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Resumen

Introduccion: La calidad de atencion se mide a través del agrado y la complacencia del paciente.

La implementacion de estrategias va influir en incrementar la satisfaccion del paciente.
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Objetivo: Determinar la correlacion entre la calidad de atencion de la enfermera con la satisfaccion
de los pacientes atendidos en el servicio de topico de emergencia. Métodos: estudio de tipo
aplicada, cuantitativo y correlacional. La muestra es de 97 personas atendidas en el servicio de
topico de emergencia del CAP 111, los instrumento que permitieron recoger los datos fueron dos
cuestionarios de tipo escala likert, el primero denominado Cuestionario de la calidad de atencion
en enfermeria y el segundo Cuestionario Satisfaccion del paciente elaborado por Gamarra en el
afio 2019. Se usara las encuestas para aplicar los instrumentos cuyos datos permitiran evidenciar
la realidad problematica, los instrumentos tienen la validez y confiabilidad aceptables para ser
utilizado, para el procesamiento de datos se recopilaran datos que se trasladaran a un archivo del
programa Excel para comprobar la confiabilidad de los datos, luego se copiaran en un programa
estadistico SPSS 26 para analizar a través de estadistica descriptiva para ver cdmo se muestran

las variables, asi mismo se va correlacionar las variables y dimensiones respectivamente.

Palabras claves: calidad, atencidon, pacientes, satisfaccion.

Abstract
Introduction: Quality of care is measured through patient satisfaction and satisfaction. The

implementation of strategies will influence increasing patient satisfaction.
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Objective: Determine the correlation between the quality of nursing care with the satisfaction of
patients treated in the emergency topical service. Methods: applied, quantitative and correlational
study. The sample is 97 people treated in the emergency topic service of CAP |11, the instruments
that allowed the data to be collected were two Likert scale type questionnaires, the first called
Nursing Care Quality Questionnaire and the second Questionnaire. Patient satisfaction prepared
by Gamarra in 2019. The surveys will be used to apply the instruments whose data will make it
possible to demonstrate the problematic reality, the instruments have acceptable validity and
reliability to be used, for data processing data will be collected and transferred to an Excel program
file to check the reliability of the data, then they will be copied into a SPSS 26 statistical program
to analyze through descriptive statistics to see how the variables are displayed, likewise the

variables and dimensions will be correlated respectively.

Keywords: quality, care, patients, satisfaction
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1.  Planteamiento del problema

La satisfaccion del paciente es un indicativo de la buena atencion brindada por un centro
de salud; la buena satisfaccion del paciente permite fortalecer a los centros de salud e innovar un

sistema eficaz que proporcione la calidad de atencion. (1)

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), alrededor de 400 millones de personas
en todo el mundo no tienen a disposicion atenciones de salud, y el 77,5% de los beneficiarios que
cuentan con servicios de salud expresan su insatisfaccion. En este sentido la satisfaccion del
paciente se lleva a cabo de acuerdo a las normativas establecidas en cada pais, donde se realiza
una evaluacion comparando la percepcion y las expectativas del paciente sobre las necesidades de

atencion médica; Si la percepcion del usuario es inferior a la esperada mostrara insatisfaccion. (2)

Las instituciones médicas de todo el mundo son consecuentes de las metas que plantea la
emersién de la globalizacion y admiten el compromiso de mejorar continuamente en la atencion
médica. La OMS afirma que la atencion de calidad se refiere al grado en que la atencion alcance

los resultados esperados en base al conocimiento y habilidades de los enfermeros. (3)

La OMS manifiesta que uno de cada tres usuarios atendidos en una institucion meédica esta
insatisfecho con la atencion brindada, calificandola de inadecuada debido al tiempo de espera y la
falta de retroalimentacion. Por otro lado, el reducido numero de enfermeros en relacidn con la gran
cantidad de pacientes que necesitan cuidados genera complicaciones en el trabajo. En este sentido,
en 2020 el namero de estos profesionales fue de 28 millones, pero en el mismo periodo hubo un
déficit de 5,9 millones. (4)
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A nivel regional en Ecuador el sistema de salud valora el grado de atencion con todos sus
procedimientos encaminados a alcanzar 6ptimos resultados y el agrado de los pacientes, lo cual es

un indicativo fundamental para mejorar continuamente en la calidad de la atencion. (5)

En el Caribe y Ameérica latina, la condicion es muy similar, con una escasez
extremadamente de enfermeros: en Brasil, Canada y Estados Unidos en 2022 alcanzaron un
promedio de 13 enfermeras por cada 10.000 habitantes; en Bolivia y Ecuador hay solo 7
enfermeras por cada 10.000 habitantes, cifra que no ayuda a alcanzar la calidad asistencial

requerida. (6)

A nivel nacional, el Per( tiene una situacion critica en el sector de la salud, con
infraestructura muy deficiente, recursos insuficientes, falta de equipos, escasas camas para
atencidn de los usuarios y muy pocos trabajadores para la atencion médica. El déficit de enfermeros
en 2020 fue de 27,625; estos datos nos permiten comprender las dificultades para lograr la atencion
de calidad, no permitiendo abordar las necesidades de los usuarios que asisten a las prestaciones

médicas y las razones por las que estos pacientes no logran una satisfaccién adecuada. (7)

Segun un informe de 2019 del Ministerio de Salud, la infraestructura de las atenciones
médica es inadecuada, lo que da como resultado servicios y atencion de baja calidad al paciente.
De los 247 hospitales que hay en el pais, 236 tienen capacidad insuficiente y falta de recursos

humanos. (8)

Dada la enorme demanda de atencion en los institutos de salud y el creciente descontento de
los usuarios que reciben diversas prestaciones de salud en el Perd, se deben aplicar métodos para
lograr resultados eficientes y por consiguiente mejorar continuamente en la atencién y el agrado

de los pacientes. (9)
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En este contexto, la situacion es comprender la percepcion de los usuarios sobre recibir una
atencion adecuada, para ello el enfermero debe estar capacitado tanto en conocimiento técnico y

tener un buen trato de calidez con el paciente. (10)

El paciente que llega a requerir una atencion en el servicio de topico de emergencia del
CAP Il1, reciben mala atencion, manifestando que la atencion no es buena, inmediata y de calidad,
percibiéndose asi incomodidad por falta de recurso humano, material e infraestructura inadecuada;
esta problemética mejoraria si se tomara decisiones oportunas por parte de todas las entidades o

autoridades involucradas.

Por lo antes mencionado se considera necesario realizar esta investigacion para abordar el
problema que se esta tratando y recopilar datos para tomar decisiones y estrategias que ayuden a

mejorar el desempefio del enfermero, la calidad de atencién y promover la mejoria del enfermo.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1.Problema general

¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencion del personal asistencial de enfermeria con
la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de topico de emergencia del CAP 111 Lima,

2023?
1.2.2.Problemas especificos

¢, Como se relaciona la dimension técnica cientifica de la calidad de atencion del personal
asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de tépico de

emergencia del CAP 11l , Lima, 2023?
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¢, Como se relaciona la dimension funcional entorno de la calidad de atencién del personal
asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de tdpico de

emergencia del CAP 11l , Lima, 2023?

