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Esta investigacion tiene como Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario en la Unidad de recuperacion
posanestésica del Hospital, 2024. La metodologia: metodo hipotetico deductivo, disefio no
experimental, de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, aplicada, correlacional, de corte
transversal; la muestra estara constituida por 80 pacientes, los instrumentos que se usaran
para el trabajo de investigacion seran cuestionario de satisfaccion del usuario de Imodelo
service performance (SERVPERF) que medira la satisfaccion de la atencion percibida por
el profesional de enfermeria que labore en el drea y la encuesta que medir la atencion de
calidad de enfermeria, los cuales ya estan validados; ambos instrumentos tienen un alto
nivel de confiabilidad , 0.79807 en el alfa de Cronbach para la encuesta de calidad de
atencion de enfermeria y 0.932 en alfa de Cronbach para el cuestionario que mide la
satisfaccion en el usuario. para la recoleccion de la informacion se tendra una duracion
aproximada de 30 minutos, para cada participante, para el analisis e interpretacion se haran
uso de tablas, graficos. Asimismo, para la contratacion de la hipdtesis, se utilizard como
estimacion estadistica la Prueba de Spearman, con un nivel de confianza del 95%, un error

del 5%, el cual sera plasmado en la tabla de contingencia de ambas variables

Palabras claves: Calidad de atencion, satisfaccion, usuario, unidad de recuperacion

posanestésica.

ABSTRACT



Xi

This research aims to: Determine the relationship between the quality of nursing care
and user satisfaction in the Postanesthetic Recovery Unit of the Hospital, 2024. The
methodology: hypothetical deductive method, non-experimental design, quantitative
approach, descriptive type , applied, correlational, cross-sectional; The sample will consist
of 25 patients, the instruments that will be used for the research work will be a user
satisfaction questionnaire of the service performance model (SERVPERF) that will measure
the satisfaction of the care perceived by the nursing professional who works in the area and
the survey that will measure quality nursing care, which are already validated; Both
instruments have a high level of reliability, 0.79807 in Cronbach's alpha for the nursing care
quality survey and 0.932 in Cronbach's alpha for the questionnaire that measures user
satisfaction. The collection of information will take approximately 30 minutes for each
participant; tables and graphs will be used for analysis and interpretation. Likewise, to
contract the hypothesis, the Spearman Test will be used as a statistical estimate, with a
confidence level of 95%, an error of 5%, which will be reflected in the contingency table of

both variables.

Keywords: Quality of care, satisfaction, user, post-anesthesia recovery unit.
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1. EL PROBLEMA

1.1.  Planteamiento del problema

A nivel internacional es conocido que todas las instituciones que brindan el servicio
de salud deben ofrecer una atencién que retna tecnologia, ambiente y un equipo de
profesionales altamente capacitados y con una gran vocacion para ofrecer al usuario un
cuidado humanistico, satisfaciendo todas sus necesidades y favoreciendo su pronta
recuperacion. Mientras mas elevada sea la satisfaccion en el paciente, menores seran los
riesgos que puedan presentarse. Estudios realizados por la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) indican que la mitad de dichos eventos adversos pueden evitarse. Generar una alta
satisfaccion en el paciente que acude a un centro de salud pueden derivarse de una atencion
eficaz, segura, oportuna, empatica, humanista y que cumpla con la restauracion de todas sus

necesidades (1).

Se considera que la satisfaccidn es una relacion que existe entre las expectativas que
tenga el paciente y la realidad de los cuidados recibidos por parte del profesional de
enfermeria. Segun estudios realizados por la OMS indican que existe un incremento de
cirugias realizadas, y con ellos un alto indice de situaciones negligentes relacionadas con la
atencion del personal sanitario. En el 2021 EsSalud reporta dicho el crecimiento de
intervenciones quirargicas, siendo los hospitales nacionales los principales lideres en este
campo. Por tal motivo, este exceso de pacientes no permite que el profesional de enfermeria
cumple la funcién de brindar una atencién rapida, oportuna, humanista a cada paciente. Para
el aflo 2019 se observan 109 quejas en el libro de reclamaciones del Hospital Rebagliati

Martins, tanto de los usuarios como de los familiares (2).

En el afio 2020, la OMS hace referencia que el brindar una atencién de calidad

eficiente estara sujeto a que los servicios de salud cuenten con todas las herramientas,
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equipos y personal humano que aceleran el proceso de recuperacion y alcance los resultados
esperados, dando asi la importancia de la opinién del usuario para poder medir la calidad de
atencion recibida por parte del personal. Estudios realizados indican que en paises
desarrollados como Suiza y Monaco poseen niveles de satisfaccion elevadas, alcanzando
resultados de mas de 80 %, a diferencias de paises en vias de desarrolla como Leona y
Nigeria, donde la satisfaccion presenta una baja tendencia, estadisticamente se obtiene
valores que no excede el 45%. En Peru, el Ministerio de salud (MINSA) desarrollo una

investigacion donde el 75% de usuarios indican estar insatisfechos con la atencion recibida

(3).

El proceso que cumple el paciente dentro del area quirdrgica inicia en el area de
preanestesia, donde se recibe, seguido del quir6fano, donde se realiza la intervencion, y
finalizando en el &rea de recuperacion. Un area de gran importancia debido a que inicia su
postoperatorio inmediato, y a su vez la paciente comienza a recuperarse de los anestésicos
administrados. La OMS expone que en este espacio un 25 % de los pacientes presentan
complicaciones y que la enfermera es la profesional encargada de la vigilancia de cualquier
signo o sintoma que alarme la posibilidad de presentarse esta situacion. Una de las maneras
para la evaluacion de esta atencion de enfermeria es mediante la satisfaccion del paciente,
con ello se podria tener conocimiento si durante su estadia, realizo una valoracion que

incluya la comunicacion entre ambos (4).

En China para el afio 2021, un estudio realizado arroja que la satisfaccion de los
pacientes es de un 81.2%, en este caso se refleja que la mayoria de los pacientes refieren
estar conforme con la atencion brindada por el profesional de enfermeria. Otro estudio
realizado en Turquia menciona que la satisfaccion del cuidado fue de 17%, cabe mencionar

que ello debido al manejo del dolor en los pacientes postoperados. De esta manera se
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evidencia que el dolor es un de los aspectos fundamentales a tratar durante la estadia del
paciente en el area de recuperacion, ya que interfiere con el grado de satisfaccion del usuario.
La satisfaccion o insatisfaccion de un paciente dependeran de que tan eficaz se de resolucién
a sus dudas y su estado de salud, y que se logre una buena utilizacién de recursos que otorgue
la institucién de salud, un acceso rédpido al profesional, y un cuidado ininterrumpido,

empatico y humanistico (5).

La satisfaccion es generada en una persona a traves de un estimulo. En este caso el
estimulo podria ser el brindar una atenciéon de salud que cubra las necesidades y las
expectativas del paciente. Una persona podra indicar si se encuentra satisfecha partiendo de
sus experiencias previas, y su perspectiva. Existen otros factores que determinar la
satisfaccion y estd relacionada en este caso con la institucion de salud, y todas las
herramientas que proporcione al enfermero para desarrollar una atencién segura, eficaz y
oportuna al paciente. Una atencion eficiente, oportuna y que generen un estado de bienestar
completo al paciente viene dada por el reconocimiento oportuno del enfermero durante todo

el postoperatorio, y que cada plan de atencién sea realizado de manera individual (6).

A lo largo del tiempo muchos se han realizado numerosos estudios sobre la
satisfaccion, para el afio 1992 existen mas de 15.000 articulos en la que figura esta variable.
En el ambito de la profesion de enfermeria es un valor importante dado que, es una carrera
humanista, y quienes mejor que los mismos pacientes para indicar si sus necesidades fueron
cubiertas. En algunos paises latinoamericanos, la situacion de las carencias de insumos en
hospitales publicos y la saturacién de pacientes en estos centros conllevan a numerosas
quejas e insatisfaccion tanto del usuario como de los familiares. En Per(, en el afio 2019, se
realiza una investigacion en la Unidad de Recuperacion Post Anestésica del Hospital 11

EsSalud de Tarapoto en el cual estudian la satisfaccion de un total de 175 pacientes,
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obteniéndose como resultado que la mayoria se encuentra insatisfecha con la atencién

recibida (7).

