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RESUMEN

Objetivo: “Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion
del usuario en el servicio de emergencia de un Centro Materno Infantil de Lima”. Metodologia:
El método a utilizar en el desarrollo de esta investigacion es el hipotético —deductivo, cuantitativo;
de tipo aplicada, correlacional, no experimental y transversal. Integran al estudio 100
participantes. Se pondrd en uso una técnica de encuesta en la recopilacion de datos, con los
instrumentos el cuestionario desarrollado por Marcelo D. en el Pert, esta reflejada la calidad de
atencion con 35 preguntas organizadas en 3 dimensiones: dimension humana, técnico-cientifica y
entorno; para evaluar la satisfaccion del usuario se utilizar el cuestionario desarrollado ENPSS-
21 por Haruna J. et al, consta de 20 preguntas organizadas en 4 dimensiones: Explicacion y
respuesta, hospitalidad, trabajo en equipo y manejo de sintomas. Para analizar las variables, se
elaboraran tablas cruzadas de frecuencias y porcentajes, ademas de realizar el test de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov. Posteriormente, se llevaré a cabo la prueba de chi cuadrado de Pearson
para determinar si hay una asociacion significativa entre las dos variables categoricas del estudio

y asi responder a los objetivos planteados.

Palabras Claves: Enfermeria, calidad de atencion, emergencia, satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

Objective: “To determine the relationship between the quality of nursing care and user
satisfaction in the emergency service of a Maternal and Child Center in Lima”. Methodology: The
method to be used in the development of this research is hypothetical-deductive, quantitative;
applied, correlational, non-experimental and cross-sectional. 100 participants are included in the
study. A survey technique will be used in data collection, with the instruments of the questionnaire
developed by Marcelo D. in Peru, the quality of care is reflected with 35 questions organized in 3
dimensions: human, technical-scientific and environment dimension; to evaluate user satisfaction,
the ENPSS-21 questionnaire developed by Haruna J. et al will be used, it consists of 20 questions
organized in 4 dimensions: Explanation and response, hospitality, teamwork and symptom
management. To analyze the variables, cross tables of frequencies and percentages will be
prepared, in addition to performing the Kolmogorov-Smirnov normality test. Subsequently,
Pearson's chi-square test will be performed to determine whether there is a significant association

between the two categorical variables of the study and thus respond to the objectives set.

Key words: Nursing, quality of care, emergency, user satisfaction.



1. ELPROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La calidad de la atencion es un tema de gran preocupacion. Acceder a los diversos servicios
que ofrecen los centros de salud implica mejorar la atencion, y para lograrlo es necesario entender
las expectativas y necesidades de los usuarios (1). La percepcion de satisfaccion del paciente es
crucial para el éxito en el ambito clinico, lo que impulsa investigaciones enfocadas en mejorar la
salud, implementar reformas y reducir costos. Es esencial considerar los valores, necesidades y
preferencias de los pacientes, incluyendo el apoyo emocional, la educacion, la continuidad y una

coordinacion integral de los servicios (2).

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) reconoce la necesidad de adoptar nuevos
enfoques y estrategias para lograr la universalizacion de la atencion de salud, asegurando que se
brinde con calidez (3). Por otro lado, la Organizacién Mundial de la Salud indica que la atencion
de calidad deficiente en paises de ingresos bajos y medianos provoca entre 5,7 y 8,4 millones de
muertes al afio; ademas, un 24% de la poblacion enfrenta dificultades para acceder a los centros

de servicios de salud (4).

En Estados Unidos, se ha demostrado que la colaboracion puede aumentar la adherencia de los
enfermeros a las pautas de atencidon recomendadas en un 83% (5). En el Reino Unido, se observd
que los indicadores de calidad en la atencion de enfermeria son mas frecuentes en los paises de

altos ingresos (6).

En Latinoamérica se han realizado estudios que analizan la calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente. Por ejemplo, un estudio en Cuba sobre la satisfaccion de los pacientes

en consultorios indica que el 92,6 % de ellos se mostro satisfecho (7); por otro lado, en Ecuador,



se realizaron encuestas de satisfaccion a usuarios en emergencia, encontrando el extenso tiempo

en el 56%:; la incomodidad con la infraestructura con 27% y el estado del mobiliario con 10% (8).

En México, un estudio mostr6é que mas del 60% de los pacientes estaban satisfechos con la
atencion recibida en unidades médicas, mientras que el 74% de los usuarios valoraron
positivamente la atencion brindada por enfermeros. Por otro lado, en Argentina, un estudio indico
que el 85% de los pacientes se sentia satisfecho con la calidad organizativa y estructural, el 62%
con la sefalizacion, el 51% con el tiempo de espera y el 92% con el respeto a su intimidad. Sin

embargo, la satisfaccion con la organizacion del servicio y la limpieza fue baja (10).

Otro estudio en Brasil explord la percepcion de 16 enfermeros sobre como la supervision
clinica influye en la mejora de los indicadores de calidad en la atencion de enfermeria, resultando
que este juega un papel crucial en la promocién y mantenimiento de altos estandares de calidad.
(11). En el Pert, un estudio encontrd que la calidad de atencién con 49.25%, capacidad de

respuesta con 67%, seguridad 72.25%, empatia 54.25% y aspectos tangibles con 55.75% (12).

Las medidas de la experiencia del paciente son indicadores de la calidad de la atencion
sanitaria. Estas medidas permiten identificar problemas y areas de mejora, garantizando equidad
en el acceso y disponibilidad de los servicios. La satisfaccion varia segun las suposiciones sobre
su significado, siendo un juicio individual basado en experiencias con el sistema de salud, donde

las expectativas de los pacientes juegan un papel esencial. (13).