¢, COmo se relaciona la dimension interpersonal humano de la calidad de atencion del
personal asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

topico de emergencia del CAP |11, Lima, 2023?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion del personal asistencial de enfermeria

con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de topico de emergencia.

1.3.2.O0bjetivos especificos
Identificar la relacion entre la dimension técnica cientifica de la calidad de atencion del
personal asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

topico de emergencia.

Identificar la relacién entre la dimensién funcional entorno de la calidad de atencién del
personal asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

topico de emergencia.

Identificar la relacion entre la dimension interpersonal humano de la calidad de atencion
del personal asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio

de topico de emergencia.
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1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrico

La investigacion se fundamenta en la teoria cuidado humanizado de enfermeria de

Jean Watson referente al cuidado del paciente aplicado en varias entidades de enfermeria y
centros de atencion sanitaria a nivel mundial, teoria que se refiere que la calidad de atencion esta
ligado al arte de cuidar, por lo que se debe otorgar un cuidado holistico, ya que el ser humano es
un ser unico y debe recibir un cuidado en todas sus dimensiones, ya que si no se realiza un correcto

cuidado, se producira un desequilibrio que puede repercutir en la salud del mismo.

Este trabajo es fundamental porque se requiere mejorar el desempefio en del topico de
emergencia del CAP 111, asi mismo brindaré conocimientos al personal de enfermeria para mejorar

su desempefio laboral.

1.4.2 Metodologico

La investigacion se apoya en métodos cuantitativos, observacionales y transversales, que
solo analizan el comportamiento de las variables sin producir cambios. Asimismo, se utilizaran
instrumentos confiables para recolectar datos confiables sobre el problema en estudio y
beneficiaran a otros estudios.

Este estudio ayudard al personal asistencial de enfermeria a desarrollar nuevas
competencias que seran Utiles en la satisfaccion de los pacientes atendidos en el topico de
emergencia, asi mismo ayudara a mejorar el desempefio profesional en la calidad de atencién.

1.4.3 Préctica

En un contexto practico, la investigacion justifica su desarrollo, informacién actualizada

para implementar estrategias que permitan a las enfermeras adoptar actitudes y cambios en la
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calidad de la atencion para lograr un cambio en su totalidad que satisfaga las necesidades de los
usuarios. El desempefio del enfermero es primordial para el tratamiento y mejoria del paciente, el
producto de la presente investigacion ayudarad a desarrollar estrategias de mejora en el trabajo
practico del personal de enfermeria y serviran como fuente de informacién que garanticen la

efectividad en la satisfaccion de los pacientes.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

El presente estudio tiene su delimitacion en el periodo de febrero a octubre del 2023, en ese

transcurso se aplicaran los instrumentos presentados en el estudio para la recopilacién de datos.

1.5.2 Espacial

El andlisis se aplicara en el topico de emergencia del CAP 111, que esta localizado en el San

Isidro, Lima.

1.5.3 Poblacién o unidad de analisis

130 personas atendidas en el topico del servicio de emergencia del CAP IlI.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes

Antecedentes internacionales:

Yepes et al. (2020) el objetivo fue “Analizar la calidad de atencion percibida y grado de
satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud Nobol durante la pandemia Covid 19”. Se
desarroll6 un trabajo cuantitativo, observacional, de corte transversal, mediante métodos de
encuesta a 203 participantes. Los resultados mostraron que, respecto a la satisfaccion, el 60,1%
presentaron estar satisfechos, presentaron satisfaccion en las dimensiones fiabilidad en un 58,4%,
capacidad de respuesta en un 58,1%, seguridad en un 71,3%, empatia en un 72,9% y en los aspectos

tangibles en un 85,7%. Se concluy6 que existe relacion entre las variables (p = 0,001). (11)

Zambrano y Vera (2020), desarrollaron un estudio en Ecuador: el objetivo fue “Estimar las
percepciones de las personas atendidas en el Hospital Naval de Guayaquil”. Se desarroll6 un
trabajo descriptivo de corte transversal con 167 usuarios, mediante métodos de encuesta y se
utilizaron instrumentos para medir cuestiones relacionadas con la insatisfaccion de los pacientes
brindado por los cuidadores durante las actividades. El 95,8% de las personas visitd el centro de
salud por primera vez este afio, el 94,6% de las personas quedaron muy contentos con el trato
recibido y los usuarios evaluaron muy positivamente la calidad de los servicios. Se concluyé que,

existen percepciones muy positivas respecto a la atencion del enfermero. (12)

Torres et al. (2020), desarrollaron un estudio en México: el objetivo fue " Determinar la
calidad percibida sobre la atencion de enfermeria en el servicio de Cardiologia de la UMAE —
Mérida". Se desarrollé un trabajo enfoque cuantitativo, descriptivo, con corte transversal,
utilizando métodos de encuesta, se encuestd a 60 usuarios. Los resultados arrojaron que, la

percepcion sobre la atencidn recibida fue satisfactoria en, el 85% de los pacientes refirié que mejor
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y mucho mejor de los que esperaban. Se concluy6 que mas de la mitad de los pacientes percibe
como mucho la calidad de atencion de enfermeria y la dimensién con mas alto porcentaje de

aceptacion fue la de trato personalizado que brinda el enfermero. (13)

Menéndez et al. (2019), desarrollaron un estudio en Ecuador: el objetivo fue " Determinar
la calidad de atencidon de enfermeria percibida por pacientes hospitalizados en una Institucion
Hospitalaria Publica de Ecuador”. Se desarroll6 un trabajo descriptivo, de corte transversal,
examinando a 35 participantes. Los resultados arrojaron que la calidad de la atencion fue evaluada
como mucho mejor en un total del 40% de la poblacién, dimension de confianza alcanzo un 54,3%
de aceptacion, y en la dimension empatia el 22,9% de aceptacién. Se concluyd que los indices de
respuesta son mucho mejor, resultaron alcanzar altos porcentajes, tales como en la dimension

aspectos tangibles, recurso de material y confianza. (14)

Campos (2022), desarrollé un estudio en México: el objetivo fue “Estimar la satisfaccion
de las personas que se atienden en la clinica de medicina familiar UMF 47”. Se desarrollé un
trabajo observacional, descriptivo, transversal con 348 participantes mediante métodos e
instrumentos de encuesta para evaluar la atencién. Los resultados arrojaron que hasta el 63% de
los participantes calific6 como bueno cada punto de la encuesta y expresaron buena satisfaccion,
mientras que el 22% de los participantes logré una calificacion excelente; EI rubro mejor valorado
fue la atencién médica con un destacado 40%. Se concluyé que las fortalezas del Centro Médico
Familiar N° 47 fueron las indicaciones de los médicos. Un area de oportunidad es el examen
médico de los pacientes y el sistema de ingreso mensual, que obtuvieron puntuaciones muy bajas

en sus respectivas materias. (15)
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Latino (2019), desarroll6 un estudio en Nicaragua: el objetivo fue "Estimar la satisfaccion
de los pacientes con el trato prenatal ofrecido por el Hospital Batista de Managua, Nicaragua™.
Utilizando un método de encuesta descriptivo transversal, se encuestd a 550 pacientes utilizando
la herramienta para estimar la atencién prenatal. Los resultados fueron que el mayor porcentaje de
expectativas fue para la dimension bienes materiales con un 98,6% y el mayor porcentaje de
percepcion fue para la empatia con un 97,2%. Se concluyé que el grupo etario principal fue el de
20 a 29 afios y los bienes materiales tuvieron mas alto y la confiabilidad el méas bajo. En cuanto a
la percepcion, el mas alto es la empatia y el mas bajo es la reactividad. Dado que el servicio es

satisfactorio, el indice de calidad es ligeramente diferente de cero. (16)