Las unidades de recuperacion se cuentan a cargo de una profesional de enfermeria.
La enfermeria estd capacitada para brindar en esta &rea una atencion bio-psicosocial al
paciente. Su valoracion debe de considerar todas las necesidades fisiologicas, emocionales
que presente el paciente. Todas las actividades deben de ejercerlas a tiempo, y actuar bajo la
premisa de la empatica y la comunicacion asertiva. Todos ellos favoreceran de manera méas
rapida y mejor la recuperacion del paciente, asi como también disminuye las complicaciones
que puedan presentarse. La unidad de recuperacion en algunos hospitales nacionales de
algunas zonas de Perl como en Piura no cuentan con ambientes capacitados, organizados y
Optimos para ofrecer esta atencion oportuna, por tanto, esto a su vez repercute al momento

de la valoracidn de la satisfaccion del paciente. (8)

El paciente que es sometido a una intervencion quirlrgica se expone a una
experiencia totalmente nueva para él, incluyendo que en algunos casos sea la segunda o
tercera intervencién de los mismos. Muchas veces presentan temor ante la situacion, ya que
se encuentran en una unidad totalmente desconocida para él, ante un grupo de personas que
no conoce, Yy que para lo involucra en un estado de inseguridad y ansiedad de saber que su
vida depende de aquellas profesionales. La enfermeria es importante en este manejo de
situaciones, ya que su vocacion la guia para actuar de forma humanista, considerando todos
eso0s sentimientos encontrados en el paciente, y fomentando la confianza y brindando apoyo
emocional. El paciente al sentir la calidez de ese apoyo aumentara su nivel de satisfaccion y

al disminuir su estrés, lograra su pronta recuperacion de manera satisfactoria (9).

Existen estudios que relacion factores como edad, sexo, nivel educativo,

enfermedades existentes que impliquen limitaciones, experiencias previas en
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hospitalizaciones en centros de salud, tolerancia al dolor, entre otras, con la satisfaccion en
la calidad de atencion, en este caso, de los profesionales de enfermeria. Estos indicativos
puntuales de cada persona son valorados por la enfermera, es por esta razon que el cuidado
se realizada de manera individualizada, pero considerando todo lo que caracteriza a ese ser
humano. Al actuar de esta manera, la enfermera pudiera cumplir con las exceptivas del
usuario y su calidad de atencidn puede ser optimo y satisfactorio para el paciente. La calidad
de atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion es una relacion estrecha y permite

realizar estudios a lo largo del tiempo (10).

Tuve la oportunidad de observar una situacion incomoda de un paciente hacia la
atencion del personal de enfermeria en una de mis practicas por un hospital nacional. Se
observa durante los dias de mis précticas que la situacion de la alta demanda de pacientes y
una cantidad menor de lo que deberia ser de profesionales de enfermeria, no permiten dirigir
los cuidados con la dedicacion que merece cada individuo, se descuida la empatia, y el apoyo
emocional que tiene como derecho recibir el paciente. Un individuo que reciba una atencién
adecuada no solo repercute en su afrontamiento para la enfermedad, y en su répida
integracién a la sociedad como persona saludable, si no, que adiciona un buen concepto y
experiencia de equipo de enfermeria. Esta situacion que se observa no solo a nivel de
hospitales nacionales, si no en algunos centros privados, genera una reflexion que me lleva
a analizar como nuestro servicio se refleja en la satisfaccion del paciente, y en cuales

aspectos podriamos crear herramientas que mejoren nuestra profesion.

Con Base en todo lo expuesto se plante6 la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cual
es la relacion entre la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccion del usuario es en la

unidad de recuperacién post anestésica de un Hospital Nacional 2024?
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1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del

usuario en la unidad de recuperacion postanestésica de un Hospital Nacional, 2024?

1.2.2. Problemas especificos

e Cbmo se relaciona la dimensién humana de la calidad de atencién de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en la Unidad de recuperacion de un Hospital Nacional?
e ;Como se relaciona la dimension oportuna de la calidad de atencién de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion postanestesica de un

Hospital Nacional?

e Como se relaciona la dimension continuidad de la calidad de atencion de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion post anestésica de un

Hospital Nacional?

e ;Como se relaciona la dimension seguridad de la calidad de atencion de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion post anestésica de un

Hospital Nacional?

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion

del usuario en la unidad de recuperacion post anestésica del Hospital, 2024.



1.3.2

1.4.

141
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Obijetivos especificos

Identificar como se relaciona la dimension atencion humana de la calidad de atencion
de enfermeria con la satisfaccion del usuario en una unidad de recuperacién de un

Hospital Nacional

Identificar como se relaciona la dimension oportuna de la calidad de atencion de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion

postanestesica de un Hospital Nacional

Identificar como se relaciona la dimension continuidad de la calidad de atencién de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion

postanestesica de un Hospital Nacional

Identificar como se relaciona la dimension seguridad de la calidad de atencion de
enfermeria  con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion post

anestésica de un Hospital Nacional

Justificacion de la investigacion

Tedrica

Al ser el profesional de enfermeria la persona que mantiene un cuidado continuo en

el paciente es en la que mas recae la responsabilidad de que el usuario refiere un nivel de

satisfaccion alta en la calidad de atencidn y que al usuario sentirse tranquilo, disminuye su

nivel de estrés y con ello la recuperacion sea mas rapido y exitosa. Se utilizaron

investigaciones teoricas para la realizacion del presente trabajo y con €l se espera que sea de

utilidad en las siguientes investigaciones, de donde se podran obtener bases teoricas, datos
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estadisticos y fundamento, adicionando generar un aporte en los conocimientos de los
profesionales de enfermeria. En esta investigacion nos basamos en la Teoria del Cuidado
Humano de Jean Watson, la cual estd basada en el desarrolla de una relacion de ayuda y

confianza entre enfermera — paciente.

1.4.2 Metodoldgica

El desarrollo del presente estudio es realizable considerando su facilidad para la
obtencidn de datos, y por determinar la relacién entre las variables establecidas. Este estudio
tendrd un enfoque cuantitativo, permitiendo dar solucién a la problematica planteada. Se
utilizarén instrumentos que presenten validez y confiabilidad, de esta manera se logra que
los resultados de dicha investigacion sean inequivocos. Dichos resultados podran ser
utilizados como fuentes para futuras investigaciones, asi como también fomentar el realizar
mejorias en el ejercer de la enfermeria y podran motivar a la mejoria del ejercicio
profesional, y con ello priorizar el bienestar al paciente. El usuario tiene el derecho de recibir

una atencion cdmoda, de ayuda para su recuperacion e integracion en la sociedad.

1.4.3 Préactica

El estudio permite crear conciencia en los profesionales de enfermeria, ya que la
percepcion del paciente es importante porque nos permite perfeccionar el cuidado hasta
lograr no solo la recuperacion de salud, sino generarle un estado de bienestar durante su
estadia hospitalaria o el hecho de disminuir esa estadia. Aumentara el interés de enfermeria
por brindar un cuidado técnico — cientifico bajo un ambiente humano. El desarrollo de esta
investigacion ofrecera resultados seguros e infalibles a dicho Hospital Nacional, para crear
consciencia en el hacer de la enfermeria. Fomentara nuevas estrategias de proceder en este
gjercicio, y motivara a aumentar el nivel de empatia con los pacientes, ya que ellos dependen

del enfermero durante su permanencia en el centro de salud.
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1.5  Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

El estudio se desarrollara en el mes de noviembre del 2024

1.5.2 Espacial

El estudio se llevara a cabo en la unidad de recuperacion post anestésica de un
Hospital Nacional, en el pabellon 10, departamento Lima, provincia Lima, distrito del

Cercado de Lima.

1.5.3 Poblacién o unidad de analisis

Se cuenta con la disponibilidad y el acceso al centro de salud para aplicacion de los
instrumentos a los pacientes postoperados en la unidad de recuperacion post anestésica del

pabellon 10 del Hospital Nacional.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A nivel Internacional:

Arcentales, et al. (11) 2021 Ecuador realiza un estudio con el objetivo “Determinar
la satisfaccion de los pacientes quirdrgicos con los cuidados de enfermeria en el area de
cirugia del Hospital Homero Castanier Crespo de la ciudad de Azogues., Ecuador. “Estudio
descriptivo, transversal, no experimental, prospectivo y cuantitativo, se consider6 una
poblacion total de participantes de ambos sexos, con las edades comprendidas entre 18 y 65
afios que fueron sometidos a intervenciones quirargicas. El estudio se realiza en el periodo
de febrero a marzo de 2021, se aplicé el Cuestionario de Satisfaccion del Cuidado (CARE —
Q) ya previamente fue utilizado en algunos paises. El resultado arrojo que el 75,4 % de los
pacientes refieren sentirse satisfechos con el cuidado de enfermeria. concluye la satisfaccion
de paciente presento un alto nivel de satisfaccion con los cuidados de enfermeria recibidos,

en todas las categorias.

