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RESUMEN

Introduccion: En los ultimos tiempos en los hospitales los profesionales de enfermeria han
generado la incomodidad en las atenciones a pacientes en servicios cardioldgicos, que se traduce
muchas veces en la insatisfaccion acerca del trato, del entorno y atencion técnica especializada.
Objetivo: Establecer la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del paciente en el servicio de Cardiologia de un Hospital Nacional de Lima en el afio
2024.

Metodologia: Se utilizara el tipo de investigacion aplicada, de método hipotético deductivo, con
un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, correlacional y de corte transversal,
participaran 80 pacientes considerando criterios de inclusion y exclusion, se usara dos
cuestionarios para medir las variables de Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion que
cuentan con validez y confiabilidad demostrada. Se tom6 en cuenta los principios éticos

universales en los participantes del estudio.

Palabras claves: Calidad de atencidn, satisfaccion del usuario, humana, técnica, entorno.
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ABSTRACT

Introduction: In recent times in hospitals nursing professionals have generated discomfort in
patient care in cardiology services, which often results in dissatisfaction about the treatment, the
environment and specialized technical care.

Objective: To establish the relationship that exists between the quality of nursing care and patient
satisfaction in the Cardiology service of a National Hospital in Lima in 2024.

Methods: We will use the type of applied research, hypothetical deductive method, with a
quantitative approach, non-experimental design, correlational and cross-sectional, 80 patients will
participate considering inclusion and exclusion criteria, two questionnaires will be used to measure
the variables of Quality of nursing care and satisfaction that have proven validity and reliability.

Universal ethical principles were taken into account in the study participants.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, human, technical, environment.



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad la crisis sanitaria mundial dejada por la pandemia del Sarv-2 ha afectado
a diversos hospitales, centros de salud y clinicas que brindan servicios de salud a poblaciones
vulnerables y en riesgo clinico, impactando en la atencion que brinda el personal de salud,
principalmente de enfermeria quienes por sobrecarga laboral y otros factores pueden descuidar su
actuacién del acogimiento al sufrimiento humano a través de su cuidado, dedicandose en mayor

tiempo a aspectos administrativos que afectan a los usuarios (1).

En el contexto mundial, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) informa que alrededor
de 1 de 10 pacientes en los centros de salud son dafiados al recibir una atencion de salud en cada
afio, otra cifra preocupante indicaria que mas de 3 millones de personas en el mundo fallecen a
consecuencia del deficiente servicio de salud, asimismo, 4 de cada 10 pacientes atendidos de
manera primaria y ambulatoria sufren de dafios en las atenciones, y que podrian tener eventos

adversos posteriores (2).

Por su parte, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) en reporte mundial acerca
de las atenciones a pacientes de hospitales publicos, sefiala que debido a los servicios deficientes
y poca preocupacion de las autoridades sanitarias y profesionales de la salud, cada afio fallecen
mas personas por motivos de enfermedades cardiovasculares, y que mas de las tres cuartas partes

estarian asociadas a accidentes cerebrovasculares y cardiopatias (3).



En paises de Latinoamerica, como Meéxico un estudio revelo la percepcion de un grupo de
pacientes con enfemedades cardivasculares acerca de la atencion en el cuidado de salud, reflejando
que de manera general se demostro una insatisfaccion que estima 16,4% por debajo del promedio

esperado por los usuarios que se atendian de manera frecuente en el hospital (4).

En tanto, en Ecuador un estudio realizado a una institucion de salud publica revelo que
debido a la grave crisis sanitaria y a la desatencion en los servicios clinicos de las autoridades,
profesionales de la salud y enfermeria, los pacientes que acuden experimentan situaciones
negativas en el trato brindado, siendo muchas veces vulnerados sus derechos a la accesibilidad de

la salud, y por ende la atencion técnica profesional que deberian recibir (5).

En el &mbito nacional, la realidad de la atencién a los pacientes ha generado situaciones
graves en el sistema de salud, siendo los pacientes que padecen de enfermedades cardiovasculares
preocupante debido a las condiciones para su intervencién y abordaje clinico, es asi que el
Ministerio de Salud (MINSA) sostiene que en el afio 2024 las ECV sigue siendo la primera de las
causas de muertes prematuras y de alto porcentaje de discapacidad en el mundo, y que en el Pert

es una de las primeras causas de muertes luego del cancer (6).

A nivel local, el reporte de un estudio realizado en un hospital nacional de Lima expone
la situacion de adesatencion a pacientes del servicio de cardiologia con diversas ECV, siendo las

mas cronica 52% fallas cardiacas y 24% con cardiopatias congénitas, aunque muchos tenian



comorbilidades, no fueron atendidos de manera adecuada por los profesionales de la salud por la

cantidad de pacientes que atienden al dia (7).

Hoy en dia la sociedad demanda un cuidado de calidad, para ello no solo es necesario que
el profesional de enfermeria domine los procedimientos que realiza sino debe ver al paciente
holisticamente para poder satisfacer sus necesidades oportunamente (8). Por tanto, la calidad de la
atencion es un proceso que tiene como objetivo alcanzar un alto nivel de excelencia en la prestacion
de la atencion y la satisfaccion de los usuarios, ya que determina la eficacia de las acciones

realizadas por los profesionales de la salud (9).

De la misma manera, el trato a los pacientes por parte de los profesionales muchas veces
no es cordial en los ambientes hospitalarios, habiendo muchas quejas que alejan el compromiso
del profesional de la enfermeria hacia la mision profesional de la atencion al usuario, fomentando
la insatisfaccion frecuente del servicio que les brindan, y que no apoya la recuperacién en particular

en pacientes posterior a un procedimiento cardiolégico (10).