En Villa el Salvador, en el Centro Materno Infantil, el personal de servicio de emergencia
tiene voluntad de mejorar la atencién para que esta sea de calidad, aun asi, existe una brecha a

cerrar debido a que la atencion es por prioridad; viéndose afectado por la sobrecarga de demanda,



déficit de informacion, insuficiente cantidad de enfermeras, tiempo de espera prolongado entre

otras; por ello, es necesario tener cifras certeras de ambas variables.

1.2. Formulaciéon del problema

1.2.1. Problema general
e ;Como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario

en el servicio de emergencia de un Centro Materno Infantil de Lima 2024?

1.2.2. Problemas especificos

e Cbémo la dimension Humana en la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con
la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un Centro Materno Infantil
de Lima 2024?

e ;Como la dimension Técnica Cientifica en la calidad de atencién de enfermeria se
relaciona en la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un Centro
Materno Infantil de Lima 2024?

e ;Como la dimension Entorno en la calidad de atencion de enfermeria se relaciona en la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un Centro Materno Infantil de

Lima 20247

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
e Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del

usuario en el servicio de emergencia de un Centro Materno Infantil de Lima.



1.4.

1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar como la dimension Humana en la calidad de atencion de enfermeria se
relaciona en la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un Centro
Materno Infantil de Lima.

e Identificar como la dimension Técnica Cientifica en la calidad de atencion de
enfermeria se relaciona en la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de
un Centro Materno Infantil de Lima.

e Identificar como la dimension Entorno en la calidad de atencion de enfermeria se
relaciona en la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un Centro

Materno Infantil de Lima.

Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

Este proyecto de investigacion es relevante ya que revisard, analizard y estara
referenciada por fuentes fiables, tedrico- cientificos; como finalidad Determinar como la
calidad de atencion de enfermeria se relaciona en la satisfaccion del usuario en el servicio
de emergencia; teniendo en consideracion que Segun Bustamante M. et al.(15), menciona
que se define calidad como aquel concepto referente al uso percibido de un bien o servicio
que ademas posee enfoques diferentes como las caracteristicas de cada servicio que tienen
la capacidad de satisfacer las necesidades del usuario, entonces se entiende como la mejor
adecuacion de un bien que el usuario percibe como eficaz al momento de satisfactor las

necesidades que tenga desde su punto de vista .



1.5.

1.4.2 Metodologica

Esta investigacion es importante porque permitird “Determinar la relacion entre la
calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del usuario”. Los hallazgos obtenidos
podran inspirar estrategias, recomendaciones o acciones que mejoren la atencion brindada
por los enfermeros y, en consecuencia, la percepcion de los pacientes que acuden al Centro
Materno Infantil. Ademas, esta investigacion proporcionard una base teorica para futuros
estudios que busquen analizar estas variables, garantizando resultados significativos para

investigaciones en contextos similares.
1.4.3 Practica

Los resultados obtenidos se utilizaran para analizar la relacion entre la satisfaccion
de los usuarios que asisten al Centro Materno Infantil de Lima y la calidad de la atencion
de enfermeria. Esto permitird implementar las acciones necesarias en la practica para
mejorar los procedimientos y procesos de atencion, logrando asi una mayor satisfaccion de

los pacientes y fomentando su confianza en el servicio sin temor.
Delimitaciones en investigacion

1.5.1 Temporal

La busqueda de informacion comprende desde abril a noviembre del afio
1.5.2 Espacial

La exploracion del estudio serd ejecutada de las instalaciones “Area emergencia” que

pertenecen a un Centro Materno Infantil de Lima — Peru en el afio 2024.



1.5.3 Poblacion o unidad de analisis

Para este trabajo académico, se contara con los activos usuarios adultos que asisten a un

Centro Materno Infantil de Lima — Peru en el afio 2024.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Rovere et al. (14) en el afio 2021 en Ecuador, se desarrolld6 un estudio cuyo principal
objetivo fue “Describir la gestion de calidad y la satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Centro Tipo C Rioverde Distrito 08D01”. Este estudio se realizd de forma
descriptiva, cuantitativo y transversal con una muestra de 79 participantes, utilizando técnicas de
encuesta y observacion junto con la Escala de Medicion SERVQUAL. Se reflej6 una alta
expectativa en gestion de calidad con 62,85%, aunque se detectaron deficiencias significativas en
gestion procesal, dominio de liderazgo y andlisis de busqueda de informacion recopilada. A pesar
de una satisfaccion global del usuario superior al 60%, las dimensiones especificas de calidad
mostraron niveles de satisfaccion comparables. En conclusion, aunque la satisfaccion de los
usuarios fue generalmente positiva, la gestion de calidad reveld éareas criticas de mejora en el

liderazgo, gestion de procesos y analisis de datos.

Herndndez et al. (15) en el afio 2021 en Cuba se desarrolld un estudio con el objetivo de
“Identificar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio de enfermeria desde la perspectiva
de usuarios hospitalizados"; este estudio fue cuantitativo de disefio descriptivo, realizado en la
Clinica Central Cira Garcia de La Habana, Cuba, entre 2016 y 2021, incluy6 una muestra de 195
usuarios. Los resultados revelaron las siguientes medidas de satisfaccion en las distintas
dimensiones evaluadas: elementos tangibles (6,19), fiabilidad (6,20), capacidad de respuesta

(5,85), seguridad (6,26) y empatia (6,21). se concluyd que desde la perspectiva de los usuarios hay



altos niveles en ambas variables brindados en la Clinica, a pesar de brechas negativas en la

dimension capacidad de respuesta.