Ruiz, et alt. (12) 2020 Mexico realiza un estudio con el objetivo “Identificar la
percepcion de la calidad del cuidado de enfermeria desde la perspectiva de personas
hospitalizadas en una institucion publica”. Esta investigacion fue del tipo descriptivo,
transversal. Utilizo una muestra de 90 pacientes, de edades entre 18 y 75 afios, se respeto el
criterio de inclusion, de que todos tengan la capacidad de entender y responder las preguntas.
El estudio se lleva a cabo en un hospital publico ubicado en el noroeste de México. Se aplico
el instrumento SERVQHOS-E, el cual contiene 25 items. Los resultados de dicho estudio
arrojan que la mayoria de los pacientes que corresponde a un 67.8% indicaron sentirse
satisfecho con la atencion de enfermeria, el 11.1% poco satisfechos y el 2.2% nada

satisfecho. La mayoria de los pacientes manifestaron que recomendarian al hospital, asi
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como también reportaron haber recibido la informacion correcta y completa de su estado y

sus cuidados.

Parrado, et at. (13) 2020 Colombia realizan un estudio con el objetivo de “Determinar
el nivel de satisfaccion de los pacientes frente al cuidado de Enfermeria en Villavicencio”
Es un estudio tipo descriptivo, cuantitativo, de corte transversal, muestreo probabilistico.
utiliza como instrumento el cuestionario de evaluacion (Caring Assessment Instrument) que
aplicaron en un total de 8 pacientes que estuvieron hospitalizados en instituciones de salud
de Villavicencio. Evaluaron aspectos como administracion del tratamiento de manera
oportuna, presentacion de la enfermera, educacion al paciente, accesibilidad y apoyo
emocional. Los resultados reflejan que los pacientes se sintieron satisfecho con la atencién
oportuna en cuanto a la mejora de su estado de salud, sin embargo, acciones como la
accesibilidad del personal de enfermeria, debe mejorar. Resultados :Un nivel alto de 85,6%
de satisfaccion percibido por los pacientes sobre la calidad del cuidado en relacion
con la categoria es accesible y oportuno, seguido de un acercamiento de interés del
profesional por el bienestar del paciente; Conclusion el nivel de satisfaccion de los usuarios
frente al cuidado de Enfermeria, fue muy satisfecho los cuidados prestado por el personal

de enfermeria .

Garcia. (14) 2023 Ecuador realiza un estudio con el objetivo de este estudio fue
“Evaluar el nivel de satisfaccion relacionado a los cuidados de enfermeria en los pacientes
hospitalizados del Hospital Rafael Serrano, 2023”. Estudio con enfoque cualitativo, de tipo
fenomenoldgico — hermenéutico, de corte transversal y del tipo no experimental, ya que no
se manipularon las variables. Se aplico una entrevista a 3 informantes, pertenecientes a la
muestra, donde se obtuvo como resultado un nivel de satisfaccion alto con la atencion

recibida por parte del profesional de enfermeria. El estudio demostr6 que el centro de salud
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estd dotado de profesionales que ofrecen a los pacientes un cuidado humanistico, de forma

holistica, cubriendo de manera satisfactoria sus necesidades.

Yepes y Estrada (15) 2024 Colombia realiza un estudio con el objetivo de "Explorar
las categorias de tension al interior del constructo satisfaccion - insatisfaccion respecto a
servicios de atencion medica desde la perspectiva de los pacientes”. Estudio de tipo
hermenéutica que utilizo la teoria fundamentada. Fue realizado en un hospital de mediana
complejidad, ubicado en Antioquia, Colombia. La poblacion estuvo conformada por 21
usuarios de edades 18-76 afos, que tuvieron alguna vez una experiencia en las unidades de
consultorios, hospitalizacién y emergencia. El resultado indica que existe una relacion de
cuatro componentes, religioso, cognitivo, afectivo y ético. Como conclusion del estudio
indica que evaluar la calidad de un servicio de salud es un proceso complejo, y que dependera

de la percepcion del usuario en cuanto a su experiencia.

Nacionales.

Cespedes y Lloclla. (16) 2022 Peru realizo un estudio de tipo cuantitativo, tipo
descriptivo, disefio no experimental, y de corte transversal, con el objetivo “determinar el
nivel de satisfaccion del paciente postoperado inmediato con anestesia regional, acerca del
cuidado del profesional de enfermeria en la Unidad de Recuperacion Pos anestésica de una
institucion privada, Lima — 2022". La muestra estuvo constituida por 100 pacientes post
operados que hayan recibido anestesia regional, y con edades de 30 a 60 afios, con escala de
Glasgow mayor de 13. Este estudio utilizo como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario. los resultados del estudio arrojan que el 93% de los pacientes se encuentran
muy satisfechos, el 8% estan satisfechos y poco satisfechos, y el 0% nada satisfechos. Como

conclusion la mayoria refieren recibir una atencion satisfactoria de enfermeria.
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Barrial, (17) 2022 Peru realiza una investigacion realizada por este autor tuvo como
objetivo general “Conocer de qué manera los cuidados de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de los pacientes post operados en el servicio de cirugia del hospital subregional
de Andahuaylas —2021”. La metologia utilizada fue hipotético — deductivo, el enfoque de la
investigacion es cuantitativo, de alcance correlacional y con disefio no experimental de corte
transversal. La muestra no probabilistica fue constituida por 60 pacientes que cumplieron
con los criterios de inclusién. Se utilizo la técnica de la encuesta y los instrumentos fueron
el cuestionario. como resultado se obtuvo que existe una relacion importante entre las

variables del cuidado de enfermeria y la satisfaccidn del paciente, en todas sus dimensiones.

Senmache, (18) 2022 Peru realizo un estudio que tiene como objetivo general
“Determinar nivel de satisfaccion en pacientes post operados relacionado con los cuidados
de enfermeria en el servicio de cirugia del Hospital Regional Docente Las Mercedes”. El
tipo y disefio de dicho estudio es cuantitativo, no experimental, de corte transversal y
correlacional; con una poblacion total de 100 pacientes, post operados y una muestra de 66
pacientes hospitalizados. Se utilizo la técnica de la encuesta con 20 preguntas. Los resultados
obtenidos refieren que el 72.7% de pacientes se encuentran satisfechos antes los cuidados de
enfermeria, y el 27.2% medianamente satisfechos. El nivel de satisfaccion de relacion a la
dimension de confianza y seguridad se obtuvo que el 65.2% de los pacientes post operados
se encuentran satisfechos en cuanto a la relacién con el apoyo emocional, 66.7% se
encuentran satisfechos con el apoyo emocional, 68.2% satisfecho con relacién al tacto y
escucha y finalmente 72.7% de pacientes post operados se encuentran satisfechos con

relacién a la dimension de ética y respeto.

Alcéantara (19) 2021 Per0 realizo un estudio de tipo descriptivo, nivel Il, disefio no

experimental, prospectivo, de enforque cuantitativo. Con el objetivo "Determinar el nivel de
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satisfaccion del paciente con el cuidado de enfermeria en el servicio de cirugia, Clinica
Veronesi, Huacho — 2021”. Se utilizo como poblacion un total de 40 pacientes post operados,
como técnica fue la recoleccion de datos indirectos y de manera directa, y como instrumento
una encuesta de 22 preguntas, con una confiabilidad de alfa de Cronbach de 0.93. los
resultados describen que existe un porcentaje importante que se encuentra altamente
satisfechos con la atencidn de enfermeria este cifra es de un 35 % mientras que el 47.9% se

encuentran mediamente satisfechos con el cuidado que brinda el profesional de enfermeria.