Los pacientes que han experimentado alguna intervencién por enfermedad cardiaca en un
hospital nacional, por lo general son tratados con poco cuidado e interés en sus condiciones fisicas
y humanas, en efecto en ocasiones el personal manifiesta un cuidado mecanizado y estandarizado
a todos los pacientes, generando las quejas e incomodidades por los servicios o formas e trato que

se les brinda en el ambiente hospitalario. En ese sentido, el estudio plantea los siguientes detalles:



1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccion

del paciente en el servicio de Cardiologia de un hospital nacional de Lima, 2024?

1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion que existe entre la dimension calidad humana y la satisfaccion del
paciente en el servicio de Cardiologia de un hospital nacional?

¢Cual es la relacion que existe entre la dimension calidad técnica y la satisfaccion del
paciente en el servicio de Cardiologia de un hospital nacional?

¢Cual es la relacion que existe entre la dimension calidad del entorno y la satisfaccion del

paciente en el servicio de Cardiologia de un hospital nacional?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Establecer cudl es la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria y la

satisfaccion del paciente en el servicio de Cardiologia de un hospital nacional.

1.3.2. Objetivos especificos

- Identificar cual es la relacion que existe entre la dimension calidad humana y la
satisfaccion del paciente en el servicio de Cardiologia de un hospital nacional.

- Identificar cual es la relacién que existe entre la dimension calidad técnica y la
satisfaccion del paciente en el servicio de Cardiologia de un hospital nacional.

- Identificar cuél es la relacion que existe entre la dimension calidad del entorno y la

satisfaccién del paciente en el servicio de Cardiologia de un hospital nacional.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorica

En el aspecto tedrico se orienta al analisis de los fendmenos de la calidad de
atencion en enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de cardiologia de un
hospital nacional de Lima, permitiendo asi conocer la realidad del sistema de salud y al
mismo tiempo conocer la problematica de dicho servicio, la enfermeria cumple un rol
fundamental y primordial en el area de cardiologia, realizando intervenciones
oportunamente en el proceso salud- enfermedad, la teoria de enfermeria que sustenta el

estudio es, de Dorothea Orem.

1.4.2. Metodoldgica

El aporte metodoldgico se justifica en base a la utilizacion de técnicas e
instrumentos validos y confiables, seleccionar la muestra de estudio, y desarrollar
estrategias efectivas para recopilar la informacion de los participantes tomando en cuenta

aspectos éticos en campo clinico, lo cual permitira lograr los objetivos de la investigacion.

1.4.3. Préctica

El trabajo buscara aplicar los nuevos conocimientos sobre la calidad del cuidad de
forma especifica en la mejora de la atencion de enfermeria ya que se busca brindar cuidados
de manera oportuna, segura, eficiente y humana, y asi satisfacer al paciente con la atencion

brindada.



Ademas, contribuira en el planteamiento de estrategias de mejora, programas de
educacion continta reforzando los conocimientos y asi lograr una atencion de calidad a los

pacientes de cardiologia.

1.5. Delimitaciones de la investigacion
1.5.1. Espacial
El presente trabajo se realizara en las fechas establecidas entre abril y setiembre del afio
2024,
1.5.2. Temporal
El andlisis se aplicara en el servicio de Cardiologia del hospital nacional ubicado en la
provincia y departamento de Lima, Perd.
1.5.3. Poblacion o unidad de analisis
El investigador cuenta con la participacién de 80 pacientes que se encuentran en el hospital

nacional del servicio de cardiologia que participara voluntariamente en la investigacion.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Alvarez (11), 2020, Ecuador, se realiz6 un estudio con el objetivo general “Desarrollar un
programa para mejorar la gestion de la calidad de las consultas ambulatorias del Hospital General
Guasmo Sur y su relacion con la satisfaccion del usuario externo. Para ello se utilizé un método
con un alcance adecuado, métodos cuantitativos, deductivos, fue desarrollado, con un enfoque y
herramientas utilizadas SERVQUAL y SP. Los resultados revelaron problemas con los tiempos de
espera y la confiabilidad del servicio, particularmente debido a la falta de coordinacion entre
regiones, en términos es semisatisfactorio. Conclusién: Existe correlacion significativa entre las

variables de estudio.

Lda Proafio (12), 2021, Ecuador el objetivo del estudio fue "determinar la relacion entre la
calidad de la atencidon y la satisfaccion de los usuarios externos de la clinica de Guayaquil en el
afio 2021. El estudio se realiz6 mediante un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental,
utilizando la calidad de atencion y el grado de satisfaccion”; de igual manera el 90.8% de los
encuestados mostro un alto nivel de satisfaccion con la calidad del tratamiento, de igual manera el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos de la clinica Guayaquil en el afio 2021 lleg6 al 87.4%.

Conclusion: La calidad de la atenciéon de enfermeria esta relacionada con la satisfaccion.

Barrios (13), 2019, Espafia, el objetivo de su estudio fue "analizar la calidad de vida, el

cumplimiento y la satisfaccion percibida con el tratamiento con dabigatran y antagonistas de la



vitamina K (AVK) en pacientes con fibrilacion auricular no valvular (FANV) que acuden a
consultas de cardiologia en Espafia”. Se realizd un estudio observacional, comparativo,
prospectivo y multicéntrico en 1.015 pacientes sometidos a cirugia cardiaca mediante el
cuestionario AF-QoL 18 para evaluar la calidad de vida, el cumplimiento mediante el test de
Morisky-Green y el cuestionario de satisfaccion. (95,1%) completaron el seguimiento de 6 meses.
Conclusiones: En los pacientes con FANV y alto riesgo tromboembolico que acudieron a una
consulta de cardiologia, los pacientes tratados con dabigatran tuvieron mayor cumplimiento,

satisfaccion y calidad de vida que los pacientes tratados con AVK.