Antecedentes nacionales:

Chipana et al. (2022), desarrollaron un estudio en Callao-Peru: el objetivo fue "Estimar la
relacion entre la atencion y la satisfaccion del usuario con los servicios en el hospital de Puquio-
2022". Se desarroll6 un trabajo transversal, cuantitativo, descriptivo, correlacional, con 50
participantes, mediante métodos de encuesta y se utilizaron instrumentos para recolectar los. Los
resultados fueron que el 70,0% se sentian bien con la calidad de la atencién, el 28,0% sentia que
era normal y el 2,0% sentia que la calidad era mala. Entre ellos, el 50,0% de los pacientes estaban
completamente satisfechos con la atencidn. En cuanto a la satisfaccion en urgencias, en promedio
el 46,0% se sinti¢ satisfecho y el 4,0% insatisfecho. También se mostré que el 46,0% de los
pacientes encuestados se mostraron completamente satisfechos con sus expectativas sobre el
tratamiento brindado. En conclusion, se respalda la correlacion positiva entre la atencion

hospitalaria y los niveles de satisfaccion del usuario. (17)
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Rodriguez (2023), desarroll6 un estudio en Lima-Peru: el objetivo es "Relacionar entre la
atencion y la satisfaccion de las personas que se atienden en el Hospital Nacional de Lima en
2023". Utilizando métodos cuantitativos, tipos basicos, correlaciones descriptivas, se realizé un
estudio de hipotesis deductivo con 105 pacientes. Los resultados fueron que, en términos de la
atencion del enfermero, el 53,3% alcanz6 un nivel alto y el 46,7% alcanz6 un nivel medio. En
cuanto a la satisfaccion en urgencias, el 86,7% se mostro satisfecho y el 13,3% insatisfecho. Por
otro lado, se encontrd correlacién entre las dimensiones técnico/cientifica, humana y ambiental,
correspondiendo valores de p a 0,001, 0,004 y 0,003 para cada dimensién analizada,
respectivamente. Se concluyd que existe correlacion entre la calidad de la atencion en el Hospital
Nacional de Lima y la satisfaccion de los pacientes; con una correlacion positiva baja de 0,307 y

un valor de p igual a 0,001. (2)

Cuyo (2023), desarrollo un estudio en Cuzco-PerU: el objetivo es “Estimar la relacion entre
la atencion y la satisfaccion de las personas atendidas en el Hospital Santo Tomas. Cusco —2022”.
Estudio cuantitativo, estudio transversal correlacional que utiliza métodos de encuesta para estimar
la calidad de atencion y la satisfaccion entre 341 pacientes. Los resultados mostraron que los
usuarios son principalmente mujeres, quienes representan el 62,8%, el 42,8% tiene educacién
secundaria, el 68,9% proviene de ciudades, la edad promedio es de 43,46 afios. El 56,6% se mostro
insatisfecho con el tratamiento de los médicos del St. Thomas Hospital y el 68,3% estaban
insatisfechos. Se concluy6 que existe una correlacion significativa entre la calidad de la atencién
y la satisfaccion de los beneficiarios externos tratados en el servicio de urgencias del Hospital

Santo Tomaés. Cuzco - 2022. (18)
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Cavero et al. (2022), desarrollaron un estudio en Callao-Peru: el objetivo es "Determinar
la satisfaccion del paciente y la calidad de la atencion del Hospital de Huacho en 2021". Fue no
experimental, se realizo un estudio de hipotesis con 40 pacientes mediante métodos de encuesta y
se utilizaron instrumentos para estimar la atencion de enfermeria y la satisfaccion de los usuarios.
Los resultados mostraron que prevalecieron la alta satisfaccion (55%) y el alto nivel de atencion
(20%). Utilizando Rho de Spearman, el coeficiente (p=-0,388), Se concluyd que tuvo una alta
correlacion negativa entre la variable satisfaccion y la variable calidad de la atencion, superando

el valor de significancia calculado (P = 0,013). (19)

Nufiez (2023), desarrolld un estudio en Lima -Per: el objetivo es "Estimar la relacion entre
la atencién y la satisfaccion del usuario externo en una clinica de urgencias (Hospital Maria
Auxiliadora 2022)". Utilizando métodos cuantitativos y un disefio no experimental, se desarrollo
un trabajo observacional, descriptivo, relacional y transversal de 270 pacientes y se utilizaron
métodos de encuesta para evaluar la atencion y la satisfaccion del usuario. Los resultados fueron
que la mayoria eran mujeres, representando el 62,2%, el grupo de edad de 36 a 64 afos,
representando el 48,9%, y el nivel de educacién secundaria representaba el 62,2%. Entre los
usuarios externos que visitaron clinicas de punto de atencion, el 51,1% tuvo una calificacion de
satisfaccion "aceptable” con una correlacion moderada de 0,552 con la atencion. Se concluyé que
existe correlacion entre la atencién en los consultorios de emergencia en areas de agudos y la

satisfaccion de los usuarios externos - Hospital Maria Auxiliadora. (20)
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Gastelu (2023), desarrollo un estudio en Lima-Peru: el objetivo fue "Estimar la relacion
entre la atencidn y la satisfaccion del paciente en el Hospital Nacional de Lima en el afio 2023".
Estudio de método cuantitativo explicativo, utilizando métodos de encuesta, examinando a 80
pacientes y utilizando una medida instrumental de la atencion y la satisfaccion del paciente. Los
resultados fueron que el 32,5% de los pacientes del Hospital Nacional de Lima considerd buena la
calidad del tratamiento, el 61,3% la considero regular y el 6,3% la consideré mala. Se concluy6
que existe una correlacion significativa entre la calidad del tratamiento y la satisfaccion del

paciente en el Hospital Nacional de Lima 2023. (21)

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Variable 1: Calidad en atencién de enfermeria

2.2.1.1. Conceptualizacion de la calidad en atencion de enfermeria

La calidad de la atencion esta relacionada no sélo con el desempefio de diversas funciones propias
del enfermero, sino también con los recursos cientificos, las decisiones y la implementacion de
actividades dirigidas a las necesidades del paciente. Incluye también las acciones necesarias a nivel
emocional y el compromiso de brindar una excelente atencion a través de una conducta

profesional, asi como una actitud de empatia con los usuarios. (22)