Maceda. (20) 2021. Realiza un estudio con el objetivo de “Determinar el nivel de
satisfaccién del paciente post operado con anestesia regional sobre los cuidados de
enfermeria en la Unidad de Recuperacién Post anestésica Hospital Regional 11-2 Tumbes”.
El tipo de investigacion fue con cuantitativo, descriptivo, de corte transversal en una
poblacion de 200 pacientes post operados y una muestra de 65 pacientes. Se aplico el
cuestionario, y como resultado se obtuvo un nivel de satisfaccion general de 54%,
satisfaccion media de 34% e insatisfaccion de 20%. Los pacientes elegidos recibieron

anestesia regional.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad de atencién de enfermeria.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) hace referencia a que la calidad de
atencion de enfermeria estd determinada por el derecho de cada persona de recibir una
servicio de salud optima, la cual ofrezca un abanico de opciones para cubrir las necesidades
del individuo. Dicha atencidn debera ser optima desde el diagnostico hasta el proceso

terapéutico y recuperacion. La recuperacion del usuario dependera de todos los profesionales
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de la salud que se encuentren en la unidad quirdrgica. No obstante, el profesional de
enfermeria es el encargado principal de la unidad de recuperacion post anestésica, siendo
este el vigilante de los signos de alarma que desarrolle un paciente y pueda agraviar su estado
de salud. Deberé proporcionar al paciente una educacion sobre los cuidados que debe tener

para acelerar el proceso de recuperacion (21).

Algunos estudios proponen a enfermeria como la profesional més cercana al
paciente, debido a los continda ininterrumpidos que reciben de estos profesionales durante
su estadia hospitalaria y en todas las areas. Cada dia las exigencias de los usuarios en cuanto
al recibimiento de la atencion de salud, se vuelve mas elevadas, debido a los avances
tecnolégicos que existen y que permiten crear nuevas herramientas para el
perfeccionamiento de dicho servicio. Por tal motivo los estudios relacionan de manera
frecuenta las variables de calidad de atencidn y satisfaccion del usuario. Hacen referencia
que enfermera podria aumentar estos niveles de satisfaccion en el paciente si logra ejercer

su cuidado de manera holistica, oportuna, eficaz (22).

Algo inevitable que se presentara durante la recuperacion inmediata del paciente post
operado es el dolor, este a consecuencia que se ha generado un dafio tisular propio del
procedimiento quirdrgico realizado. Es un factor importante al momento de evaluar la
satisfaccion del paciente, debido a que es un valor subjetivo y esta delimitado por la
tolerancia que tenga el usuario, su estado emocional para afrontar dicho estado, el
procedimiento realizado, y las condiciones en que se encuentre la unidad. Enfermeria ejerce
actividades que favorecen el control de este factor. El profesional realiza de manera continua
cuidados en los que se evalian mediante escalas el dolor durante todo la estadia del paciente
en la unidad de recuperacién: asi como también monitoriza permanentemente los signosy

sintomas de alarma. Un paciente que no refiere molestias y que no presente ninguna alerta
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en el proceso de su recuperacion, es un paciente con alta posibilidad de refiere una calidad

de atencion. (23)

Enfermeria es reconocida como una profesion cientifica, y al tener ese titulo, hace ya
décadas se realizan investigaciones que ofrezcan el refinamiento de la técnica para el
ejercicio de dicha profesién, logrando un nivel excelente que cubra todas y cada una de las
necesidades del tiempo. Para poder asi definir la calidad de atencion de enfermeria, se
clasifica en dos grandes vertientes, donde cada una esta estrechamente relacionada con la
otra. Una corresponde todos los métodos aplicados para exaltar y garantizar un cuidado
eficiente y eficaz y perdurable en el tiempo; y la otra vertiente son las laboras que se realizan
para el control de esta préctica. La profesion de enfermeria cuenta con registros del estado
del paciente, informes del estado de la infraestructura, control de los insumos, reportes que
ofrece seguimiento a dar respuesta a estas carencias que se pueden presentan y que afectan

la satisfaccion del paciente (24).

A principios de la década de los 80, Avedis Donabedian, el cual es considerado como
padre de la calidad de atencién de salud, a través de varias investigaciones formula una
modelo el cual permite el andlisis de la calidad de atencion de salud. Actualmente es utilizada
para la realizacion de algunas investigaciones. Este autor define la calidad del cuidado de la
enfermeria como un conglomerado de actividades realizadas por el enfermero, el cual
conllevan a generar un estado maximo de bienestar en el usuario, y las cuales se realizan de
manera individual. En sus estudios nombre algunas dimensiones para considerar como la
comunicacion, la cual es vital entre enfermera — paciente, la aplicacion de cuidados técnicos
cientificos por el profesional de enfermeria, y el entorno en la cual se encuentre el paciente.

El entorno dependera en su totalidad de las condiciones del centro de salud (25). .

A partir de 1990 se da utilidad a un modelo creado por Donabedian y un colega, el
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cual logra a través de estudios relacionar la satisfaccion con las expectativas del paciente.
Este estudio se considera un aporto de gran relevancia para la mejoria en la atencion de salud.
A partir de entonces se considera la opinion del usuario como un indicar de como es el estado
del servicio que se brinda, asi como también como las condiciones en las cuales se encuentra
el centro de salud al cual acude, todo esté estrechamente relacionado. Estudios que conceden
al enfermero herramientas para la estandarizacion de sus procedimientos enmarcados por lo
funcional y lo rentable. La calidad de la atencion de enfermeria es una variable de alto valor
para la utilizacion racional de la tecnologia y los conocimientos cientificos y précticos

convenientes para cubrir las necesidades del usuario (26).

El modelo de enfermeria HANC (Humanismo, Ayuda, Necesidad y Calidad). Se
desarrolla bajo de manera holistica. Es un tipo de modelo tedrico el cual es utilizado en
pacientes con problemas de salud. Es un modelo acorde al presente trabajo de investigacion
debido a que el paciente que se encuentra en la unidad de recuperacidn post anestésica es un
paciente que requiere de cuidados inmediatos, oportunos, y dependientes de la profesional
encargada del area. Es un paciente, el cual se encontrara ain bajo los efectos de los
anestésicos y por ende no podra realizar algunas actividades propias, asi como también la
desorientacion de su estado, adicionando el dolor generado por la misma intervencion
quirdrgica. El usuario se encuentra en circunstancias delicadas y requiere cubrir necesidades

bioldgicas, psicoldgicas, sociales y emocionales (27).

Siguiendo la Teoria de HANC, describiremos las dimensiones que sera utilizadas en

dicho trabajo de investigacion:

Atencion Humana:

La aptitud con que se expresa la enfermera para asi tratar al paciente como un ser

humano, dando respeto a su vida y a su individualidad. Considerando sus derechos y
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privacidad. EIl profesional de enfermeria debe actuar haciendo uso de sus valores éticos,
como lo son el respeto por la vida de otro ser humano. El hacer valer el derecho que tiene el
usuario de ser tratada independientemente de su género, raza, idiosincrasia. Se prioriza la
privacidad del paciente en todo momento, resguardando su integridad y haciéndole sentir un
ser valioso e importante, velando por su seguridad y acompafiandole en su proceso de salud
y enfermedad. La atencién humana por parte del profesional de enfermeria debe ser aplicada
en todos y cada uno de los pacientes, sin discriminacion y siendo constante durante toda su

estadia en la unidad (27).

Atencion Oportuna

A pesar de la alta demanda que existe en los centros de salud, sobre todo los
nacionales, la enfermera debe estar disponible para el paciente, atenderlo a tiempo y de
manera eficaz. El profesional de enfermeria creara una planificacion de sus cuidados de
manera de organizar los horarios para cubrir a tiempo las necesidades del paciente. Una
valoracién continua y oportuna de los signos y sintomas de alarma que presente el paciente
puede disminuir cualquier eventualidad. Y el paciente podra sentir esa atencion, y lograr una
alta satisfaccion. En el area de recuperacion post anestésica el profesional de enfermeria
podréa valorar el nivel del dolor del paciente cada intervalo de tiempo, al administrar
analgesia disminuye que el umbral del dolor en el paciente genere un estrés y una

incomodidad (27).

Atencion Continua

La atencidn de la enfermera debera ser continua, dando respuesta a las necesidades
que se presenten en el paciente, desde el momento de su ingreso hasta el egreso de la unidad.
En este tiempo no debera incurrir en distracciones que genere demoras o interrupciones en

la atencion. El profesional de enfermeria que se encuentra en la unidad de recuperacion, por
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ser un area critica debera permanecer alli, y cualquier salida debera informar a un colega que
pueda reemplazarla durante el tiempo de su ausencia. Es una unidad donde el paciente puede
presentar complicaciones que comprometan su vida en cuestiones de segundos. Y durante
su estadia se sentird ansioso por el desconocimiento de su estado de salud y frecuentemente

haré saber sus dudas al profesional (27).

Atencion segura.