Panchana et al. (16) en el afio 2021 en Ecuador cuyo principal objetivo fue “evaluar la
relacion de la calidad de atencidn y la satisfaccion de usuarios en consulta externa del CS 22 de
noviembre periodo enero-diciembre del 20197, siendo un estudio de enfoque cuantitativo con un
alcance descriptivo, correlacional y de corte transversal, involucrando a una muestra de 348
personas. Los resultados enfatizan una correlacion entre los elementos cientifico- técnico, humana
y entorno, asi como satisfaccion global con calidad del servicio (p<0.001). Ademas, se confirmé
la hipotesis general del estudio que sugiere una vinculacion muy estrecha entre las 2 variables en
las consultas externas, temporada de tiempo “enero - diciembre de 20197, la correlacion Pearson
arrojo un coeficiente de 0.934 (p<0.001). Se concluye que la satisfaccion global, influye

significativamente en la calidad del servicio.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Arce (17) en el afio 2022 en Lima, se realizd un estudio con el objetivo general fue
“establecer la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el Servicio de
Emergencia del Hospital IV Augusto Herndndez Mendoza”. Este estudio tuvo un disefio
observacional, analitico, transversal y prospectivo conformada por 400 pacientes como muestra y
se utilizaron instrumentos como el cuestionario SERVPERF elaborado por Feletti G, Firman D y
Sansén-Fisher R. Los principales resultados muestran en las dimensiones de la calidad de atencion
como fiabilidad con 49.25%, capacidad de respuesta con 67%, seguridad con 72.25%, empatia con
54.25% vy aspectos tangibles con 55.75% estuvieron satisfechos con la atencion brindada;

asimismo, la medicion V.1 calidad de atenciéon con 57.25%, V.2 satisfaccion del usuario con



50.25% estuvieron de acuerdo, respectivamente. Por otro lado, la relacion entre estas variables fue
estadisticamente significativa con un p<0.05. Concluyendo que, existe una relacion positiva entre

la calidad de atencion y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia

Febres y Mercado (18) en el 2020 en Huancayo se realizd un estudio con el objetivo de
“Determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de
medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion - Huancayo” siendo un estudio observacional,
descriptivo, de corte transversal conformada por 292 pacientes, para la medicién de variables se
utilizé el cuestionario estandarizado SERVQUAL. Los resultados muestran que se obtuvo un
60,3% de satisfaccion global. En las dimensiones seguridad con 86,8 % y empatia con 80,3 % se
encontrd satisfaccion. En los elementos tangibles un 57,1 % de pacientes descontentos obtuvo un
nivel en insatisfaccion bastante alto, seguida de la dimension de capacidad de respuesta con 55,5%
insatisfaccion. Concluyendo que falta implementar y mejorar los servicios de atencion con la

finalidad de proporcionar una calidad y satisfaccion a los usuarios.

Purizaca (19) en el afio 2020 en Trujillo, se realizd la investigacion con el objetivo de
“determinar si existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario atendido en
Servicio de Emergencia del Hospital Distrital Jerusalén, Trujillo, Julio 2020”. Fue una
investigacion basica, no experimental, correlacional. con 100 usuarios para su muestra, se efectuo
como instrumento el modelo SERQUAL, un cuestionario con un total de 24 items, en los
resultados se determind que, entre satisfaccion del usuario y calidad de atencidn, no se encontrd
una correlacion significativa con un p > 0.05, no aceptando la hipotesis de estudio. Concluyendo

la negativa correlacion significativa entre las 2 variables en el servicio en emergencia.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1 Calidad de atencion de enfermeria

2.2.1.1 Definicion de la calidad de atencion

La calidad se encuentra definida como aquellas propiedades que se tienen en un servicio
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los pacientes, en este sentido, la calidad del
cuidado de enfermeria se entiende como la manera en la que las enfermeras implementan diferentes

intervenciones de manera segura y oportuna para cubrir las necesidades de los pacientes (20).

La calidad de atencion a la salud tiene una relevancia que se considera como derecho de
forma obligatoria de cada ciudadano e incluso sirve como una conexion para la realizacion de

diferentes evaluaciones, tanto por los profesionales de salud como por los servicios de salud (20).

La perspectiva desde donde se puede observar y evaluar el madximo del bienestar y
seguridad de cada usuario es mediante la apreciacion que este posee sobre el cuidado que sen le
brinda diariamente durante su hospitalizacion, cuidado que se interpreta mediante la satisfaccion
o insatisfaccion del usuario/paciente (21). Todas las instituciones durante el transcurso del tiempo
han implementado como estrategia para evaluar el cuidado observar el nivel de satisfaccion, con
el fin primordial de lograr una mejora de las percepciones que tiene los pacientes acerca de la
atencion proporcionada por el profesional enfermero, que se interpreta como beneficioso para la

funcionabilidad y organizacion de los servicios (22).

Ademés de crear una interaccion entre la enfermera y el paciente, se considera que la
calidad de la atencion es reflejo de los procesos de implementacion de cuidados perfeccionados,

situacion que en muchas ocasiones no se ve reflejada, a pesar de la disponibilidad y existencia de
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los multiples avances tecnoldgicos y el acceso facil que se tiene a la informacion, actualmente
derivado de la globalizacion que se vive, lo que permite adquirir y fortalecer conocimientos, asi
como el desarrollo de diferentes habilidades para el profesional enfermero (22), a pesar de los
cambios gigantes, ain ocurren eventos adversos, que coadyuvan en multiples ocasiones a
incrementar las tasas de costos, dias de estancia hospitalaria, morbilidad y complicaciones

patologicas; ocasionando un impacto significativo en el paciente, familia y sociedad.