Alison (14), en 2019, en Ecuador, su objetivo fue "establecer un vinculo entre la calidad
de la atencion y la satisfaccion del paciente”, los métodos utilizados fueron correlacionales,
transversales, no experimentales y cuantitativos. Participaron 110 pacientes que utilizaron el
instrumento SERVQUAL. Se encontr6 que ademas del transporte conveniente para llegar a la
unidad, la mayoria de la muestra estaba satisfecha con los componentes probados. Se concluyd
que los factores que determinan la satisfaccion del paciente son: puntualidad, rapidez, tiempo de

espera e interés del cuidador.

2.1.2. A nivel nacional

Marcelo (15), 2019, en Lima, a través del estudio se busco "determinar la relacion entre la
calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en la atencién hospitalaria de la Clinica Ricardo
Palma de Lima, Perd, en el afio 2019, utilizando métodos correlacionales y transversales, e
incluimos a 120 pacientes hospitalizados". Se les distribuyeron cuestionarios. Se encontré que

existié una correlacion positiva de 0,878 entre las dos variables de estudio. La conclusién es que



existe una correlacion entre la calidad de la atencidn y la satisfaccion, lo que significa que cuanto

mejores sean las condiciones para la dimension calidad, mayor seré la satisfaccion alcanzada.

Camarena (16), 2019, Lima, el objetivo de su estudio fue determinar la relacion entre la
calidad de la atencion y la satisfaccion de los pacientes cardiacos en el Hospital Nacional Hipolito
Unanue de Lima en el afio 2018. La muestra estuvo compuesta por 127 pacientes que utilizaron
PCA y SU2015. En cuanto a los resultados se observo que el 44,09% refirid que la calidad del
tratamiento fue normal. Por otro lado, el 46,46% expreso una satisfaccion moderada. La conclusién
final es que existe una correlacion significativa entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del

paciente.

Ballén (17), 2019, Lima, en su trabajo pretende "determinar el impacto de la calidad de la
atencion brindada por los prestadores de servicios de salud en la satisfaccion del paciente con el
servicio de cardiologia del Hospital Carlos Alcantara Butterfield" utilizando métodos
interpretativos, aplicados y correlacionales. Participaron 291 pacientes y completaron un
cuestionario estructurado. Se tiene claro que en cuanto al nivel de tratamiento de los usuarios, el
26,80% estd muy de acuerdo, el 31,96% esta de acuerdo, el 16,15% ni estd de acuerdo ni en
desacuerdo, el 15,12% estd en desacuerdo, el 9,97% estd totalmente en desacuerdo para la
satisfaccion del paciente: el 17,53% estd muy de acuerdo, el 31,8% estad en desacuerdo y en
desacuerdo, el 21,99% estuvo en desacuerdo y el 11,34% totalmente en desacuerdo. Conclusiones:
Se encontré que la calidad de la atencidn tiene un impacto significativo en la satisfaccion del

paciente con los servicios de cardiologia.
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Ordinola (18), 2020, en Lima, realizd una investigacion que el objetivo general fue
“determinar la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en la clinica
tematica de enfermeria del Hospital SISOL Salud Sullana de septiembre a noviembre de 2020. El
estudio fue no experimental y utilizd un disefio correlacional, descriptivo, cuantitativo”, se
utilizaron en rollos CAP y SU. Los resultados muestran que existe una correlacion positiva y débil
entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en la Clinica Tematica de Enfermeria
del Hospital SISOL Salud con un coeficiente de correlacion de 0,399 y una significancia menor a

0,05 (Sig.= 0,000).

Nieto (19), 2022, en Truijillo, el objetivo de su trabajo es "determinar la relacion entre la
calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en los servicios médicos del Hospital Belén de
Trujillo en el afio 2022". Se utilizaron métodos descriptivos y correlacionales, involucrando a 100
pacientes que completaron dos cuestionarios. Los resultados mostraron que el 59% de ellos dijo
que habia experimentado una atencidn regular de alta calidad, y el 23% pens6 que no era buena en
términos de satisfaccion, el 56% dijo que estaban moderadamente satisfechos, moderadamente
satisfechos, artificialmente elevados o satisfechos. Concluyeron que existe un alto grado de
correlacion entre las variables de estudio que establece aspectos determinantes para las atenciones

a la poblacion de pacientes.

2.2 Bases tedricas
2.2.1. Calidad de atencion de enfermeria

2.2.1.1. Definicién de calidad
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Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la calidad es la calidad de la
atencion de salud que es esencial para alcanzar los objetivos de salud nacionales, mejorar la

salud de la poblacion y centrarse en el futuro de los sistemas de salud sostenibles (20).

2.2.1.2. Definicion de calidad de atencion

La Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) define "la calidad de la atencion en
la prestacion de servicios de salud como la atencion dirigida a individuos, familias y
comunidades caracterizada por niveles 6ptimos de seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia
y acceso equitativo", dependen de la disponibilidad de servicios y de su adecuada organizacion
y gestion, para mejorar la calidad de los servicios de atencion de salud, es necesario reformar y

fortalecer los sistemas de salud (21).

Esta definicion de calidad de la atencidn incluye promocion, prevencién, tratamiento,
rehabilitacién y cuidados paliativos y significa que la calidad de la atencidn se puede medir y
mejorar continuamente brindando atencion basada en evidencia, teniendo en cuenta las

necesidades y preferencias del usuario del servicio: los pacientes, familias y comunidades (22).