2.2.1.2. Teorias de la calidad en atencidon de enfermeria

Actualmente, diversos autores han creado sus propios puntos de vista basados en sus
propios criterios o experiencia percibida. EI méas destacado de ellos es la "teoria de la calidad y el
servicio™ propuesta por Carl Albrecht y Jan Carlson que se enfoca en darle a los usuarios una
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atencion de calidad, incluye sistemas adecuados, personal capacitados y una estrategia de servicio

que debe adaptarse a las necesidades, donde el eje principal es el usuario. (23)

2.2.1.3. Principales autores y precursores de los conceptos modernos de calidad en atencion

de enfermeria

Avedis Donabedian, médico aportd importante fuente de informacion sobre la calidad de la
atencion y la investigacion de sistemas de salud, principalmente del modelo de atencion. Entre
sus estudios, el que mas marco su carrera fue su estudio titulado "Evaluacion de la Calidad de la
Atencion Sanitaria”, que ha sido ampliamente leido, citado y elogiado a lo largo del tiempo;
reconocido internacionalmente como el mayor exponente de la investigacion sanitaria de calidad

centrada en un mayor bienestar del paciente. (24)

2.2.1.4. Caracteristicas de la calidad en atencidon de enfermeria

Las enfermeras tienen caracteristicas que las distinguen de otras profesiones, tales como: atencién
al paciente, humanismo, comunicacion segura y amabilidad, que se centra en eficiencia y

capacidad de desempefio. (25)
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2.2.1.5. Dimensiones de la calidad en atencion de enfermeria

Dimension N°1 Técnico cientifico

La dimensidn técnica se refiere a la ampliacion del conocimiento y la aplicacion de tecnologias
apropiadas, cuyas funciones cientificas y técnicas contribuyen a la aplicacion del conocimiento del
enfermero con estandares uniformes, probados y evaluados sistematicamente. El proceso de
atencion significa un enfoque que sistematiza actividades orientadas a cubrir las necesidades de
los pacientes y asi brindar soluciones que se puedan presentar. El propdsito de su aplicacion es
proporcionar un marco dentro del cual se pueda restaurar o mantener una salud 6ptima del paciente

y evaluar el logro de los resultados. (26)

Dimension N°2 Entorno:

En lo que respecta a la atencion médica, significa niveles basicos de conveniencia y comodidad,
privacidad, ambiente y confianza del usuario en los servicios brindados por el centro de atencion
médica; esta determinado donde el usuario se sienta comodo o satisfecho, dados los elementos del

grupo y el entorno. Esto significa niveles basicos de confort y bienestar. (27)

Dimension N°3 Humana interpersonal:

Esta dimension se desarrollé en enfermeria como un esfuerzo por comprender que el paciente es
un ser completo que se desarrolla en todos los aspectos. Esto se debe a la naturaleza de la profesion
de enfermeria, cuyo origen y motivacion se basa en la integridad humana con el cuidado, el apoyo
y la educacion del paciente, que son actividades humanas que se desarrollan en la sociedad. El
elemento humano se desarrolla integrando valores y virtudes con un mundo saludable, que incluye
promover y proteger la salud personal y garantizar un ambiente propicio para la curacién de las
enfermedades. (26)
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2.1.1. Variable 2: Satisfaccion del paciente

2.2.2.1. Conceptualizacion de la variable Satisfaccion del paciente

Satisfaccién

La satisfaccion es el cumplimiento de un deseo o la solucién de una necesidad, dando
como resultado paz y tranquilidad. Por tanto, cuando las personas sean capaces de realizar sus
deseos 0 alcanzar metas predeterminadas, se sentiran satisfechas y alcanzaran un estado de

felicidad. (28)

Satisfaccion del paciente

La satisfaccion del paciente es el fin Gltimo de toda institucién de salud. La satisfaccion del
paciente es un conjunto de diferentes factores relacionados con atencion, las capacidades
profesionales y caracteristicas personales del enfermero. Es importante sefialar que la satisfaccion

del paciente esta relacionada con el ambiente donde se encuentra y el trato que recibe.

2.2.2.2. Teorias de Satisfaccion del paciente

Teoria de la satisfaccion y la higiene de Herzberg, conocida también como de los dos factores,
donde se menciona que las persona se veran afectada por el accionar de las enfermeras; ha sido

considerada como unos de los ejes de la evaluacion del desempefio de las enfermeras. (29)

2.2.2.3. Evolucidn historica Satisfaccion del paciente

Desde la antigliedad, los hospitales significaron la oportunidad de acoger a los necesitados
de manera calida y humanamente posible. La primera experiencia con aseguramiento de la calidad

comenz6 a fines de la década de 1950 con una revision formal de historias clinicas en el Instituto
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Mexicano del Seguro Social. En 1935 En Estados Unidos se comenzaron a realizar encuestas de
satisfaccion de los pacientes. Medir la satisfaccion de los usuarios con la atencién sanitaria es
importante porque permite mejorar y crear estrategia de efectividad. Actualmente las instituciones

de salud realizan encuestas y buscan métodos para mejorar la satisfaccion de los pacientes. (30)

2.2.2.4. Principales autores y precursores de los conceptos modernos de Satisfaccion del

paciente

Fitzpatrick en su articulo "Encuestas de satisfaccion de pacientes™ cita razones por las que los
profesionales sanitarios deberian considerar la satisfaccion de los usuarios. En primer lugar, los
resultados derivados del paciente sirven como predictores confiables de la adherencia al
tratamiento, el fracaso del tratamiento y el trato en la atencion. En segundo lugar, la satisfaccion
del paciente es una medida cada vez mas Util para evaluar los patrones de consulta y comunicacion
con las enfermeras. Finalmente, la retroalimentacion de los pacientes puede servir como un circuito

continuo para mejorar la calidad de los servicios de atencién médica. (31)
2.2.2.5. Caracteristicas de Satisfaccion del paciente

La satisfaccion del paciente, es un indicador de como es la intervencién médica Para ello, es
necesario tener en cuenta diversas caracteristicas que determinan la calidad 6ptima de la atencion,
por ejemplo: equidad, competencia profesional, eficiencia, seguridad, trato humano y empatia.