2.2.1.2 Dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria

Existen diversas recomendaciones de analisis para evaluar la calidad de la salud, sugiriendo
tres aspectos: El primero es el aspecto técnico de la atencion, el segundo es la relacion entablada
entre el profesional de salud y el paciente, y finalmente el entorno o establecimiento de cuidados

(23). Estas se mencionaran a continuacion:

a) Dimension técnico-cientifica

La enfermera al comprometerse con los aspectos técnicos y cientificos del desarrollo de su
profesion, desarrolla caracteristicas basicas como son: la eficacia para lograr el objetivo de brindar
atencion de calidad en servicios mediante una correcta aplicacion de las normas técnicas y
reglamentarias, la efectividad de lograr un cambio significativo en la salud de una comunidad, la
continuidad es para proporcionar un servicio continuo sin interrupciones ni duplicaciones
innecesarias, la eficiencia definida como el uso razonable de los recursos estimados para lograr los
resultados esperados, la seguridad que es la forma en la cual se otorga una atencion médica
dependiendo de la estructura y el proceso de atencion disefiados para maximizar los beneficios y

minimizar los riesgos para la salud de los usuarios, finalmente la integralidad que se trata de que
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el usuario reciba los servicios de atencion médica que requiere su condicion y se demuestre esta

preocupacion por el estado de salud del acompanante (23).

b) Dimension humana

Se refiere al aspecto de interés personal, por ende tiene las siguientes caracteristicas: la
cultura y la identidad individual; respeto a los derechos humanos, informacion completa,
comprensible , actualizada y veraz, por el paciente o su responsable; mostrando interés por los
demas, sus necesidades, percepciones y requerimientos; atencion amable, acogedora, considerada
y empadtica; ética, que sea coherente a los valores socialmente aceptados y los principios éticos

que guien las responsabilidades y el comportamiento de los profesionales de la salud (23).

¢) Dimension entorno

Se refiere a las instalaciones que son parte de la propiedad organizativa que brindan un
servicio mejorado y crean un valor acumulativo para los pacientes a un costo que sea sostenible y

razonable (23).

2.2.1.3 Caracterizacion de la calidad de atencion de enfermeria

Las diferentes areas de la salud se consideran de calidad cuando se cumplen ciertas
directrices: uso eficiente de los recursos, alta competencia profesional, resultados positivos en la
salud, satisfaccion de los usuarios y un riesgo minimo o nulo para ellos. Ademas, se caracteriza
por un enfoque integral que abarca aspectos bioldgicos, espirituales, psicolégicos, sociales y
culturales de cada persona, fundamentado en el conocimiento cientifico. También se define a través
de procesos de interaccion, como la relacion terapéutica entre la enfermera y el paciente, la

educacion que va desde el individuo hasta la sociedad, y la transicion, que brinda apoyo a la
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persona durante cambios de desarrollo, crecimiento o enfermedad, asi como en cualquier evento

que requiera adaptacion al entorno (24).

Por lo tanto, la excelente calidad en la atencion de enfermeria se caracteriza por multiples aspectos,
entre los cuales la interrelacion y la adherencia entre el profesional y paciente es de suma
importancia y esta basado en el conocimiento cientifico. Este profesional utiliza los recursos de
manera eficiente, minimizando o eliminando los riesgos tanto para el paciente como para si mismo,
logrando asi la satisfaccion del usuario y un efecto positivo en la salud. Esta atencion se enfoca de
manera holistica y también se define como una transicion de una situacion a otra, facilitada por la

interaccion entre la enfermera y el paciente (24).

2.2.1.4 Importancia de la calidad de atencion de enfermeria

El profesionalismo en enfermeria se centra en asegurar una atencion que sea tanto eficiente
como eficaz, generando un impacto positivo en las diversas areas de salud del paciente. Ademas,
debe ser eficiente, logrando este impacto a un costo razonable sin afectar el tratamiento de otros
pacientes; accesible en términos de costos, tiempos de espera y distancia; y aceptable tanto para
los usuarios que reciben el servicio como para la profesion en su conjunto. Para que los pacientes
la consideren util, la atencion debe mejorar su calidad de vida mediante la implementacion de
terapias especificas y estar fundamentada en evidencia, basando las decisiones en conocimientos
empiricos en lugar de meras intuiciones. Asimismo, esta atencidon promueve en los usuarios un
enfoque proactivo en la busqueda de soluciones para sus problemas de salud, lo que a su vez

refuerza la confianza en el sistema de salud y la continuidad de la atencién (25).
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La enfermera tiene la responsabilidad de garantizar la calidad de los servicios que se
ofrecen. Por lo tanto, identificar las omisiones en la atencion y los factores relacionados nos
permite tomar las medidas adecuadas. Esto incluye reorganizar los servicios de enfermeria para
abordar el problema del cuidado omitido, lo que a su vez mejora la calidad y la seguridad en la
atencion al paciente (26).

El personal de enfermeria y los pacientes comparten el interés de que la atencidon sea
aceptable, accesible en términos de distancia y tiempo de espera, efectiva, eficiente y con costos
razonables, valorando al paciente y basdndose en evidencia. Es responsabilidad del personal de
enfermeria asegurar la calidad de la atencion. Esto implica identificar cualquier omision en el
cuidado, comprender las razones detras de dichas omisiones y evitar que se repitan. Reestructurar

los servicios y abordar estos problemas mejorara la calidad y seguridad de la atencion.

2.2.2 Satisfaccion del paciente

2.2.2.1 Definicion de la satisfaccion del paciente

La satisfaccion se entiende como la accion de cumplir con un gusto o deseo; si no se logra,
puede convertirse en una queja, donde se busca una solucion que satisfaga a la persona y ayude a
alcanzar un objetivo compartido, esto implica buscar un acuerdo o conformidad con algo o alguien.
(27). De la misma manera, es la cuantificacion sobre el estado de salud que se tiene que cubrir
teniendo en cuenta las expectativas esperadas por el usuario, relacionandolo desde diferentes
puntos tales como: tiempo de espera, ambiente, atencion y trato humanizado, durante el proceso
de atencion, la atencion del usuario inicia desde el ingreso al centro de salud (24). Hay diferentes
tipos de satisfaccion son: a) Insatisfaccion: Probabilidad del usuario que no fue efectuada en su

conjunto b) Satisfaccion Intermedia: Perspectiva del usuario realizadas solo en algunos aspectos.
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c¢) La satisfaccion completa se define como la expectacion del usuario ejecutada completamente

en su conjunto (28).