2.1.1.3. Definicion de calidad de atencion de enfermeria
Se puede entender como el nivel en que la prestacion del servicio sanitario hacia la
poblacidn resulta ser el deseado u 6ptimo y tiene como base la formacion de la enfermera con

respaldo de las evidencias previas (23).

2.2.1.4. Dimensiones
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La dimension calidad humana especifica corresponde al comportamiento ético
profesional, el grado de motivacion del trabajo realizado, el nivel de sensibilidad en la

identificacion de problemas humanos y sociales y el grado de dilemas éticos (24).

Por su parte, la calidad técnica incluye el nivel de conocimiento y competencia en
temas como normalizacion, metrologia, seguridad del paciente, evaluacion de la calidad y

otros temas desarrollados en su area funcional (25).

Dado que la calidad del ambiental o del entorno y la calidad de la atencion de salud
son prioridades clave de enfermeria, es dtil incluir la calidad de la atencién brindada en el
enfoque disciplinario, algunos autores han sugerido que las enfermeras tienen el deber ético y
legal de brindar cuidados, la calidad de la atencidn debe reflejarse en la practica profesional

(26).

2.2.1.5. Importancia

Es importante en la labor de enfermeria el cuidado detallado de los signos que
manifiesta el paciente con ECV, siendo crucial anticiparse, prevenir complicaciones y cubrir
sus necesidades hasta alcanzar una completa recuperacion, y al mismo tiempo valorar el
estado neuroldgico, la funcion respiratoria, monitorizar los signos vitales, la escala de dolor,
supervisar el posicionamiento corporal, la aparicion de posibles hemorragias, y previniendo
eventos adversos en el paciente, manteniendo un buen estado hemodinamico, brindando
seguridad al paciente, y por altimo, cabe destacar la importancia del registro del proceso de

cuidados de enfermeria (27).
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Por esta razén los cuidados no deben de estar limitado simplemente a cumplir drdenes,
debiendo ser todo lo contrario, enfocandose en brindar cuidados de calidad, que incluyen el
buen trato hacia el paciente con ECV vy la satisfaccion del mismo, para asi favorecer y
contribuir en su recuperacion, disminuyendo su permanencia en la institucion de salud, en el
cual estima el cuidar un valor primordial en la enfermeria, un encuentro total brindando
cuidados holisticos qué promuevan el cuidado humanizado la mejoria en la salud y la calidad

de vida del paciente luego de su intervencion (28).

2.2.1.6. Teoria de enfermeria
Florencia Nightingale, una de las fundadoras y pioneras de enfermeria es la que hace
gala de este término y lo pone en practica en su proceso de atencion, en el contexto que
desarrollaba sus atenciones a los pacientes definioé que lograria una mayor efectividad de sus
cuidados si tenia en cuenta la limpieza, el ambiente fisico, la ventilacion del ambiente, el
reposo, el ejercicio y la buena alimentacién, de esta manera fomento la importancia de brindar
cuidados a los pacientes no sélo centrandose en la parte bioldgica del paciente sino también
en las diversas areas que intervienen durante el transcurso de enfermedad (29).
2.2.2. Satisfaccion del usuario
2.2.2.1. Definicion de la variable
Definicion de Pascoe: "La comparacion de la experiencia del paciente con sus criterios
subjetivos en el momento de abandonar la atencion sanitaria; ésta es una de las mas simples y
aceptables, en ese sentido, la satisfaccion del usuario se considera como respuestas

actitudinales y juicios de valor construidos en la interaccion (30).
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Algunos autores han propuesto dos dimensiones para construir una encuesta de
satisfaccion del paciente, las cuales son satisfaccion general, se refiere a la satisfaccion del
paciente con la atencion recibida. Y satisfaccion especifica, satisfaccion derivada de

experiencias pasadas con servicios médicos especificos (28).

El impacto de la satisfaccion del paciente en la calidad de la atencion sanitaria ha
estado en el centro del debate en educacion y atencion sanitaria, el mas difundido y aceptado

fue por Avedis Donabedian en 1966 (31).

2.2.2.4. Dimensiones
El concepto de satisfaccion incluye elementos cognitivos y emotivos, afectivos y
evaluativos que rodean a la experiencia del servicio al cuidado de las personas. Entre los
componentes de la satisfaccion demostrados en los pacientes se encuentran: (32)
Para la dimension credibilidad, es cuando se estad seguro de lo informado por el
profesional hacia los pacientes, guardando la informacién y demostrando calidad para su

servicio (33).

En la dimensién la seguridad, una evaluacion de la confianza creada por las actitudes
de los proveedores de atencion médica, demuestra conocimiento, privacidad, cortesia,
habilidades de comunicacion y confianza inspiradora; en cuanto a la dimension
responsabilidad, es la oportunidad para entregar la informacion necesitada, proporcionar

informacidn novedosa e integrar los recursos utilizados (34).
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Asimismo, la dimension comunicacién es el lenguaje, que ademas de ser el mecanismo
basico de la socializacion comunicativa, también es una forma de expresar o transmitir
contenidos relacionados con el pensamiento y el habla forman parte de una unidad indivisible:
no pueden considerarse un simple medio de comunicacion, sino un parte importante del

desarrollo del hablante y del método de cosmovision (35).

La dimension competencia, a su vez, es importante, desde los estudios sobre la
desigualdad salarial hasta los debates sobre si el capitalismo hace que los lugares de trabajo
sean menos equitativos en términos de igualdad laboral (36). Por Gltimo, la dimension cortesia
se considera un fendbmeno puramente pragmatico, ya que es un comportamiento que evita
conflictos interpersonales o lograr objetivos interaccionales amplios que incluyen establecer,

mantener, mejorar, cambiar o destruir sus relaciones sociales (37).