(32)
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2.2.2.6. Dimensiones de Satisfaccion del paciente

Dimension N°1 Actitud de atencion:

La capacidad de comprender al paciente debe ser uno de los pilares en los que se apoya la
enfermera, aceptar al paciente incondicionalmente como es, sin ningun tipo de valoraciéon. Ayudar
activamente es una de las funciones mas importantes de la enfermeria, considerar al paciente en
todos sus aspectos fisicos, psicolégicos o sociales. Crear relaciones humanas con los pacientes que
los ayudaran a asumir un papel activo en la restauracion y/o mantenimiento de su salud. Fomentar
el arte de la comunicacion debe ser una prioridad ya que establece relaciones de ayuda adecuadas

y facilitan el proceso de recuperacion. (33)

Dimension N°2 Comunicacion

La interaccién o comunicacion enfermera-paciente es una prioridad para el profesional de
enfermeria porque es el eje articulador para la mejoria de paciente, cuyo objetivo principal de la
enfermera es brindar cuidados de calidad y constantemente comunicar al paciente aspectos sobre

su salud. (34)
Dimension N°3 Capacidad técnica

Para recuperarse de una enfermedad o accidente tras la atencion de un médico, necesitamos los
cuidados de una enfermera, ya que son profesionales capacitados para tal fin. Mientras buscan
ayudar a las personas a recuperar la salud, cumplen una variedad de funciones. Segun Lucy Becerra
Medina, coordinadora de la Comision Regional de Acreditacion de la Escuela de Enfermeria de
Lima Metropolitana del Per(, las enfermeras son responsables de procedimientos complejos y

especializados como el tratamiento con oxigeno o la insercién de una sonda gastrica. (35)
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La responsabilidad profesional de las enfermeras juega un papel vital para garantizar una atencion
sanitaria de alta calidad. Es un concepto que incluye un conjunto de deberes y obligaciones éticas
que toda enfermera debe seguir en su practica diaria. La responsabilidad incluye actuar de manera
honesta y ética para brindar atencidn segura y eficaz a los pacientes. Significa también respetar la
dignidad, autonomia de cada persona, garantizar su privacidad y confidencialidad. Ademas, las
responsabilidades profesionales de las enfermeras incluyen mantenerse actualizados con los
avances tecnologicos en la profesién, aprender, desarrollar continuamente habilidades vy

conocimientos para mejorar la calidad de la atencion al paciente. (36)

2.2.  Formulacién de hipotesis

2.2.1. Hipdtesis general

Hi. Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion del personal
asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de tépico de

emergencia del CAP 11l Lima, 2023.

Ho. No Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion del
personal asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

topico de emergencia del CAP 111 Lima, 2023.
2.2.2. Hipotesis especificas

Hil: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension técnica cientifica de
la calidad de atencion del personal asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes

atendidos en el servicio de topico de emergencia.
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Hi2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension funcional entorno de
la calidad de atencion del personal asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes

atendidos en el servicio de topico de emergencia.

Hi3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension interpersonal
humano de la calidad de atencion del personal asistencial de enfermeria con la satisfaccion de los

pacientes atendidos en el servicio de tdpico de emergencia.

3. CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

En este estudio se utilizara el método hipotético-deductivo, este método consiste en hacer

conjeturas, hipotesis, hacer predicciones que deberian ser correctas. (37)

3.2.  Enfoque de la investigacion
Se utilizara el enfoque de tipo cuantitativo, un enfoque cuantitativo es apropiado cuando
queremos estimar la magnitud u ocurrencia de un fenémeno y probar hipétesis. (37)

3.3.  Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, ya que va permitir al investigador crear conocimientos
mediante el empleo de los instrumentos, va depender de los conocimientos previos tanto tedricos

como practicos. (38)
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3.4. Disefio de investigacion

El disefio que se utilizard es no experimental, de corte transversal y nivel correlacional;
el objetivo principal de la investigacion correlacional ayuda a comparar dos 0 mas entidades o

variables. (39)

3.5.  Poblacién, muestra y muestreo

Poblacién

La poblacion se dispondrd de 130 pacientes atendidos en el servicio de topico de

emergencia del CAP |11 San Isidro Lima, segun los criterios de inclusién y exclusion.

Muestra

Se plantea hacer el estudio con un total de 97 pacientes atendidos en el servicio de topico

de emergencia del CAP III.

Muestreo

Generalmente existen dos tipos de estrategias de muestreo en la ruta cuantitativa:
probabilistica (subconjuntos de un conjunto en el que todos los elementos tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados) y no probabilistica (subconjuntos de un conjunto en el que los
elementos no se seleccionan con la misma probabilidad sujeto al azar, pero sujeto a las

caracteristicas del estudio. (40)

En este estudio el muestreo es probabilistico, ya que la eleccion de los pacientes atendidos
en el servicio de tdpico de emergencia del CAP IlI, tienen la misma probabilidad de ser

seleccionados.
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Criterios de inclusion:

e Paciente mayor de 18 afios, que recibié atencién en el servicio de tépico de
emergencia del CAP 11,

e Pacientes sin ningan impedimento mental, fisico o verbal.

e Pacientes que acepen a la participacion con la firma de consentimiento informado

3.5.1.Criterios de exclusion:

e Pacientes que tienen alguna relacion con el servicio de tépico de emergencia del CAP
Il.

e Pacientes que no deseen participar del estudio.

e Pacientes que presenten problemas de salud mental
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3.6.

Variables y operacionalizacion Tabla1

Variables Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala valorativa
conceptual operacional medicion
La calidad de la
atenc_lc’)n ) esta _ -Interés
relacionada no sélo con La calidad en Habilidad
el desempefio  de atencion del  Técnico -cientifico B a_," a
diversas funciones  personal de -Proteccion personal
propias del enfermero, enfermeria  del -Procedimiento
sino también con los servicio de topico Alto
recursos cientificos, las  de emergencia del Triai B
decisiones y la CAP Il através Entorno ] Tf'ale, . (96 130)
Calidaden  implementacion  de del cuestionario. -Historia clinica )
- actividades dirigidas a identificar la -Sefializacion . Medio
atencionde | idades  del  calidad d L Ordinal
, as necesidades del calida e -lluminacién (62 —-95)
enfermeria  paciente. Incluye atencion de
también las acciones Enfermeria Bai
necesarias a nivel mediante las 3 ao
emocional y el dimensiones: Humana . (26 -61)
compromiso de brindar  Técnico- . | -Confianza
ltJna gx%elente aten%iénta cientifica, relzntorno Interpersona -Amabilidad
ravés de una conducta vy umana ) . 2
profesional, asi como interpersonal. Informacion
una actitud de empatia
con los usuarios.
La satisfaccion es el -Saludo
cumplimiento de un -Atencion
deseo o0 la solucién . . - e -Interés
de una necesuidlad Satisfaccion del Actitud de atencion -Preocunacion
dando comc; paciente atendido en P Alto
resultado  paz el serv|C|o_de topicode (96 — 130)
. .. tranquilidad. Por sm;rgde.rg_:éa:] 3:; t(r;AEs’ -Lenguaje claro
Satisfaccion  tanto, cuando las SUMedict v -Explicacion : Medio
. del instrumento para Ordinal
del paciente  personas sean i s iz -Resolver dudas (62 —95)
. identificar las 3 Comunicacion
capaces de realizar . . . . -Respeto y
dimensiones: Actitud ) . .
sus deseos o alcanzar - consideracion Bajo
de atencion,
metas Comunicacion y (26 -61)

predeterminadas, se
sentiran satisfechasy
alcanzaran un estado
de felicidad.

Capacidad técnica.

Capacidad técnica

-Conocimiento
-Capacidad
-Competencia
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Para la recopilacion de datos se empleard como técnica encuestas y como instrumento

cuestionarios para ambas variables: calidad de atencion y satisfaccion de usuario.