2.2.2.2 Dimensiones de la satisfaccion del paciente

Para el analisis de satisfaccion en los pacientes, esta investigacion empleara el Cuestionario
ENPSS-21 modificado como instrumento. Ademas, se consideraran las cinco dimensiones que
son:

a) Explicacion y respuesta

Para que la enfermera pueda satisfacer y cubrir las necesidades del paciente, es fundamental
que establezca una relacion constructiva de manera natural. Las enfermeras tienen la capacidad de
ofrecer orientacion y asesoramiento a los usuarios, lo que contribuye a mejorar su satisfaccion.
Ademas, proporcionar comunicacion e informacion a los pacientes es un factor clave para facilitar
su atencion (29).

b) Hospitalidad

El dominio de esta dimension incluye elementos como la apariencia personal, la cortesia y
la apariencia personal los cuales influyen constantemente en la satisfaccion del usuario; ademas
las relaciones interpersonales y la compasion del personal de enfermeria como elemento principal

de la comprension de las necesidades del paciente (29).

¢) Trabajo en equipo

El personal de enfermeria forma parte del equipo multidisciplinario y se considera que
deben colaborar con los demas profesionales de salud implicados en la atencion al paciente,

ademas, tienen en sus manos la principal tarea de cumplir como mediadoras entre multiples
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profesiones sanitarias, incluso durante su ejercicio profesional se junta un equipo organizacional

para cumplir con la satisfaccion de las necesidades del paciente (29).

d) Manejo de sintomas

La satisfaccion del paciente también esté relacionada con la ausencia de dolor fisico debido
y esta aumenta con la atencion de enfermeria; por ende, algunos usuarios consideran que aliviar
sintomas como la angustia y el dolor es equivalente a una excelente atencion de enfermeria; es
decir, lo que implica el manejo de sintomas considerandolo como un elemento imprescindible para

brindar una atencidn consistente para cubrir estas necesidades (29).

2.2.2.3. Importancia de la satisfaccion del paciente

La satisfaccion del usuario consta de diversos elementos, que al interactuar entre si
provocan la satisfaccion, destacando como uno de ellos la disponibilidad de recursos de la
institucion, el acceso a los diferentes servicios, para que brinden una atencién adecuada a los
pacientes, estos cuidados deben tener continuidad y mantener un estandar de calidad y eficacia de
los mismos, ademas deben ser humanizados, atencién dada por un personal con competente,
experiencia, empatia del personal, entorno amigable, acceso a medicamentos, buen trato,
maquinas y equipos funcionales, espacios y ambientes adecuados e informacioén que se recibe

relacionada a la salud y tratamiento, y buen trato a los familiares (30).

Para valorar el grado o nivel de satisfaccion de los pacientes se consideran varios aspectos
como: la atencion individualizada donde la enfermera debe brindar el cuidado con serenidad y
paciencia en sus intervenciones, el manejo de su apariencia e imagen con pulcritud como principal
ejemplo hacia los demads, el proceso de relacion binomial entre el enfermero y paciente, para tener

una comunicacion efectiva donde se cumpla la funcion informativa, la habilidad para crear un
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clima seguro y con confianza en el paciente, el buen trato sensible, empatico y cordial reflejando

cuidados por parte de la enfermera durante la hospitalizacion del paciente (31).

2.2.3 Teorias relacionadas a calidad de atencion

La Teoria de “Cuidados Culturales: Teoria de la Diversidad y Universalidad” dada por
Madeleine Leininger indica que el cuidado que brinda la enfermera es la esencia caracteristica,
distintiva, central y unificante de cada uno de los profesionales enfermeros (32), por tanto, su
constante indagacion ayuda a constituir un esfuerzo por desarrollar mejores formas de abordar los
diversos contextos de salud; sin embargo, para que este sea integro, continlio, oportuno y efectivo
debe ser brindado con calidad, y estar sujeto a las mejores condiciones y manteniendo a disposicion
los elementos disponibles, cumpliendo y solventando de manera parcial y completa como una

necesidad o expectativa (34).

Asi mismo, en la Teoria del entorno” dada por Florence Nightingale postula que para
brindar un cuidado adecuado y de calidad se deben identificar los diferentes factores del ambiente
que se deben controlar para que ayudan a tener una salud eficiente, tales como la ventilacion, la
luz, el aire fresco, el ruido, la correcta eliminacion de excretas, agua limpia y potable; todo ello es
de beneficio para la salud del usuario; procuran conservar y promover la energia del paciente,
considerando la accion que la naturaleza ejerce sobre los seres humanos, colocando las mejores

condiciones para que actuen sobre €l (35-38).
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Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipétesis general

Hi:  Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un Centro

Materno Infantil de Lima 2024.

Ho:  No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un Centro

Materno Infantil de Lima 2024.

2.3.2 Hipétesis especificas

Hi;:  Existe relacion estadisticamente significativa entre de la dimension Humana de la
calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion del usuario en el servicio de

emergencia de un Centro Materno Infantil de Lima 2024.

Hi2: existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Técnico Cientifico de
la calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion del usuario en el servicio

de emergencia de un Centro Materno Infantil de Lima 2024.

His:  Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Entorno de la
calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion del usuario en el servicio de

emergencia de un Centro Materno Infantil de Lima 2024.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion
El método para utilizar en el desarrollo de esta investigacion es el hipotético —
deductivo que segin Sanchez F. (39) lo define como una forma de generar hipotesis teniendo
en cuenta dos premisas y realizar una contrastacion con la finalidad de comprender diversos
fenomenos y explicar el origen o las causas y a partir de ello realizar una conclusion.
3.2. Enfoque de la investigacion
El enfoque del estudio sera cuantitativo; es decir que se recolectaran los datos para la
comprobacion de la hipdtesis y se presentaran usando una medicion numérica y analisis
estadistico (40)
3.3. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion serd aplicada; conocida como practica o empirica, este tipo de
investigacion se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos que

se adquieren (41)

3.4. Diseiio de la investigacion
El disefio de estudio seré correlacional, no experimental y transversal; porque se busca
relacionar dos variables mediante la recoleccion de informacion en un tnico momento del

tiempo (42)

3.5. Poblacion, muestra y muestreo
Se consider6 para el presente estudio a 100 pacientes que asisten al servicio de
emergencia del Centro Materno Infantil de Villa El Salvador- 2024, considerando la atencién

solo del mes de noviembre para esta investigacion.
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Criterios de inclusion

Pacientes mayores de 18 afios.