La enfermera debera actuar en todo momento con responsabilidad, basandose en sus
conocimiento tedricos y précticos. de manera de no generar ningun riesgo para el paciente.
El profesional de enfermeria es una persona que posee previamente conocimientos tedricos
y practicos que contribuyen al ejercicio de manera correcta. No solo se requiere vocacion de
servicio si no que el saber, el mantener una concentracion en el hacer, el regirse por la ciencia
logran disminuir cualquier riesgo que comprometa la vida del paciente. Algunos ejemplos
que pueden mencionarse en esa dimension, es la administracion incorrecta de un
medicamento, o administrar un medicamento al cual el paciente refiere ser alérgico. Asi
como también considerar patologias previas, condiciones del estado de consciencia del

paciente (27).

2.2.2 Segunda variable:

Satisfaccion del Paciente.

La satisfaccidn se puede conceptualizar como un estado mental, emocional de una
persona en la que ha recibido un servicio que cumpla con sus expectativas, y la calidad es
cualquier actividad o servicio que agrupe todas las caracteristicas necesarias para generar un
estado de bienestar, y de complacencia de la persona que la recibe. Por tanto, la satisfaccion

y la calidad estan estrechamente relacionadas, una es dependiente de la otra. La satisfaccién
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ha sido utilizada en muchas investigaciones de diferentes indoles, en este caso, es aplicable
al sector salud. Un usuario al medir su nivel de satisfaccion con una atencion recibida, nos
refiere su vivencia, partiendo de sus expectativas previas para otorgar un valor. El paciente
otorga de alguna manera una opinion de acuerdo a que tan cubierta fueron sus necesidades

y la manera en como se desarrollo el proceso (28).

La satisfaccion tiene una connotacion subjetiva por parte del usuario, es un indicador
importante en el sector salud para evaluar tanto la atencién brindada por el personal sanitario
como el entorno fisico, si es adecuados para su bienestar considerando sus estandares.
Existen 2 niveles béasicos de satisfaccion, los cuales son la satisfaccion propiamente dicha,
la cual el paciente refiere que esta acorde la atencion recibida con las expectativas que tenia,
y la insatisfaccién, el paciente refiere este estado cuando durante su estadia hospitalaria, los
cuidados recibidos por los profesionales de enfermeria no lograron cubrir sus necesidades,
y genera el haber tenido una mala experiencia en el centro de salud. Para organismos
nacionales como el Ministerio de Salud utiliza el nivel de satisfaccion de manera frecuencia

para valorar la percepcion que tenga la poblacién del sector salud (29).

Organizacién como la OPS y la OMS avalan que la satisfaccion es considerada en
paises desarrollados como un indicador de calidad de cuidado. Algunos estudios consideran
esta variable como un valor referencia para determinar el cumplimiento de los cuidados del
personal de salud y la calidad que ofrezca el servicio. Sin embargo, el nivel de satisfaccion
del paciente se vera influencia por sus emociones y por la percepcion que tenga el mismo al
momento de recibir la informacion por parte de los profesionales. Por tanto, algunos factores
como la actitud del enfermero, el ambiente donde se desenvuelve, y rapidez con la cual se

actla, la accesibilidad que tenga de los insumos médicos para abordar el estado del paciente
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influyen en el nivel de satisfaccién del mismo (30).

Un estudio realizado en México, hace referencia que algo tan subjetivo como el
manejo del dolor en el paciente posterior a una intervencion quirurgica puede interferir de
manera positiva o negativa en el nivel de satisfaccion del mismo. La atencion del profesional
de enfermeria reclama una entrega de un cuidado célido, eficaz, individual, holistico,
continuo y eficiente a la persona enferma. El dolor es un sintoma habitual de los pacientes
que se encuentran en la unidad de recuperacion. Existen estudios donde el indicarle al
paciente los sintomas que puedan presentar antes de la realizacion de su cirugia, les asegura
mejor control en el dolor durante su despertar de la anestesia, y con ello no afectaria el nivel
de satisfaccion. Por ellos la importancia de la comunicacion terapéutica de la enfermera con

el paciente desde su ingreso al centro quirtrgico hasta su egreso (31).

La satisfaccion del paciente es un acto que es dependiente del estado cultural de la
persona que lo percibe. Por ello esta condicionado de acuerdo a los habitos socioculturales
del contexto donde se evalle. Para definir la satisfaccion en el paciente, debemos entender
la diferencia que existe entre las expectativas de una persona y su percepcion del cuidado
que ha recibido; asi mismo se asoma la necesidad de realizar mediciones de la calidad del
cuidado con el objetivo de encontrar fallas, errores, o carencias que existan en la practica del
diario de la enfermeria. Considerando que algunos estudios muestras resultados favorables
de satisfaccion alta en pacientes, en algunos otros estudios no es asi. Lo que permite a las
organizaciones del sector salud, inclusive a los profesionales de enfermeria mejorar en su

atencion (32).

La teoria de desconfirmacion de expectativas, el SERVPERF mide la percepcion del
cliente en 5 dimensiones aplicadas por Avila y Castilla en el 2018. Se describen a

continuacion:
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Dimension Fiabilidad.

Disposicion del personal y la institucion de salud, en cumplir de manera eficaz,
oportuna, segura y eficiente la atencién sanitaria. Un servicio se describe como algo fiable
significa que es algo seguro. La atencién de salud que ofrece cualquier profesional del &rea
debera ser integro y confiable, dado que la vida del ser humano se encuentra en las manos
de dichas personas. En el caso de enfermeria, siendo la profesion que mas tendré contacto
con el paciente deberd actuar con prudencia, y el paciente lograra percibir un estado de
confiabilidad en su ejercicio, con la finalidad de que refiera sentirse satisfecho con sus
cuidados. Aspectos como la atencion inmediata, el considerar al paciente de acuerdo a la
gravedad de su estado, el seguimiento de evolucion, entre otros, son relevantes al momento

de otorgar una atencion segura (33).

Dimension Capacidad de respuesta.

Es la disposicion que tenga el profesional de salud y la institucién en brindad
cuidados no solo eficientes y seguros, si no de manera rapida y oportuna. Todos y cada uno
de los pacientes, al no tener conocimientos médicos, consideran que su enfermedad es
prioridad. La enfermeria puede mediante una relacién empética, y a través de una
comunicacion terapéutica educar al paciente sobre su estado de salud. Al momento que el
usuario logre comprende ello, la enfermera podra organizar el cuidado a sus pacientes de
acuerdo con el nivel de gravedad y urgencia. Este proceso implicara que el paciente no
disminuya el grado de satisfaccion al momento de evaluar el interés de la profesional por su
estado. Este proceso es de gran utilidad en hospital nacionales donde existe una alta demanda

de pacientes y un recurso humano deficiente (33).

Dimensién Seguridad
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Es el conocimiento cientifico que posee el profesional de enfermeria y le hace actuar
de manera segura, y demostrando confianza y habilidad. al momento de actuar. Existen
conocimientos tedricos que adquiere la enfermera a lo largo de la formacion profesional, y
existe un conocimiento adquirido a través de la experiencia. La mezcla de ambos
conocimientos tanto teérico como practico, adicionando el desenvolvimiento con confianza,
amabilidad, respeto, educacion, cordialidad, delicadeza logran en el proceso de atencion de
enfermeria un ejercicio de excelencia y en el paciente un alto nivel de satisfaccion, al sentir
la seguridad de la profesional. Tiene un valor significativo la formacién de manera constante
de la enfermera, una adecuada preparacion, una actualizacion de sus conocimientos logran

usar la tecnologia y los nuevos recursos a su favor (33).

Dimension Empatia

Capacidad del profesional de salud de identificar las necesidades en el paciente,
otorgando una atencion personalizada. Cada individuo tiene consigo experiencias previas,
emociones, traumas de la infancia, afrontamiento de su nuevo estado de salud, y todo ello
repercute en la percepcién de la atencion recibida por el profesional de enfermeria y de
cualquier miembro de salud. El ejercer con empatia es considerar estos factores al momento
de relacionarse con el paciente, hacerlo sentir seguro, brindarle apoyo emocional, aclarar sus
miedos, disipar sus dudas, acompafiarlo pacientemente en el proceso de la atencion es
imprescindible para aumentar ese nivel de satisfaccion alto que tanto se desea. Se debe tratar
al paciente sin ningun tipo de racismo, y sobre todo que el paciente no sienta rechazo cuando

tiene una condicién de enfermedad contagiosa (33).

Dimensidn Aspectos Tangibles

Se estima la infraestructura y elementos fisicos del servicio de atencién sanitaria.