3.7.2.Descripcion de instrumentos

Descripcién del instrumento n°1

Para el abordaje de la variable calidad en atencion de enfermeria se utilizara el

“Cuestionario de calidad de atencion de enfermeria”, que fue elaborado por Judith Gamarra. (41)

El instrumento tiene 3 dimensiones: Técnico- cientifico (10 items)., Entorno (10 items);
Humana interpersonal (6 items) la escala de respuesta es de tipo Likert con 5 opciones. Se

valoraran en los rangos: alto (96 — 130), medio (62— 95) y bajo (26 — 61) para las dimensiones.

Descripcion del instrumento n°2

Para la variable Satisfaccion del paciente se utilizara “Cuestionario de Satisfaccion del

paciente sobre los cuidados de Enfermeria” que fue elaborado por Judith Gamarra. (41)

El instrumento consta de 3 dimensiones: Actitud de atencion (9 items), Comunicacion (10
items) y Capacidad técnica (7 items) la escala de respuesta es de tipo Likert con 5 opciones. Se

valoraran en los rangos: alto (96 — 130), medio (62— 95) y bajo (26 — 61) para las dimensiones.
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3.7.3.Validacion

Validacion del instrumento n°1

Para el cuestionario de calidad de atencion de enfermeria (41) por medio de juicio de
expertos, y obtuvo la aceptacion de la V de Aiken= 0,85 por parte de los jueces (p<0,05). Por lo

tanto, se considera que el cuestionario es efectivo y valido para aplicarlo.
Validacion del instrumento n°2

Para el Cuestionario de Satisfaccion del paciente sobre los cuidados de Enfermeria (41)
por medio de juicio de expertos, y obtuvo la aceptacion de la VV de Aiken= 0,91 por parte de los

jueces (p<0,05). Por lo tanto, se considera que el cuestionario es valido para aplicarlo.

3.7.4.Confiabilidad

Confiabilidad del instrumento n°1

Para el instrumento 1 “Cuestionario de Calidad de Enfermeria” tiene una confiabilidad de

0=0.997. Lo cual demuestra la consistencia interna y alta fiabilidad de este instrumento
Confiabilidad del instrumento n°2

Para el instrumento 2 “Satisfaccion del usuario sobre los cuidados de Enfermeria” obtuvo
un coeficiente de a=0.971. Por tanto, es posible afirmar que este instrumento tiene una muy fuerte

confiabilidad.
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3.8.  Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de datos, se analizaron las respuestas de cada participante previo
consentimiento, se llevo a cabo un proceso de almacenamiento de datos recogidos en el programa
Excel, en donde se realizé la tabulacion de los datos, ordenados y codificados; que luego fueron
Ilevados al programa estadistico SPSS version 26, para su posterior andlisis estadistico, asi mismo
se va correlacionar las variables y dimensiones respectivamente.

3.9.  Aspectos éticos

Para el desarrollo del estudio se tomaré en cuenta la aceptacion de los pacientes atendidos
en el servicio de topico de emergencia del CAP 111, ademés se informara sobre el objetivo de la

investigacion, y finalmente se aplicara el formulario de Consentimiento Informado.

e Beneficencia: Los pacientes atendidos serédn tratados con respeto tanto los colaboradores
que participaran en el estudio, todos seran tratados por igual, sin discriminacion ni
preferencia, y los beneficios indirectos que se deriven de los resultados.

e No Maleficencia: No se pretende causar dafio al personal de pacientes atendidos en el
servicio de topico de emergencia del CAP 11, este estudio de investigacion es con el fin de

mejorar la atencion de enfermeria, respetando a cada uno de los pacientes teniendo empatia.

e Autonomia: El personal de pacientes atendidos en el servicio de topico de emergencia del
CAP 11l acept6 voluntariamente participar en la investigacion, firmando un consentimiento

informado.

e Justicia: se garantizard un trato justo, equitativo y responsable a todo el personal de

pacientes atendidos en el servicio de topico de emergencia del CAP II1.
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
4.1. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES 2023
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE  OCTUBRE

Identificacién de la X
realidad problematica
Planteamiento del X
problema

Formulacién del X
problema

Redaccion del problema X
general y especifico

Obijetivos de la X
investigacion

Justificacion de la X
investigacion

Delimitacion de la X
investigacion

Revisién de la X
bibliografia
Elaboracién del marco X

tedrico y antecedentes

Redaccién de la base X

tedrica

Formulacién de la X

hipétesis

Metodologia X

Poblacion y muestra X



Operacionalizacion de
las variables y
consistencia

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos

Procesamiento y analisis
de datos

Cronograma de
actividades

Presentacion y

sustentacion del proyecto
de investigacion

4.2 Presupuesto

3 PRECIO

DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO COSTO
1. RECURSOS HUMANOS
Asesor 1 450.00 450.00
2. SERVICIOS
Internet 1 200.00 200.00
Biblioteca virtual 2 20.00 40.00
Electricidad 1 150.00 150.00
3.INSUMOS
Laptop 1 2.800.00 2.800.00
UsSB 1 60.00 60.00
Lapiceros 3 1.50 4.50
Hojas 200 0.20 40.00
TOTAL 3,744.50

37



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Referencias

. Salazar P. La importancia de la satisfaccion del usuario. Centro Universitario de

Investigaciones Bibliotecoldgicas. 2021 Febrero; 34(1).

. Rodriguez R. Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en el. 2023.

Tesis.

. Ayquipa J. Calidad de atencion y fidelizacion del paciente de un centro particular de.

2023. Tesis.

. Gil C. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del paciente en el. 2023. Tesis.

. Pefia S. Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion de los pacientes hospitalizados.

2022. Tesis.

. Coloma. Fajardo y Vasquez. Gestion administrativa y satisfaccion de pacientes en una

unidad médica de primer. Boletin de malariologia y salud ambiental. 2019 Diciembre;
59(1).

. Dominguez, Romer y Cuba. Comunicacién médico-paciente y satisfaccion del paciente

en un centro de primer nivel de atencién en Lima. Revista Médica Herediana. 2022
Marzo; 33(1).

. Porta J. Ministro de Salud expone los principales resultados del sector en el afio 2019.

Infodir. 2020 Abril; 12(1).

. Lopez,Bustelo,Rego,Perez, Rodriguez,Lopez. Sistema inteligente para la gestion de la

demanda en atencién primaria. EI Sevier. 2023 Junio; 38(3).

Lizbeth Garcia. Percepcion del usuario de la calidad de atencién en la Direccion. 2023.
Tesis.

Yepes, I.,Gomez,R.,Martinez,R. Calidad de atencion percibida y grado de satisfaccion
de usuarios del Centro de Salud Nobol satisfaccion de usuarios del Centro de Salud
Nobol durante la pandemia de COVID-19 desde el mes de durante la pandemia de
COVID-19 desde el mes de abril a junio del afio 2020 abril a junio del afio 2020. Tesis.

Erika Zambrano, Tania Vera. Percepcion del usuario de la calidad de atencién en la
Direccion. 2023. Tesis.

Torres,R.,Aguilar, J.,Bolado,P. Calidad percibida sobre la atencion de enfermeria en el
servicio de Cardiologia de la UMAE-Mérida .2020 Febrero; 28(1).