Pacientes que acepten voluntariamente formar parte de la investigacion.
Pacientes que lean y acepten el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

Paciente menor de 18 afios.

Pacientes que no aceptaron firmar el consentimiento informado.

Pacientes que no sepan leer el consentimiento informado.

3.6. Variables y operacionalizacion

(V.1) Variable Independiente
(V.2) Variable dependiente
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Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala Escala
Conceptual operacional de valorativa
medicio
n
V.1 Es la atencion centrada  La calidad Humana Amabilidad, respeto, Nominal Buena: 46-75
en poner el foco en las  de atencion se informacion completa, interés Mala: 15-45
Calidad de personas, las familias y ~mide teniendo publico a la Persona,
atencion en las comunidades, en cuenta las comunicacioén completa y ética. Buena: 46-75
enfermeria asegurando niveles dimensiones Técnico- Nominal  Mala: 15-45
Optimos de seguridad,  establecidas cientifica Eficacia, efectividad,
efectividad, en la base operatividad, seguridad
oportunidad, eficiencia  tedrica del continuidad, e integralidad. Buena: 16-25
y acceso equitativo instrumento. Entorno Nominal ~ Mala: 5-15
como caracteristicas Confort, orden, ambientacion,
fundamentales (22) limpieza y confidencialidad.
V.2 Aquella accién donde  Esuna Explicaciony  Explicacion del procedimiento, = Nominal = Buena: 22-42
se intenta satisfacer un  variable que respuesta cronograma de pruebas, Mala: 7-21
Satisfaccion  gusto o deseo y no se mide aspectos condicion del paciente, atencion
del usuario logra, esa accion puede  como: a necesidades, sintomas y
transformarse en una explicacion y privacidad.
queja con el fin de respuesta,
buscar una soluciony ~ hospitalidad, ~ Hospitalidad Respeto, compasion, alivié de Nominal  Buena: 19-36
alcanzar lo que un ser  trabajo en ansiedad y preocupaciones, Mala:  6-18
humano anhela (27). equipo y apariencia adecuada, lenguaje
manejo de apropiado.
sintomas. Trabajo en Colaboracion con otros Nominal ~ Buena: 10-18
equipo profesionales, trabajo en equipo, Mala:  3-9
medidas de control de
infecciones.
Manejo de Tratamiento de dolor, Nominal  Byena: 19-30
sintomas evaluacion de sintomas, Mala: 5-18

procedimiento seguro.
satisfaccion y calidad generales
de la atencion.

Tabla 1. Variables y operacionalizacion
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La técnica que se empleard para recolectar informacion en este estudio sera la encuesta.
Segtn Hernandez y colaboradores, esta es una técnica de recopilacion de datos que permite obtener
informacion directa de las personas sobre sus opiniones, actitudes, percepciones o
comportamientos en relacion con un tema; asi mismo, la encuesta se llevara a cabo de manera cara
a cara con los sujetos de estudio, utilizando dos instrumentos con escala tipo Likert como fuente

de recoleccion de datos (42).

3.7.2 Descripcion de instrumentos

Instrumento 1. Cuestionario para evaluar la calidad de atencion de enfermeria

El instrumento para evaluar la calidad de atencion que se utilizard sera el cuestionario
desarrollado por Marcelo D. (43) en el Perti mediante una prueba piloto, consta de 35 preguntas
organizadas en 3 dimensiones: dimension humana (1 al 15), técnico-cientifica (16 al 30) y entorno
(31 al 35), Las puntuaciones de los items se dan segln los criterios de la escala Likert del 1 al 5
(Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre). Se aplico de la siguiente manera, a
continuacion, se establecen los valores numéricos a cada item y finalmente se suma para conseguir

la puntuacion total que representa la afirmacion de los encuestados.

Calidad de Dimension Dimension Dimension Total
atencion humana técnico- entorno

cientifica
Buena 46-75 46-75 16-25 108-175

Mala 15-45 15-45 5-15 35-105
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Instrumento 2. Cuestionario ENPSS-21 para la medicion de la satisfaccion del usuario

El instrumento para evaluar la satisfaccion del usuario que se utilizara sera el cuestionario
desarrollado ENPSS-21 por Haruna J. et al. (29) en Japon, consta de 20 preguntas organizadas en
4 dimensiones: Explicacion y respuesta (1 al 7), hospitalidad (8 al 13), trabajo en equipo (14 al 16)
y manejo de sintomas (17 al 20), Las puntuaciones de los items se dan segun los criterios de la
escala Likert del 1 al 6 (Totalmente en desacuerdo, Ligeramente en desacuerdo, Neutro, Algo de
acuerdo, Totalmente de acuerdo y No aplicable). Se aplicé de la siguiente manera, a continuacion,
se establecen los valores numéricos a cada item y finalmente se suma para conseguir la puntuacion

total que representa la afirmacion de los encuestados.