2.2.2.5. Teoria de enfermeria
Se postula el modelo de enfemeria de Dorotea Orem, quién sostiene que las enfemeras
cumplen con la mision de cuidar y atender a los pacientes de manera integral, cubriendo sus
necesidades de salud bésicas y cubrir situaciones del cuidado personal del mismo, en ese
sentido, el proposito fundamental es beneficiar a los usuarios con la prestacidn de servicios de

calidad y que estén satisfechos con la atencidn recibida por el personal de enfemeria (38).

Asimismo, Orem refiere que la atencion de enfermeria cubre la expectativas de

recuperacion de las personas, siendo importante las condiciones fisicas, bioldgicas y sociales,



2.3.

Hi:

Ho:
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con incapie en la red familiar y comunitaria que podrian afectar de cierta manera al paciente
en su proceso de restablecimiento de su salud, ademas, que aplica el método basado en la
relacion de ayuda y orientacion al cuidado fisico y psicolégico demandado por la persona,
educandola permanentemente en las actividades de cuidado personal enfocadas a satisfacer
sus necesidades de asistencia en el restablecimiento de la salud (39). Al seguir estos
parametros, lograremos brindar cuidados de calidad, haciendo hincapié en el humanismo y el

ver a la persona como un ser integral y promoviendo sus recuperacion.

Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipotesis general

Existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria
y la satisfaccion de los pacientes en el servicio de cardiologia de un hospital nacional de
Lima.

No, existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de los pacientes en el servicio de cardiologia de un hospital

nacional de Lima.

2.3.2. Hipdtesis especificas
Hi. Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension calidad humana y la
satisfaccion percibida en los pacientes del servicio de cardiologia de un hospital nacional

de Lima.
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Hi. Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension calidad técnica y la
satisfaccion percibida en los pacientes del servicio de cardiologia de un hospital nacional
de Lima.

Hi. Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension calidad del entorno y
la satisfaccion percibida en los pacientes del servicio de cardiologia de un hospital nacional

de Lima.
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3. METODOLOGIA

3.1. Meétodo de la investigacion

Se contara con un método hipotético deductivo, en donde se analizara el fendmeno de
manera general hacia aspectos especificos, obteniendo en la investigacion pertinencias particulares
(40).
3.2.  Enfoque de la investigacion

Seré de forma cuantitativa, es decir que los datos numéricos que se obtengan del estudio

seran analizados y contrastados mediante hipdtesis para obtener conclusiones (41).

3.3.  Tipo de investigacion

Para la investigacion se contara con un tipo de estudio aplicada, que permitira analizar los
conocimientos tedricos previos para la interpretacion de un evento en una poblacién o muestra
(42).
3.4. Disefio de la investigacion

El disefio es no experimental, porque el investigador no manipulara las variables de manera
directa, sino observando la ocurrencia de un fenémeno; adémas, es correlacional, realcionando las
variables en un contexto particular de una poblacion; y de corte transversal, debido a que se

desarrollara en un momento establecido previamente (43).

Figural

Formula correlacional
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/v 01
M r

\ 02
Elementos:
M= Participantes
O1= Cuidados de Enfermeria.

02= Satisfaccion percibida.

r= Relaciones

3.5.  Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion:

Se incluirdn a 80 de los pacientes que acuden al servicio de cardiologia en un hospital
ubicado en Lima-Metropolitana.

Muestra:

En tanto, no se considerara la muestra por cuanto se estudiara la totalidad de la poblacion
por tratarse de una cantidad minima de participantes.

Muestreo:

En cuanto al muestreo, este sera no probabilistica de tipo censal porque considerara a las

80 personas; es decir, en el caso de la muestra censal se tomara al 100% del total de la

poblaciéon (44).

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion:

En tanto, los criterios para incluir serian:
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e Pacientes que se encuentren hospitalizados en el servicio de cardiologia.
e Pacientes que se encuentren hemodinamicamente estables
e Edades de 18 a 80 afios.

e Participacion voluntaria.

Criterios de exclusion:
Por otro lado, se excluiran:
e Pacientes con alguna enfermedad contagiosa o terminal.
e Pacientes menores de 18 afos.

e Pacientes que no firmaron el consentimiento informado.

3.6. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de atencién

Variable 2: Satisfaccién del paciente



Tabla 1

Matriz operacional de la variable 1

Escala
. Definicion Definicion . . . Escala de valorativa
Variables . Dimensiones Indicadores . )
conceptual operacional medicion (niveles o
rangos)
« Empatia
» Amabilidad
Calidad Humana + Respeto Ordinal
Son aquellas Esta variable sera + comunicacion Stempre. =
acciones donde  6racionalizada ountos * Bueno: 31 -
seran necesarias ‘
. a través del . . 40 puntos
Calidad de para hacer posible cuestionario que Calidad Técnica + Oportuno A veces =
atencion g . : * Regular: 11 -
q o mide tres  Continuo 30 punt
ef ] restablecimiento dimensiones y 20 punto puntos
entermeria  de |a salud del " : « Seguro .
items y sera . 1<
oaciente (18). _ y Nunca = Deficiente:
aplicado a los 10 puntos
pacientes. puntos
Calidad del » Comodidad
Entorno L.
» Limpieza