Menéndez R, Panunzio A, Anzules J, Veliz |, Delgado J. Quality of nursing care
perceived by Hospitalized patients in a Public Hospital in Ecuador. 2019 Junio; 6(4).

Campos L. NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA ATENCION
RECIBIDA EN LA. 2022. Tesis.

38



16.

17.

18.

19.

20.
21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Latino J. SATISFACCION DE USUARIAS, SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION.
2019. Tesis.

Chipana,Maucaylle y Solar. CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y NIVEL
DE SATISFACCION. 2022. Tesis.

Cuyo L. CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS. 2022.
Tesis.

Cavero,Lezametay Segura. NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD
DEL CUIDADO EN. 2022. Tesis.

Nufiez S. Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario. 2022. Tesis.

Gastelu Y. Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en un. 2023.
Tesis.

Febre N. CALIDAD EN ENFERMERIA: SU GESTION, IMPLEMENTACION Y
MEDICION. REV. MED. CLIN. CONDES. 2018 Diciembre; 29(3).

Rodriguez,Benito, Alonso,Romero,Planas,Martinez. MODELOS DE EVALUACION.
Rol de enfermeria. 2022 Enero; 45(9).

Montero L. CALIDAD DE NOTAS DE ENFERMERIA DEL SERVICIO DE. 2021.
Tesis.

Arvizu M. Caracteristicas de la atencion de enfermeria detectadas por el. Revista de
Especialidades Médico-Quirargicas. 2009 Abril; 14(1).

Orrego , Ortiz. Calidad del cuidado de enfermeria. Investigacion y educacion de
enfermeria. 2011 Septiembre; 19(2).

Caballero,Castro,Juarez,Diaz,Montoya,Martinez. Elementos esenciales de los entornos
profesionales enfermeros en Atencion Primaria y su influencia en la calidad del cuidado.
El Sevier. 2018 Febreo; 28(1).

Gonzales, Hernandez y Moreno. Satisfaccion con la vida y ejercicio fisico. Dialnet
Meétricas. 2013 Juio; 30(1).

Mastrapa, Gilbert. Relacion enfermera-paciente: una perspectiva desde las teorias de las
relaciones interpersonales. Revista Cubana de Enfermeria. 2016 Diciembre; 32(4).

Vasquez E. Satisfaccion del paciente en el primer nivel. Rev. Salud Publica. 2018 Junio;
20(2).

Flores R. SIMULACION SOCIAL: ANALISIS Y OBSERVACION DE LA CALIDAD
DE ATENCION. 2022. Tesis.

Collantes, Clavo. Satisfaccion del paciente hospitalizado frente al cuidado enfermero.
Facsalud. 2020 Diciembre; 4(7).

39



33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

Arevalo, Garcia , lzaguirre. Satisfaccion del paciente hospitalizado frente al cuidado
enfermero. Ene. 2013 Abril; 7(2).

Miggenburg C. Interaccion enfermera-paciente y su repercusion en el cuidado
hospitalario. Parte I. Enfermeria Universitaria. 2'012 Marzo; 9(1).

Peruano PdudE. Plataforma digital Gnica del Estado Peruano. [Online].; 2020 [cited 2023
Octubre 24. Available from: https://www.gob.pe/institucion/sineace/noticias/208568 -
enfermeras-y-tecnicas-en-enfermeria-de-que-se-encargan-y-por-gue-deben-certificarse.

Henriques S. Competencias profesionales de los enfermeros para trabajar en. Latino-Am.
Enfermagem. 2012 Marzo; 20(9).

Roberto Hernandez-Sampieri, Christian Mendoza. Metodologia de la investigacion:las
rutas cuantitativas, cualitativas y mixta. 1st ed. MCGRAW-HILL INTERAMERICANA
EDITORES SA, editor. Mexico: MCGRAW-HILL INTERAMERICANA EDITORES,
S.A; 2018.

Risco AA. Universidad de LIma. [Online].; 2020 [cited 2023 Octubre 25. Available
from: https://repositorio.ulima.edu.pe/handle/20.500.12724/10818.

Milena Rodriguez, Fredy Mendivelso. DISENO DE INVESTIGACION. Fundacion
universitaria Sanitas. 2018 Septiembre; 21(3).

Cortes,Mur, lIglesias, Cortes. Algunas consideraciones para el calculo del tamafio
muestral en. Medisur. 2020 Septiembre; 18(5).

Gamarra J. Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion de los pacientes. 2018.
Tesis.

40


https://www.gob.pe/institucion/sineace/noticias/208568-enfermeras-y-tecnicas-en-enfermeria-de-que-se-encargan-y-por-que-deben-certificarse
https://www.gob.pe/institucion/sineace/noticias/208568-enfermeras-y-tecnicas-en-enfermeria-de-que-se-encargan-y-por-que-deben-certificarse
https://repositorio.ulima.edu.pe/handle/20.500.12724/10818

AnNexos

41



Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: “Calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de tépico de emergencia del CAP Il1, Lima -2023”

FORMULACION DEL

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema General

¢ Cual es la relacion entre la
calidad de atencion del personal
asistencial de enfermeria con la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de topico
de emergencia del CAP Il Lima,
2023?

Problemas especificos

PE1l; Cdémo se relaciona la
dimension técnica cientifica de la
calidad de atencion del personal

asistencial de enfermeria con la

Objetivo general:
Determinar la relacion entre la
calidad de atencién del personal
asistencial de enfermeria con la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de topico de
emergencia.

Obijetivo especifico

OEL1 Identificar la relacion entre la
dimension técnica cientifica de la
calidad de atencién del personal

asistencial de enfermeria con la

Hipotesis General:

Ha. Existe relacion entre la calidad de
atencion del personal asistencial de
enfermeria con la satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
topico de emergencia del CAP Il
Lima, 2023.

Ho. No existe relacion entre la calidad
de atencion del personal asistencial de
enfermeria con la satisfaccion de los

pacientes atendidos en el servicio de

Variables

Primera

Variable:

Calidad en

atencion de

enfermeria

Disefio metodologico

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Enfoque cuantitativo
Método y diseiio de
investigacion:
M¢étodo hipotético-
deductivo, disefio no
experimental, de corte

transversal 'y nivel
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satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de tépico
de emergencia del CAP 11, Lima,

20237

PE2 ; COmo se relaciona la
dimension funcional entorno de la
calidad de atencion del personal
asistencial de enfermeria con la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de tépico

de emergencia del CAP Ill, Lima,

20237

PE3 ¢ Como se relaciona la
dimension interpersonal humano
de la calidad de atencion del
personal asistencial de enfermeria

con la satisfaccion de los pacientes

satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de tdpico de
emergencia.

OEZ2 Identificar la relacion entre la
dimension funcional entorno de la
calidad de atencién del personal
asistencial de enfermeria con la
satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de topico de
emergencia.

OE3 Identificar la relacion entre la
dimension interpersonal humano de
la calidad de atencion del personal
de enfermeria con la

asistencial

satisfaccion de los pacientes

topico de emergencia del CAP Il
Lima, 2023.