Satisfaccion Dimension Dimension Dimension Dimension  Total

del usuario Explicacion y hospitalidad trabajo en manejo de

respuesta equipo sintomas
Buena 22-42 19-36 10-18 19-30 70-126
Mala 7-21 6-18 3-9 5-18 21-66

3.7.3 Validacion

Instrumento 1. Cuestionario para evaluar la calidad de atencion de enfermeria

Este instrumento fue validado a través de una prueba conocida como juicio de expertos, en
la que participaron cuatro enfermeras que trabajan en 4reas asistenciales, docentes y
administrativas. Posteriormente, se aplico una medida de concordancia, obteniendo un 77.96%

para su validez.
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Instrumento 2. Cuestionario ENPSS-21 para la medicion de la satisfaccion del usuario

Este instrumento fue validado a través de una prueba llamada juicio de expertos, que
incluyo a cuatro profesionales que habian estado en una sala de emergencia y a 9 enfermeras que
trabajan en el area asistencial de emergencias. Posteriormente, se aplico una medida de

concordancia, obteniendo un 78% de validez.

.3.7.4 Confiabilidad

Instrumento 1. Cuestionario para evaluar la calidad de atencion de enfermeria

Para evaluar la confiabilidad, se realizd una prueba piloto con la participaciéon de 20
pacientes que acudieron a emergencias. Luego, se obtuvo un coeficiente de 0.89 utilizando el

indice de Alfa de Cronbach, lo que sugiere que la prueba es altamente confiable.

Instrumento 2 Cuestionario ENPSS-21 para la medicion de la satisfaccion del usuario

Para evaluar la confiabilidad, se realizd una prueba piloto con la participacion de 127
pacientes que asistieron a emergencias. Luego, se utilizé el Coeficiente Alfa de Cronbach,

obteniendo un rango de 0.9, lo que indica que este fue altamente confiable.

3.8. Analisis de datos y procesamiento

Se solicitara el permiso necesario a las autoridades de la DIRIS Lima Sur para acceder al
centro de salud y recolectar los datos del estudio utilizando los instrumentos mencionados
anteriormente. Esta informacion se registrara en una base de datos en Excel. Luego, los datos se
exportaran al programa SPSS Statistics version 25 para llevar a cabo el procesamiento y analisis

estadistico.
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Para analizar las variables, se crearan tablas cruzadas que mostraran frecuencias y
porcentajes. También se utilizara el test de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para comprobar
la distribucion de los datos. Después, se realizara la prueba de chi cuadrado de Pearson para evaluar
si hay una asociacion significativa entre las dos variables categoricas del estudio, con el fin de

cumplir con los objetivos establecidos.

3.9. Aspectos éticos
Para llevar a cabo el estudio, se considerara fundamental respetar y cumplir con la ética en
el desarrollo de trabajos de investigacion. Por lo tanto, el proyecto se realizard siguiendo los cuatro

principios bioéticos (44)

Autonomia: Se obtendra el consentimiento informado, el cual serd escrito y firmado por cada uno
de los pacientes que participen en la investigacion. Ademads, se respetard la decision de los usuarios

de participar o no en el estudio (44).

No maleficencia: En esta investigacion, no se causara ningun dafio fisico, psicologico o moral a
los usuarios que elijan participar. Ademas, la informacion recopilada serd tratada de manera

confidencial (45).

Justicia: La investigacion respetara a todos los participantes y se llevara a cabo sin rechazo ni

discriminacién alguna (45).

Beneficencia: Este estudio beneficiaré a los usuarios del centro de salud y a los investigadores que

vendran en el futuro (45).



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de trabajo
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ACTIVIADDES

2024

INICIO

Elaboracion del Titulo.

Disefio del Proyecto de Investigacion.

s

Planteamiento del problema.

Formulacién de las preguntas de la investigacion y los objetos.

Justificacion de la Investigacion e importancia.

Delimitaciones de la Investigacion.

s

DESARROLLO

Revision Bibliografica.

Revision de los antecedentes y Marco Teorico.

Formulacién de hipdtesis.

Redaccion del Marco Metodologico-

sl el Ll e

Busqueda del Instrumento

Instrumento y técnica de recopilacion de datos

s

Analisis estadistico y procesamiento.

Presentacion de Avance de Investigacion.

CIERRE

Aprobacion del proyecto.

Aplicacion del instrumento.

<
>

Analisis de los datos y elaboracion de la conclusion

Elaboracion del informe final.

Publicacion de resultados.

- ACTIVIDAD REALIZADA

ACTIVIDAD POR REALIZAR



4.2. Presupuesto detallado

Autofinanciado por investigadora.
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Precio Precio
Area Disposicion unitario Cuantia total
S/. S/.

a.- Capital Humano
Equipo, software y servicio

) 180.00 02 600.00
técnico.
Subtotal 600.00
b.- Funcion
Traslado transporte y salida. Traslado 10.00 15 250.00
Subtotal 250.00
c.- Finanzas
Elementos de escritorio - 80.00 - 80.00
Impresion - 150.00 - 150.00
Subtotal 230.00
Total, S/: 1.080.00
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ANEXO 1: Matriz de consistencia del estudio
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Formulacion de problema Objetivos Hipétesis Variables Disefio metodolégico
Problema General Objetivo General Hipétesis General Variable 1 Tipo de Investigacion
(Coémo la calidad de atencion de Determinar como la Hi: Existe relacion estadisticamente significativa Dimensiones:
enfermeria se relaciona en la calidad de atencion de entre la calidad de atencion de enfermeria y la El tipo de investigacion
satisfaccion del usuario en el enfermeria se relaciona satisfaccion del usuario en el servicio de Calidad de sera aplicada; conocida
servicio de emergencia de un con la satisfaccion del emergencia de un Centro Materno Infantil de atencion de como practica o empirica.
Centro Materno Infantil de Lima usuario. Lima 2024 enfermeria.

20247

Objetivos Especificos Ho: No existe relacion estadisticamente
Problemas Especificos eIdentificar como la significativa entre la calidad de atencion de
(Como la dimension Humana en  dimensiéon Humana en la  enfermeria y la satisfaccion del usuario en el Método y diseiio de la
la calidad de atencion de calidad de atencién de servicio de emergencia de un Centro Materno investigacion
enfermeria se relaciona en la enfermeria se relaciona Infantil de Lima 2024
satisfaccion del usuario en el con la satisfaccion del Variable 2 El disefio de estudio sera
servicio de emergencia de un usuario. Hipotesis Especificos Dimensiones:  correlacional, no
Centro Materno Infantil de lima Hi;: Existe relacion estadisticamente experimental y
202472 eldentificar como la significativa entre de la dimensién Humana de la  Satisfaccion transversal.

dimension Técnico calidad de atencion de enfermeria con la del usuario.