* Privacidad
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Tabla 2

Matriz operacional de la variable 2
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Escala
. Definicién Definicion . . . Escala de valorativa
Variables . Dimensiones Indicadores . )
conceptual operacional medicion (niveles o
rangos)
Comunicacion:
« Identificacion
Comunicacién ~ * Atencion
* Informacion
Credibilidad CrEd'_b'“da_df Ordinal Completamente
Es el arado de « Satisfaccion rdina
gra Esta variable sera + Calidad de Siempre: 2 isfecho (41
conformidad y . . . Iy satisfecho (41 a
h 2 del operacionalizada Competencia '”fOfm?C'On ‘
co ere_nuta e  través de un p « Confianza puntos 60 puntos)
paciente . . Competencia
: , cuestionario que .
Satisfacci6  enfocados a los e las 6q Cortesia « Desempefio A veces 1 qatisfecho (40 a
n del cuidados dimensiones « Seguridad unto
paciente profesionales de . nesy + Dedicacion P 21 puntos)
esta constituido - o
la salud que le . Responsabilidad ~ Cortesia: Nunca 0 .
brinda el personal PO 20 'tems con - Amabilidad Insatisfecho (0 a
. alternativas tipo . . ;
de enfermeria . P Seguridad Interes puntos o5
Likert Responsabilidad )

(35).

« Explicaciony
claridad

* Indicaciones
Seguridad:

* Trato personal
* Privacidad
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas
Se utilizara la encuesta como técnica de recoleccion de datos; nos permitird recopilar la

informacion; esta encuesta es de tipo personal (45).

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Instrumento de la variable 1
Cuestionario para evaluar la calidad de atencién de enfermeria

El primer cuestionario fue creado y utilizado en un estudio peruano realizado en
2018 por la investigadora Evelyn Kelly Morocco Quispe (46).

La escala consta de 8 items de calidad humanistica, 8 items de calidad técnicay 4
items de calidad ambiental.

Consta de 3 dimensiones y un total de 20 preguntas para evaluar la calidad de la
atencion de enfermeria.

El instrumento cuenta con una escala de medicion convencional con los siguientes
niveles o zonas de evaluacion:
« Siempre = 2 puntos
* Aveces =1 punto

* Nunca = 0 puntos

Posteriormente estos puntajes seran clasificados por niveles de calidad de atencion donde
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constituyen los siguientes:
* Bueno (31 -40)
* Regular (11-30)

« Deficiente (< 10 puntos)

Instrumento de la variable 2
Cuestionario para evaluar la satisfaccion del paciente, fue elaborado y aplicado en
Per por Yep y Yupanqui en el afio 2021, esta constituido por seis dimensiones con 20 items

que evallan el nivel de satisfaccion del usuario (47).

El sistema de alternativas contiene opciones desde siempre (puntos), a veces (1

punto) y nunca (0 punto)

Los puntajes se convierten en tres niveles que incluyen:
41 a 60 completamente satisfecho.
40 a 21 Satisfecho

0 a 25 Insatisfecho

3.7.3. Validacion

Instrumento de la variable 1

Validado mediante el método de criterio de jueces expertos especialistas en el campo de la
enfermeria y metodologia dando la conformidad de la prueba con criterios de pertinencia, claridad

y coherencia, luego se aplico el coeficiente de Pearson que demostrd correlaciones mayores a 0.40
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por cada item. (46)

Instrumento de la variable 2
El cuestionario de satisfaccion fue validado por jueces expertos y luego se realizé el analisis

con el coeficiente de correlacion de Pearson, demostrando en todos los items valores r>0.4 (47).

3.7.4. Confiabilidad
Instrumento de la variable 1
Tuvo una confiabilidad de Alpha de Cronbach de 0.70 lo cual demostr6 que es un

instrumento que permite la evaluacién de la variable (46).

Instrumento de la variable 2
Contiene una esperada fiabilidad con un valor de Alfa de Cronbach de 0.70, siendo alta la

consistencia interna (47).

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

La informacion obtenida sera recolectada y organizada en una base de datos utilizando el
software Microsoft Excel asi, como procesada en el software estadistico SPSS versién 26, a partir
del cual se crearan tablas, diagramas, describir e interpretar lo propuesto; variables Para comparar
el coeficiente de correlacion de Pearson hipotético para una escala ordinal se utilizara para intentar

correlacionar dos variables.
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3.9.  Aspectos éticos

Durante el estudio se tomara en cuenta los principios éticos universales y aplicado al campo
de las ciencias de la salud, basados en la declaracion de Belmont y los lineamientos de la
Universidad Norbert Winner para la participacion de seres humanos en investigaciones. En ese
sentido, se consideran:

La autonomia, siendo la facultad voluntaria del participante para decidir 0 no su integracion
a un determinado estudio, de acuerdo a su estado consciente y racional, habiendo la comprension
de la decision tomada por parte de los investigadores. En tanto, la beneficencia, se considera como
hacer el bien, siendo un deber ético que orienta las acciones a favor de los participantes, siendo el
investigador promotor del bienestar integral de las personas involucradas en la investigacion.

Ademas, la no maleficencia que considera que los investigadores deberian evitar la
probabilidad de riesgos para los participantes en el desarrollo de la investigacion, siendo
cuidadosos de mantener la proteccion de salud y de la dignidad humana. Y la justicia, siendo el
manejo equitativo de acuerdo al derecho que tiene cada participante para hacer tratado por igual,
y con respeto, abarcando su totalidad de su ser, y de sus circunstancias sociales, cultuales, étnicas

y econdmicas (48).



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades
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ACTIVIDADES

2024

Abril

May.

Jun.

Jul.

Agos.

Set.