Todos los aspectos que son captados por el cliente. Actualmente en algunos hospitales
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nacionales o inclusive en algunas instituciones de salud privada, los pacientes pueden
observar deficiencias en cuanto a la infraestructura, un tiempo de espera inadecuado por
demoras en la recepcion incide de forma negativa en la satisfaccion del paciente. Bien es
cierto que las gerencias de enfermerias llevan un control de los recursos materiales como
insumos y estados de equipos biomédicos, sin embargo, al reportar el mal estado o carencias
de algunos, no siempre reciben respuestas positivas y oportunas para corregir estas fallas. Y

ellos hace que el paciente refiere estar insatisfecho (33).

Rol de la enfermera sobre el tema

Haciendo referencia a lo que indica la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS),
la profesion de enfermeria tiene un alto grado de importancia para la recuperacion del
paciente, durante el postoperatorio inmediato. Es dicho profesional quien lo recibe en el area
de recuperacién post anestésica, y le brindan sus primeros cuidados, asi como también valora
signos y sintomas de alarma que inducen a una posible complicacion de cirugia o anestesia.
La profesion de enfermeria brinda cuidados humanizados, cientificos y continuos a personas
de todas las edades, independientemente de su estado de salud. De ahi radica su relevancia
en la atencion hospitalaria. Durante muchos estudios realizados considera esta relacion de
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion, organizaciones de salud lo consideran como

un indicar sustancial para mejorar los programas de salud (34).

Al evaluar el nivel de satisfaccion en el paciente, directamente enfermeria tiene una
influencia alta, al ser el profesional que comparte mas tiempo con el mismo. Si el paciente
se siente atendido, orientado en sus cuidados, percibe apoyo emocional, su estado
recuperacion sera mas satisfactorio, no obstante, si se encuentra con un nivel de satisfaccion

bajo, puede repercutir negativamente en su estado de recuperacion, y puede generar
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complicaciones. En el &rea de recuperacion post anestésico el nivel de incertidumbre del
paciente aumenta considerablemente, ya que se encuentra solo, sin apoyo de sus familiares,
y depende en gran porcentaje del profesional de enfermeria. EI enfermero es crucial para

que, al brindar una atencion excelente, logre alcanzar ese nivel alto de satisfaccion (35).

Teoria de enfermeria

La teoria de Watson sugiere que la enfermeria destina sus cuidados a la promocién
y el restablecimiento de salud, se enfoca en la prevencién de las enfermedades y el cuidado
integral del enfermo. Para esta teorista la enfermera actla desde su vocacion, integra sus
valores, su moral, para ejercer. La enfermeria no es vista desde un contexto profesional, sino
mas humanistico, es el servir a la sociedad, es integrar voluntad, conocimiento, compromiso
para cuidar al enfermo. En esta teoria si se considera el hecho de que la enfermeria debe
capacitarse frecuentemente y avanzar con las investigaciones reciente, no obstante, al
momento de ejercer debe primar un cuidado humanistico que promueva la relacién cercana

entre enfermera — paciente (36)

Watson en sus publicaciones hace referencia a que a través del cuidado se puede
llegar a la recuperacion del paciente. No solo se brindan cuidados desde un punto de vista
cientifico, la enfermeria ejerce a través de la compasion por el ser humano, se ofrece a la
persona una atencion humanista, un enfoque direccionado hacia la relacion de confianza
entre enfermera — paciente. Esta teoria ofrece grandes beneficios en algunos paises,
evidenciados a través de estudios. Al momento de que el paciente debe de clasificar el nivel
de satisfaccion recibida, es probable que su primer pensamiento sea esa sensacion
gratificante que tuvo al momento de ese primer contacto con el personal de enfermeria. Todo
el apoyo emocional que la enfermera pueda brindar al paciente para hacerle lo mas favorable

y corto posible la estadia del usuario en la unidad repercute en su agrado por la calidad de
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atencion recibida (37).

2.3.  Formulacién de hipotesis

2.3.1. Hipotesis general

HI: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion post anestésica de un Hospital

Nacional

HO: No existe la relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion post anestésica de un

Hospital Nacional.

2.3.2. Hipotesis Especifica

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension humana en la calidad
de atencion de enfermeria con la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacién post

anestésica de un Hospital Nacional.

H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién atencién oportuna en
la calidad de atencién de enfermeria con la satisfaccion del usuario en la unidad de

recuperacion post anestésica del Hospital Nacional.

H3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension continuidad en la
calidad de atencién de enfermeria con la satisfaccion del usuario en la unidad de

recuperacion posanestésica de un Hospital Nacional.

H4: Existe relacidn estadisticamente significativa entre la dimension seguridad en la

calidad de atencién de enfermeria con la satisfaccion del usuario en la unidad de
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recuperacion posanestésica de un Hospital Nacional.

3. METODOLOGIA

3.1.  Método de investigacion

La investigacion corresponde al método Hipotético-deductivo, el cual sostiene que
las hipotesis cientificas no se derivan de la observacién, sino que son producto de la
creatividad humana, que mediante ellas intenta hallar la solucion a un problema. Asi mismo,
el estudio es de nivel descriptivo correlacional, donde se buscara identificar las principales
caracteristicas de las variables para luego averiguar el grado de relacién entre ellas. Se
pretende que se pueda fundamentar en los conceptos descritos para dar resolucién a la

hipotesis establecida (38).

3.2. Enfoque de la investigacion

El enfoque es cuantitativo, basado en la medicion de las variables a través de valores
numéricos y medidos de manera estadistica, teniendo un orden para establecer patrones de
comportamiento de las variables. Se inicia con un pensamiento, que va delimitandose y se
procede a fijar objetivos y preguntas acerca de la investigacion. Se realiza la revision de las

diferentes fuentes bibliograficas para armar el marco teérico (39)
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3.3.  Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, teniendo como objetivo la aplicacion de los
conocimientos adquiridos, también depende de sus descubrimientos y aportes teéricos con

el fin de describir el comportamiento de las variables en estudio. (40)

3.4. Disefo de la investigacion

El estudio es de disefio no experimental de corte transversal; porque en el estudio no
se manipulard las variables de manera intencionada, manteniendo solo observaciones
precisas en ambientes naturales. Asimismo, es transversal porque se realizard en un tiempo

y lugar especifico (41).

3.5. Poblacién, muestra'y muestreo

Paoblacion

Para la ejecucion del estudio se tomara en cuanto los 80 pacientes post operados que
se encuentren en la unidad de recuperacién del pabellon 10 del Hospital, cuya muestra sera

cenal en el afio 2024.

Criterios de inclusion

Pacientes de la unidad de recuperacion con edades comprendidas entre 20 y 40 afios.

L]

Pacientes en estado postoperatorio.
« Pacientes que ya no estén bajo el efecto de los sedantes.

« Paciente que firmen el consentimiento informado de su participacion voluntaria.



Criterios de exclusion

+ Pacientes que no firmen el consentimiento informado
» Pacientes a punto de ser operados

» Paciente de las especialidades de neurocirugia y cirugia pediatrica.

38



3.6. Variables y operacionalizacion:
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Variables Definicion Definicion Dimensiones Escala de medicién Escala valorativa
Conceptual Operacional Indicadores (niveles o rangos)
Calidad de atencion Es el efecto que Es el ejercer los Atencién Humana Trato digno Escala: - Favorable 36 a 48 (alto)
de enfermeria genera en una persona  cuidados de enfermeria Confortable Ordinal - Medianamente favorable 24 a 35
posterior al recibir de una forma humana, (Medio)
una atencion de oportuna, continua y - Desfavorable menor a 24 (bajo)
enfermeria, que segura. Respetando y Atencién oportuna Se anticipa - Favorable 36 a 48 (alto)
produzca en la misma  cumpliendo los Explica y facilita - Medianamente favorable 24 a 35
sensacion de plenitud  protocolos cientificos, y (Medio)
y felicidad, al cubrir humanisticos ya - Desfavorable menor a 24 (bajo)

Satisfaccion
paciente

del

todas sus necesidades
y cumplir con sus
expectativas (42).

Corresponde a una
sensacion de manera
subjetiva que refiere el
paciente de que tan
cubiertas fueron sus
necesidades, y si se
logro  restituis  su
armonia despues de
recibir una atencion de
enfermeria. (43)

establecidos.

Corresponde a la forma
en la que un paciente
puede valorar el
resultado de la atencion
recibida por el
profesional de
enfermeria

Atencion continua

Monitorea y hace seguimiento

Atencién segura

Mantiene relacién de confianza
Ambiente adecuado

Condicion socioeconomica )
Escala: Ordinal

Fiabilidad Tipo de intervencion
Comunicacion clara
Administracion de medicamentos

Capacidad de  Recojo de resultados

respuesta Respuestas a dudas y preguntas
Privacidad del paciente

Seguridad Seguridad en procedimientos
Examen fisico completo
Trato amable y respetusos
Preocupacion por la salud.