Hipotesis especificas

HELl: Existe relacion entre la
dimension tecnica cientifica de la
calidad de atencion del personal
asistencial de enfermeria con la
satisfaccion de los  pacientes
atendidos en el servicio de topico de
emergencia del CAP Il1, Lima, 2023.
HE2: Existe relacion entre la
dimension funcional entorno de la
calidad de atencion del personal
asistencial de enfermeria con la

satisfaccion de los  pacientes

Segunda

Variable:
Satisfaccion

del paciente

correlacional
Poblacion y muestra:
La  poblacion se
dispondra de 130
pacientes y muestra 97
pacientes atendidos en
el servicio de topico de
emergencia del CAP III

San Isidro.
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atendidos en el servicio de topico atendidos en el servicio de topico de atendidos en el servicio de tépico de

de emergencia del CAP 11, Lima,

2023?

emergencia.

emergencia del CAP Il1, Lima, 2023.
HE3: Existe relacién entre la
dimension interpersonal humano de la
calidad de atencion del personal
asistencial de enfermeria con la
satisfaccion de los  pacientes
atendidos en el servicio de topico de

emergencia del CAP Il1, Lima, 2023.

44



Anexo 2: Instrumentos

“Cuestionario de Calidad de atencion de Enfermeria”

Introduccion:

Estimado sr. (a) tenemos formulada una serie de preguntas, acerca de la calidad
de atencion que Ud. Ha recibido de parte de la enfermera(o) durante su atencion
en el servicio de tdpico de emergencia del CAP 111, a continuacién, la respuesta
serd marcada con una (X) a criterio personal segun como Ud. haya sido atendido
servird para la mejora de la atencion, esta informacion es completamente

confidencial y andnima.

Instrucciones del entrevistador:

1 = NUNCA: Cuando nunca realiza esa actividad

2= CASI NUNCA: Cuando las actividades se realizan algunas veces

3 = A VECES: Cuando esas actividades lo observan Frecuentemente

4= CASI SIEMPRE: cuando las actividades se observan seguidas

5 =SIEMPRE: Cuando esas actividades lo observan siempre Para satisfacer sus
necesidades.

No Items
Técnico cientifico

01 Mostro interés el enfermero durante su atencion

02 Durante su atencion mostro habilidad el personal de salud.

03 La enfermera uso proteccion personal durante su atencion.

04 La enfermera (0) le explica bien sobre el procedimiento en el
momento de la atencion.

05 Al realizar algin procedimiento la enfermera utilizo equipo de
bioseguridad.

06 La enfermera (0) demostr6 conocer cada procedimiento o indicacion
realizada

07 Comprende la informacion que le proporciono la enfermera(o).

08 La enfermera usa palabras sencillas para explicarle situaciones que se
presenten.

09 La enfermera da soluciones a sus inquietudes

10 La enfermera resolvié sus dudas con las que llego al servicio
Funcional-entorno

11 El enfermero (a) respeta el triaje y el orden de llegada.

12 Se contd con la historia clinica durante la atencion en el servicio.

13 Las sefializaciones del servicio estan correctamente colocadas.

14 La sefializacion en el servicio esta visible y legible.

15 El servicio de emergencia cumple con sus expectativas

16 El servicio de emergencia se encuentra ordenado.

17 El servicio de emergencia cuenta con iluminacién adecuada.

18 Los espacios de atencion se encuentran adecuadamente ventilados.
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19 Los espacios de atencion se encuentran limpios.

20 El area de espera esta acondicionado adecuadamente.
Interpersonal humano

21 El enfermero (a) que lo atendio le inspira confianza.

22 El enfermero (a) se mostré amable durante la atencion.

23 La informacién dada por el enfermero fue clara

24 El enfermero comprende amablemente su salud.

25 El enfermero(a) lo ayudo durante su atencion.

26 Se le brindo informacion verdadera y oportuna.

Muchas gracias por su colaboracion
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“Cuestionario de Satisfaccion del paciente sobre los cuidados de Enfermeria”

Introduccion:
Estimado sr. (a) tenemos formulada una serie de preguntas, acerca de la atencién
y cuidados que Ud. Ha recibido de parte de la enfermera(o) durante su atencion
en el servicio de topico de emergencia del CAP I1lI, a continuacion, la respuesta
serd marcada con una (x) a criterio personal segun como Ud. haya sido atendido
servird para la mejora de la atencion, esta informacion es completamente
confidencial y anénima.
Instrucciones del entrevistador:
1=TOTALMENTE EN DESACUERDO
2= EN DESACUERDO
3= NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
4= DE ACUERDO
5= TOTALMENTE DE ACUERDO
No Items
Actitud de atencion
01 Cuando se encontr6 con el enfermero (a) en el servicio lo saludo
correctamente.
02 El enfermero(a) lo llamo por su nombre o apellido.
03 La enfermera(o) le pregunto el motivo de su atencion en el servicio.
04 Entendi6 la informacién que le dio el enfermero durante su atencion.
05 La enfermera (0) le explico hasta que usted comprenda acerca del
tratamiento o procedimiento a realizar.
06 La enfermera (0) escucho y entendio sus inquietudes o problema.
07 La enfermera(o) se preocup0 en agilizar su atencion en el servicio.
08 La enfermera(o) le habl6 sobre su historia clinica y la necesidad de
contar con ella para su atencion.
09 La enfermera(o) mostro interés en su salud durante su atencion y/o
permanencia
Comunicacion
10 La enfermera(o) utilizo un lenguaje simple y claro durante su
recepcion, atencion y cuidado.
11 La enfermera(o) le explico sobre los efectos probables del
procedimiento o indicacion a seguir.
12 La enfermera(o) le explico sobre los cuidados o procedimientos a
seguir en casa luego de la atencion.
13 La enfermera (0) les prest6 atencion y cuidado a sus dudas durante la
atencion.
14 La enfermera (0) se mostré amable y atenta durante su atencion y
cuidado
15 La enfermera (0) hizo uso de materiales, figuras para explicarle y
resolver sus dudas.
16 La enfermera (0) mostro respeto y consideracion durante su atencion.
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17 Durante su atencion la enfermera (0) mostro actitud positiva y de fe.

18 El enfermero (a) le inspiro confianza y seguridad durante su atencion.

19 Existi6 una comunicacion y lenguaje adecuado durante su atencion
con el enfermero (a)
Capacidad técnica

20 El enfermero(a) que lo atendié y lo cuidé demostr6 conocer su trabajo

21 La enfermera(o) mostro interés en su salud durante su atencion y
cuidado.

22 La enfermera(o) realiza los procedimientos con mucho cuidado y
delicadeza.

23 Logro obtener la informacion esperada del enfermero (a) cuando lo
requirié o llamo.

24 El enfermero(a) que lo atendid y cuidé demostré conocer acerca del
procedimiento o indicaciones.

25 La enfermera (0) mostro conocer y fundamento sus respuestas durante
su atencion y cuidado.

26 El enfermero (a) que lo atendi6 y lo cuidé demostrd confianza y

conocimiento durante su trabajo.

Muchas gracias por su colaboracion
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