Elaboracion de la problematica

Redaccion de referencias

El marco tedrico-referencial

La importancia-justificacion

Formulacion de problema y objetivos

Definicidn del tipo y disefio de estudio

Criterios poblaciones y de muestreo

Procedimientos de recoleccién de los datos

Inclusion de aspectos éticos

Procedimiento de los datos

Detalles administrativos del estudio

Los anexos

Confirmacion de proyecto final

La sustentacion de la investigacion




4.2. Presupuesto
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Costo en Soles

Rubro_ Unidades_ | Cantidades_ _
Unitarios >Totales
Tipeo Hoja 150 2.00 300.00
Internet Horas 250 2.00 500.00
Encuadernacién | Unidad 06 35.00 210.00
Servicios
Viatico Unidad 100 10.00 1,000.00
Movilidad Unidad 100 2.00 200.00
Subtotal 2,210.00
Papel bond Millar 01 100.00 100.00
Lapiceros Unidad 10 2.00 20.00
Recurso
) Folders Docena 05 20.00 100.00
material
USBs Unidad 01 100.00 150.00
Subtotal 370.00
Ne° item Costos
1 Servicios 2,210.00
2 Recurso material 370.00
TOTAL 2,580.00
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Titulo de la investigacion: Calidad de atencidn de enfermeria y satisfaccion percibida en los pacientes del servicio de Cardiologia de

un Hospital Nacional de Lima, 2024.

Problema Objetivos Hipotesis Variablesy Disefio
dimensiones metodoldgico
Problema General: Objetivo general: General: Tipo y nivel de
¢Cudl es la relacién que existe  Establecer la relacion que existe Hi: Existe una relacién estadisticamente Calidad de atencién investigacion
entre la calidad de atenciéon de  entre la calidad de atencion de significativa entre la calidad de atencion de de enfermeria Aplicada y

enfermeria y la satisfaccién del
paciente en el servicio de
Cardiologia de un hospital
nacional de Lima, 2024?
Problemas Especificos

¢ Cudl es la relacién que existe
entre la dimensidn calidad
humana y la satisfaccion del
paciente en el servicio de
Cardiologia de un hospital
nacional?

¢Cudl es la relacién que existe
entre la dimension calidad
técnica y la satisfaccion del
paciente en el servicio de
Cardiologia de un hospital
nacional?

¢Cudl es la relacién que existe
entre la dimensidn calidad del
entorno y la satisfaccion del

enfermeria y la satisfaccién del
paciente en el servicio de
Cardiologia de un hospital nacional.
Obijetivos especificos

Identificar cual es la relacion que
existe entre la dimensidn calidad
humana y la satisfaccion del
paciente en el servicio de
Cardiologia de un hospital nacional.

Identificar cuél es la relacion que
existe entre la dimension calidad
técnica y la satisfaccion del paciente
en el servicio de Cardiologia de un
hospital nacional.

Identificar cuél es la relacion que
existe entre la dimension calidad del
entorno v la satisfaccion del
paciente en el servicio de
Cardiologia de un hospital nacional.

enfermeria y la satisfaccion de los pacientes en el
servicio de cardiologia de un hospital nacional de
Lima.

Ho:No existe una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de los pacientes en el
servicio de cardiologia de un hospital nacional de
Lima.

Hipotesis especificas

H1. Existe relacién estadisticamente significativa
entre la dimension calidad humanay la
satisfaccién percibida en los pacientes del
servicio de cardiologia de un hospital nacional de
Lima.

H2. Existe relacién estadisticamente significativa
entre la dimensidn calidad técnica y la
satisfaccion percibida en los pacientes del
servicio de cardiologia de un hospital nacional de
Lima.

1.Calidad Humana

2.Calidad Técnica

3.Calidad del
Entorno

Satisfaccion del
paciente

. Comunicacion

. Credibilidad

. Competencia

. Cortesia

. Responsabilidad
. Seguridad

OO wWN

correlacional

Disefio
metodolégico

No experimental, y
transversal.

El enfoque
cuantitativo,
También, método
hipotético
deductivo.

Poblacion y
muestra

La poblacién estara
conformada por 89

Muestra
La muestra se
obtendra de manera
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paciente en el servicio de
Cardiologia de un hospital
nacional?

H3. Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension calidad del entorno y la
satisfaccion percibida en los pacientes del
servicio de cardiologia de un hospital nacional de
Lima.

no probabilistica
por conveniencia
constituido por 89

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de
datos:
Encuesta.

1. Instrumento:
Cuestionario de
Cuidados de
Enfermeria

2. Instrumento:
Cuestionario de
Satisfaccion.
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Anexo 2. Instrumentos

CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT WIENER
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

Objetivo del estudio: Recolectar datos cuya informacién servira para determinar la relacion de los
cuidados de enfermeria y la satisfaccién. De antemano el agradecimiento a cada uno de ustedes por su
colaboracion

DATOS GENERALES

+ Edad:
*+18-25
* 26- 35 afios
* 36 — 45 afios
* > 46 afios
* Sexo:
» Femenino
* Masculino
* Grado de instruccion:
* Primaria
» Secundaria
* Superior
* N.° Veces que acudio al Servicio de Intervencionismo.
« 01
02
«>02
Indicaciones:

A continuacion, conteste las preguntas marcando con un aspa la respuesta que considere adecuada:
siempre (2 puntos), a veces (1 punto), nunca (0)



NO

PREGUNTAS

La Enfermera:

Calidad Técnica

¢Le brinda asistencia y acude a su llamado inmediatamente?

¢Realiza los procedimientos de enfermeria con previay
clarainformacién?

¢ Toma en cuenta su opinion cuando va a realizar cualquier tipo
deintervencion?

¢ Verifica constantemente durante el turno el progreso
de susalud?

¢Cumple permanente el horario establecido para el tratamiento
sininterrupcion? (actividades de higiene, control de funciones
vitales, etc

6 |Cumple permanente el horario establecido para
elntratamientos in interrupcion? (actividades de higiene,
control de funciones

vitales, etc.)