Empatia Cuidado cortes, amable y comprensivo

Sefializacion y orientacion
Manejo de equipos

- Favorable 19 a 24 (alto)

- Medianamente favorable 13 a 18
(Medio)

- Desfavorable menor a 13 (bajo)

- Favorable 16 a 20 (alto)

- Medianamente favorable 11 a 15
(Medio)

- Desfavorable menor a 11(bajo)

Alta: 35-45
Regular : 25-34
Deficiente: 15-24

Aspectoa tangibles

Mantiene limpieza, orden y confort.
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3.7.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Para el desarrollo del estudio se utilizo la encuesta, esta técnica esta basada en un
cuestionario, cumple la funcion de recopilar datos para describir las variables estudiadas. El
formato se encuentra debidamente estructurado y ordenado con el fin de obtener informacién

sobre las variables propuestas. Sera aplicado durante un tiempo aproximado de 30 minutos.

3.7.2 Descripcion de instrumentos.

Instrumento 1.

Para la valoracion de estas dimensiones, se utilizo la encuesta de calidad de atencion de
enfermeria, el cual fue aplicado en una investigacion en el afio 2016. Este instrumento tiene su
origen en los afios 90 por un médico que dedico sus esfuerzos y estudios a la mejoria de la
calidad de atencion de los profesionales del area de la salud. La encuesta esta basada en 35
preguntas. De la pregunta 1 a las 12 estd enfocada en la valoracion de la dimension atencion
humana, las siguientes 12 preguntas en otro bloque para valorar otra dimension, la cual
corresponde a la atencién oportuna; seguido de 6 preguntas enfocadas en la dimension atencion

continua, y las ultimas 5 preguntas destinada a la Gltima dimension, atencién segura.

Instrumento 2.

Autores como Avila y Castilla en 2018, realizan una investigacion de la variable de
satisfaccién, basando su trabajo en el modelo descrito en el afio 1992 de Cronin y Taylor.
Modelo Service Performance (SERVPERF). Dicho modelo sera sobre el cual se desarrollara
la variable satisfaccion del paciente. La escala SERVPERF se basa originalmente en las
percepciones, quedando eliminado las expectativas. Es un tipo de instrumento donde el

paciente pueda sentirse mas familiarizado, incluye preguntas que pueden ser de féacil



40

interpretacion. Las 22 preguntas que se realizan podran evaluar las 5 dimensiones establecidas:
Fiabilidad (preguntas de la 1 a la 5); capacidad respuesta (preguntas de las 6 a la 9); Seguridad
(preguntas del 10 al 13); empatia (preguntas del 14 al 18), y aspectos tangibles (de la pregunta

19 ala 22). (33)

3.7.3 Validacion

Para evaluar la primera variable de calidad de atencion de enfermeria, se utiliza como
instrumento el cuestionario, el cual se encuentra validado en un estudio aplicado en el afio 2016
por las licenciadas en enfermeria Castafio y Chavez, para su trabajo de investigacion. El
cuestionario estuvo aplicado primeramente como prueba piloto, el cual busca corregir algunas
preguntas que pueden generar dudas en los participas o suelen ser de dificil interpretacion. A
su vez fue sometido por el juicio de expertos, que corroboraron que tenian relacion con la

variable y buscan dar solucién a las interrogantes planteadas (44).

Para medir la variable de Satisfaccion se utiliza el Método SERVPERF de los autores
Croniny Taylor. Modelo utilizado en numerosas investigaciones. Propuesto en el afio 1985. El
cuestionario fue aplicado en una investigacion y validado utilizando el coeficiente de
correlacion de Pearson. Basado en valores, las correlaciones entre los items del cuestionario y

las dimensiones de la variable en estudio son elevadas (45).

3.7.4 Confiabilidad

Para el cuestionario de calidad de atencion de enfermeria, se aplico el Alfa Crombach.
La prueba piloto estuvo constituida por 10 usuarios, y se obtuvo como resultado 0.79807. el

significado de este resultado se encuentra en un nivel aceptable de confiabilidad.
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El cuestionario de la variable satisfaccién obtuvo en el Alfa Crombach un valor de
0.932, la prueba piloto en este caso fue de una muestra de 102 pacientes de un servicio de

emergencia.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos.

Los datos una vez recopilados, se digitaran en el programa Microsoft Excel 2021, donde
luego seran resumidos numérica y graficamente con el apoyo del computador. El programa
para procesar los resultados sera el software estadistico SPSS. Se utilizara como estimacion
estadistica la Prueba de Spearman, con un nivel de confianza del 95%, un error del 5%, el cual

sera plasmado en la tabla de contingencia de ambas variables

3.9 Aspectos éticos.

3.9.1 Principio de autonomia.

Este principio estd relacionado a una participacion libre por el profesional de
enfermeria. Se contara con su firma de manera voluntaria para el consentimiento informado.

Se respeta la decision de cada participante, y se garantiza la confidencialidad.

3.9.2 Principio de beneficencia.

Las personas que participen en este estudio serdn tratadas con prudencia. No se
someteran a situaciones que puedan generarles dafio. Se promueve el hacer el bien a otra
persona y se enfatiza en la importancia de su participacion y significado de su aporte para

ejecutar el estudio.
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3.9.3 Principio de la no maleficencia.

Mientras se realice el estudio, no se ejecutaran actividades que pongan en situaciones
de riegos a los participantes. Se les explicara que las encuesta son realizadas de forma anénima

y tiene un fin netamente académico.

3.9.4 Principio de justicia.

Se tratara a cada participante con igualdad, de manera educada, cordial, respetuosa. No

se permitira discriminacion alguna.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS.

4.1. Cronograma de actividades.
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ACTIVIDADES 2023 - 2024
NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

Identificacion del problema X
Busqueda Bibliografica X X
Elaboracién de la sesién introduccidn: Situacién X
problemdtica, marco tedrico referencia y antecedentes
Elaboracién de la sesién introduccidn: importancia y X
justificacion de la investigacion
Elaboracién de la sesidon introduccién: objetivos de la X X
investigacion
Elaboracién de la seccion material y métodos: enfoque X
y disefio de la investigacion
Elaboracién de la seccion material y métodos: X X
poblacion.
Elaboracién de la seccion material y métodos: técnica e X
instrumentos de recoleccion de datos
Elaboracién de la seccion material y métodos: aspectos X
bioéticos
Elaboracién de la seccion material y métodos. Método X X
de analisis de informacién
Elaboracién de aspectos administrativos del estudio X
Elaboracién de los anexos X
Aprobacién del proyecto X




4.2 Presupuesto.

MATERIALES CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTALS/.
EQUIPOS

1 laptop 1 2.700 2.700
UTILES DE ESCRITORIO

Hojas bond A4 10 0.20 2
Lapiceros 3 4 12
MATERIALES

BIBLIOGRAFICOS

Libros 1 60 60
Empastado 1 30 30
OTROS

Movilidad 3 10 30
Refrigerio 7 10 70
TOTAL 2904

44
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Titulo de la investigacion: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion post anestesia en un Hospital

Nacional, 2024.

Formulacién del problema

Objetivos

hipétesis

Variables

Disefio metologico

Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del usuario en la unidad
de recuperacion post anestésica de un Hospital
Nacional, 2024?

Problemas especificos

¢Como se relaciona la dimensiéon humana de la
calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion
del usuario en la Unidad de recuperacién de un
Hospital Nacional?

;Como se relaciona la dimensién oportuna de la
calidad de atencion de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion
post anestésica de un Hospital Nacional?

¢ Como se relaciona la dimensién continuidad de la
calidad de atenciéon de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en la unidad de
recuperacion post anestésica de un Hospital
Nacional?

¢Como se relaciona la dimensién seguridad de la
calidad de atencion de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion
post anestésica de un Hospital Nacional?

Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del
usuario en la unidad de recuperacién post
anestésica del Hospital, 2024.

Obijetivos especificos

Identificar como se relaciona la dimension
atencion humana de la calidad de atencion de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en
una unidad de recuperacion de un Hospital
Nacional.

Identificar como se relaciona la dimensién

oportuna de la calidad de atencion de
enfermeria con la satisfaccion del usuario
en la unidad de recuperacion post anestésica
de un Hospital Nacional

Identificar como se relaciona la dimension
continuidad de la calidad de atencién de
enfermeria con la satisfaccion del usuario
en la unidad de recuperacion post anestésica
de un Hospital Nacional

Identificar como se relacion la dimension
seguridad de la calidad de atencion de
enfermeria con la satisfaccion del usuario
en la unidad de recuperacion post anestésica
de un Hospital Nacional

Hipotesis general

HI: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria con la satisfaccion del usuario en la unidad de
recuperacion post anestésica de un Hospital Nacional

HO: No existe la relacion estadisticamente significativa entre la calidad
de atencion de enfermeria con la satisfaccién del usuario en la unidad de
recuperacion post anestésica de un Hospital Nacional.

Hipotesis especificas

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension
humana en la calidad de atencién de enfermeria con la satisfaccion del
usuario en la unidad de recuperacién post anestésica de un Hospital
Nacional.

H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension
atencion oportuna en la calidad de atencién de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion posanestésica del
Hospital Nacional.

H3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién
continuidad en la calidad de atencién de enfermeria con la satisfaccion
del usuario en la unidad de recuperacién post anestésica de un Hospital
Nacional.

H4: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension
seguridad en la calidad de atencién de enfermeria con la satisfaccion del
usuario en la unidad de recuperacién post anestésica de un Hospital
Nacional.

Variable 1

Calidad de atencién de enfermeria

Dimensiones:
Humana
Oportuna
Continua
Segura

Variable 2

Satisfaccion del paciente.

Dimensiones:
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles.

Método de la
investigacion

Método: Hipotético
deductivo

Enfoque:
Cuantitativo

Tipo de estudio:
Aplicada

Disefio: no
experimental de corte
transversal

Poblacién. 25
usuarios

Técnicas: Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario
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Anexo 2. Instrumentos

ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

Introduccion: Buenas tardes soy la Licenciada , el presente

cuestionario es para obtener informacion valiosa sobre su nivel de ansiedad.

Estimado(a) paciente, les presento a continuacion una serie de preguntas relacionadas a la
calidad de atencion de enfermeria, la presente encuesta es un instrumento académico que
medird su percepcion respecto a la calidad de atencion de enfermeria. Sus respuestas seran
tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningln otro proposito méas que de
investigacion.

De antemano le agradezco su participacion y aporte en la investigacion.

INSTRUCCIONES: lea Minuciosamente cada pregunta del siguiente cuestionario y

corresponda a marcar con una (x) la alternativa correspondiente.

Nunca Ocasionalmente | Frecuentemente | Siempre

1 2 3 4
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DATOS GENERALES:
Edad:

20 -24 0

25 -54 0

55 — mas 0

Sexo:

Femenino ()

Masculino ()

N° ITEMS :

Frecuencia

IATENCION HUMANA 1l 21 3| a

1 Se presento

2 Brindo trato amable

3 | Brinda apoyo emocional

4 |Explica los procedimientos antes de realizarlos

5 |Respeta su individualidad y pudor

6 |Lo (a) llama por su hombre

7 |Conversa con usted

8 |Al llegar al servicio lo saluda

9  |Se preocupa por identificar sus problemas y/o necesidades

10 Le acepta sugerencias para mejorar su atencién

11 |Grita delante de todos

12 |Al brindar una atencion directa es muy tosca

ATENCION OPORTUNA




1 |Laenfermera esta pendiente de retirar o cambiar el suero cuando este ha

terminado

2 |Cuando usted tiene sed y aun no toma liquidos, la enfermera le humedece los labios

3 Le colocan la chata cuando usted necesita usarla

4 |Le asisten alcanzandole una rifionera en caso de presentar vomitos

5 ¢siente que la enfermera conversa con usted, le ayuda por un instante a olvidarse de

sus problemas?

6 ¢la enfermera se preocupa por preguntarle como se siente?

7 Reporta sus necesidades a la enfermera del siguiente turno

8 Identifica las necesidades y problemas de salud

9  |Prefiere dedicarse a otras actividades que atenderlo

10 |Permite que los familiares lo vean cuando lo necesitan

11 Le Ilaman la atencién al usuario cuando tiene algin error o descuido

12 | Acude rapidamente cuando la solicitan

ATENCION CONTINUA

1 Brinda orientacidn al usuario cuando ingresa al servicio

2 Brinda educacién para promover su autocuidado

3 Participa activamente en el cuidado de su salud

4 Programa con usted las actividades a realizar durante la permanencia en el servicio

5 Lo hace sentir (til

6 Brinda orientacion sobre que hacer cuando sale de alta del servicio

ATENCION SEGURA

1 ¢la enfermera le controla la temperatura, el pulso, la presion arterial y respiracion,

durante el dia?

2 Se siente cdmodo y seguro con la atencion recibida

3 Observa las gasas que cubren su herida para saber si estan secas y limpias

4 ]Apoya cuando tiene temblor

5 Brinda orientacion sobre normas y reglas del servicio
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO MODELO SERVICE

PERFORMANCE (SERVPERF)

Introduccion: El presente cuestionario es un instrumento académico que medira su
satisfaccion respecto al cuidado recibido por el profesional de enfermeria en el Hospital

Arzobispo Loayza en el segundo trimestre de 2024.

INSTRUCCIONES: Lea minuciosamente cada pregunta del siguiente cuestionario y

corresponda a marcar con una (x) la alternativa correspondiente.

Malo 1)
Ni bueno ni malo 2)

Bueno 3)

N° ITEMS

FIABILIDAD

1 | ¢Usted fue atendido inmediatamente a su ingreso al servicio de recuperacion?

2 | ¢Usted considera que fue atendido de acuerdo a lo que consideraba la gravedad

de su enfermedad? ;Gravedad de su cirugia?

3 | ¢El personal de enfermeria le informo de forma clara la cirugia que le realizaron?

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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4 | (El personal de enfermeria le administro los medicamentos de manera oportuna?
5 | ¢El profesional de enfermeria le brindo atencién oportunamente?
6 | ¢el personal de enfermeria le respondié con seguridad sus inquietudes?
SEGURIDAD
7 | ¢Durante su atencion se respetd su privacidad?
8 | ¢El personal de enfermeria le brindo una atencién humanizada?
9 | El personal de enfermeria realizo una evaluacién que aporto a mejorar su
condicién de salud?
EMPATIA
10 | ¢El personal de enfermeria del servicio postoperatorio lo trato con amabilidad,
respeto y paciencia?
11 | ¢El personal de enfermeria le pregunto como se sentia?
12 | ¢usted comprendio la explicacién que el personal de enfermeria le dio sobre su
operacion?
ASPECTOS TANGIBLES
13 | ¢EL servicio que le brindaron en el servicio de recuperacion fue suficiente para
recuperar su salud?
14 | ¢El personal de enfermeria mostro seguridad en los procedimientos que realizo?
15 | ¢Los ambientes del servicio de recuperacion estuvieron limpios y cémodos?
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Anexo 3. Consentimiento Informado

Estimado usuario, le invitamos a participar de este estudio, la misma que se encuentra
del campo de la salud. Para validar su participacion, antes debe conocer y comprender cada de
los indicadores que se mencionan a continuacion:
Titulo del proyecto: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en la
unidad de recuperacion post anestésica del hospital, 2024. ”
Nombre de la investigadora: Liberatore Gonzalez Maria Mercedes
Proposito del estudio: “Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y
la satisfaccion del usuario en la unidad de recuperacion post anestésica del Hospital, 2024.”
Beneficio por participar: “Tendra la posibilidad de conocer los resultados obtenidos, para que
asi se generen estrategias de atencion al usuario dentro la actividad que realiza el profesional.”
Inconvenientes y riesgos: “Ninguno, solo se le pide responder al cuestionario.”
Costos por participar: “No se realizarda pago alguno por su participacion.
Renuncia: “Usted puede dejar de formar parte del estudio cuando lo crea conveniente, sin
ninguna sancion o perder el derecho de conocer los resultados del estudio.”
Participacion voluntaria: “La participacion en la investigacion es totalmente bajo su
voluntad, asimismo podra retirarse cuando lo desee.”
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro haber sido informado del nombre, “los objetivos y de la informacién que
alcanzare en el estudio la misma que serd utilizada para fines exclusivamente de la
investigacion, lo que me asegura la absoluta confiabilidad del mismo, por lo que acepto

participar en el estudio.”

Nombre y apellido del participante Firmay huella

Documento de identidad

“Doy fe y conformidad de haber recibo una copia del documento”
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