7 | ¢Le brinda seguridad mientras lo atiende, retirando todo
objetopunzo cortante que puede causarle lesion?

8 | ¢Realiza un procedimiento cuidadosamente, mostrandose
seguramientras lo atiende? (ejemplo sondaje, curaciones
etc.)

Calidad Humana

9 | ¢(Comprende el estado en que se encuentra y muestra
interés realpor Ud.?

10 | (Reconoce sentimientos individuales entendiendo sus
penas ytemores?

11 | /Se muestra amable con Ud.?

12 | ¢Muestra una actitud de serenidad y tranquilidad con Ud.?

13 | ¢Reconoce y respeta sus derechos como paciente y
como persona? (pide autorizacion de Ud. Para
cualquier actividad)

14 ¢Se muestra considerada (es estimado y recibe muestras de
atencion yrespeto)? y accesible (de facil comprension o trato)
con
ud.?

15 | /Se muestra comunicativa lo saluda e intercambia
emociones conUd.?

16 | ¢Realiza la escucha activa y responde a sus inquietudes cuando

lorequiere?

Calidad del Entorno
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17 | ¢Propicia condiciones para que se sienta comodo? (le ofrece
camay ropa comodas y limpias)

18 | ¢Mantiene limpio su ambiente?

19 | ¢(Durante la realizacion de un procedimiento cuida su
privacidadevitando que Ud. ¢ Se sienta expuesto frente a
los demas?

20 | ¢Durante su estadia en el hospital se sinti6 comodo con

el ambiente del servicio? (cama, mesa de noche,
ventanas, bafios)
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CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

N~ Alternativas
PREGUNTAS S| AV] N
COMUNICACION
1 | Identifica Ud. El nombre de la enfermera que lo atiende
2 | Laenfermera le llama a usted por su nombre y apellido
3 | La enfermera le escucha con atencién cuando usted le
informa acerca de sus molestias y/o preocupaciones
4 | La enfermera le informa y le explica los cuidados que va
recibir
° | Laenfermera le comunica previamente que actividades a
realizar y con qué finalidad
CREDIBILIDAD
5 | La informacion que recibe por parte de la enfermera lo
considera util
La informacién recibida es precisa, pertinente e importante
8 | Confia en la capacidad de la enfermera
COMPETENCIA
9 | Laenfermera demuestra habilidades para el cumplimiento de
sus funciones
10 | Laenfermera demuestra seguridad en sus procedimientos.
11 | La enfermera se interesa por la forma como su problema de
salud afecta a su familia
CORTESIA
12 T La enfermera le saluda con amabilidad antes de atenderlo
13 | La enfermera le atiende de buenas maneras, haciendo sentir
bien ante cualquier actividad por grande o pequefia que
parezca.
14 | La enfermera se interesa por su estado de salud y le
responde cortésmente cuando le hace alguna pregunta.
RESPONSABILIDAD
151 La enfermera le brinda informacién precisa y clara para
prevenir complicaciones y lograr su recuperacién con éxito
16 1 La enfermera realiza los procedimientos en la hora indicada
con rapidez sin ocasionar molestias incomodas en el
paciente
171 La enfermera administra medicamentos al paciente del
servicio de emergencia a la hora indicada, oportuna. (no
antes — no después)
SEGURIDAD
18 | percibe usted que la enfermera tiene buenas relaciones
interpersonales en el servicio de emergencia.
19 | La enfermera brinda un ambiente de confianza.
20 | Considera que existe un ambiente de privacidad durante su

atencion.
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Anexo 3. Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigadores: Lic. Piscoya Valdivieso, Fatima del Carmen
Titulo: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion percibida en los pacientes del servicio de

Cardiologia de un Hospital Nacional de Lima, 2024

Propdsito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion
percibida en los pacientes del servicio de Cardiologia de un Hospital Nacional de Lima, 2024”.
Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, Lic.
Piscoya Valdivieso, Fatima del Carmen. El propdsito de este estudio es analizar la realidad de la
calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccidn atencion calidad a los pacientes de cardiologia.
Su ejecucion ayudara a/permitira establecer la relacidon que existe entre la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de Cardiologia de un Hospital Nacional de

Lima..

Procedimientos
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Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente: Se explicara el procedimiento
a realizar para la toma del instrumento, se firmara el consentimiento informado y se procedera con

el llenado de los cuestionarios.

La entrevista/encuesta puede demorar unos 25 minutos y (segun corresponda, afiadir a detalle).
Los resultados de la/los instrumentos se le entregaran a usted en forma individual o almacenaran

respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos

Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario

Beneficios

Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion (de manera individual o grupal),

que puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Costos e incentivos
Usted no debera pagar nada por la participacion. Tampoco recibird ninglin incentivo econémico

ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad
Nosotros guardaremos la informacién con cddigos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacion que permita su identificacion. Sus

archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio.
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Derechos del paciente

Si usted se siente incomodo durante la aplicacion del instrumento, podra retirarse de este en
cualquier momento, 0 no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna
inquietud o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con el
(detallar el nombre del investigador principal, sin usar grados académicos) (indicar nimero de
teléfono: 98758469) o con la Lic. Piscoya Valdivieso, Fatima del Carmen (nimero de teléfono:
95869658) 0 al comité que validd el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta
del Comité de Etica para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, tel. +51 924 569 790.

E-mail: comite.etica@ uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué cosas pueden pasar si participo
en el proyecto. También entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que
puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este

consentimiento.

Participante Investigador
Nombres: Nombres:

DNI: DNI:
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