(Como la dimension Técnico
Cientifico en la calidad de
atencion de enfermeria se
relaciona en la satisfaccion del
usuario en el servicio de
emergencia de un Centro
Materno Infantil de Lima 2024?

(Como la dimension Entorno en
la calidad de atencion de
enfermeria  se relaciona en la
satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia de un
Centro Materno Infantil de Lima
20247

Cientifico en la calidad
de atencion de enfermeria
se relaciona en la en la
satisfaccion del usuario.

eIdentificar como la
dimension Entorno en la
calidad de atencidon de
enfermeria se relaciona
en la en la satisfaccion
del usuario.

satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia de un Centro Materno Infantil de
Lima 2024.

Hio: existe relacion  estadisticamente
significativa entre la dimension Técnico
Cientifico de la calidad de atencion de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia de un Centro Materno
Infantil de Lima 2024.

His: Existe relacion estadisticamente
significativa entre la dimension Entorno de la
calidad de atenciéon de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia de un Centro Materno Infantil de
Lima 2024.

Poblacion Muestra.

Se consider6 para el
presente estudio a 100
pacientes que asisten al
servicio de emergencia de
un  Centro  Materno
Infantil de Lima 2024,
considerando la atencion

solo del mes de
noviembre para esta
investigacion.
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ANEXO 2: Instrumentos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION
DE ENFERMERIA
A. INTRODUCCION

Buenos dias, el presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion sobre la calidad de
cuidado que brinda la enfermera en los servicios de un Centro Materno Infantil de Lima 2024, para
lo cual se solicita su colaboracion respondiendo verazmente y con sinceridad a las preguntas
planteadas, recordandoles que la participacion en el presente cuestionario es de forma individual,

anonima y voluntaria, por lo cual le agradecemos de antemano su colaboracion.

B. INSTRUCCIONES

A continuacidn, encontraras una lista de enunciados sobre la calidad de atencién que brinda la
enfermera, sefiala tu respuesta marcando con una X uno de los casilleros que se ubica en la columna

derecha, utilizando los siguientes criterios
N =NUNCA, RV =RARA VEZ, AV = A VECES, AM=A MENUDO, S = SIEMPRE

Recuerda que: tu sinceridad es muy importante, no hay respuestas buenas ni malas, asegurate de

contestar todas.

C. DATOS GENERALES

Edad: Dias de hospitalizacion:

18-30 () (1) 1 -2 dias () (1)
31-40()(2) 3-4dias () (2)
41-50 () (3) 5-6dias () (3)
51-60 () (4) > 7 dias () (4)

Sexo: Masculino () (2) Femenino () (1)
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CONTENIDO
ENUNCIADOS RV | AV | AM
1 | Durante la hospitalizacion la enfermera lo
llamo” por su nombre.
2 | La enfermera le da informacion clara y
precisa.
3 | La enfermera lo visitd en su habitacion con
frecuencia para verificar su estado de salud.
4 | La enfermera le pide que la llame si usted se
siente mal.
5 | La enfermera le ensefa como cuidarse a usted
mismo.
< 6 | La enfermera le sugiere preguntas que usted
<ZE puede formularle a su doctor cuando lo
= necesite.
E 7 | La enfermera lo motiva a identificar los
7 elementos positivos para su tratamiento.
' 8 | La enfermera se sienta con usted para
2 entablar una conversacion.
4 —
E 9 | La enfermera lo escucha con atencion.
a 10 | La enfermera habla con usted amablemente.
11 | La enfermera respeta sus creencias y
costumbres.
12 | La enfermera se identifica y se presenta ante
usted.
13 | La enfermera es amistosa y agradable con sus
familiares y allegados.
14 | La enfermera concilia con usted antes de
iniciar un procedimiento o intervencion.
15 | La enfermera establece contacto fisico
cuando usted necesita consuelo.
16 | La enfermera identifica cuando es necesario
llamar al médico.
% o 8 17 | La enfermera es organizada en la realizacion
Z29= de su trabajo.
E % = 18 | La enfermera le permite expresar totalmente
S = E sus sentimientos sobre su enfermedad y
alts tratamiento.
19 | La enfermera lo pone a usted en primer lugar,
sin importar qué pase a su alrededor.
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20 | El uniforme y carné que porta la enfermera la
caracteriza como tal.

21 | La enfermera realiza los procedimientos con
seguridad.

22 | La enfermera se asegura que sus familiares y
allegados sepan como cuidarlo a usted.

23 | La enfermera le da los medicamentos y realiza
los procedimientos a tiempo.

24 | La enfermera responde rapidamente al llamado.

25 | La enfermera se esfuerza para que usted pueda
descansar comodamente.

26 | La enfermera involucra a su familia en su
cuidado.

27 | Cuando la enfermera esta con usted realizandole
algun procedimiento se concentra Unica y
exclusivamente en usted.

28 | La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en
relacion a su situacion.

29 | Laenfermera acepta que es usted quien mejor se
conoce, y lo incluye siempre que es posible en
la planificacion y manejo de su cuidado.

30 |La enfermera mantiene un acercamiento
respetuoso con usted.

31 | Las habitaciones se encontraban limpias y
ordenadas durante el dia.

z 32 | Las enfermeras mantenian la limpieza al realizar

S % sus procedimientos.

% ﬂoﬂ 33 | Las enfermeras no comentaban con otras

= = personas sobre su condicion de salud.

% E 34 | Los muebles y camas eran comodas y apoyaban
su recuperacion.

35 | Considera la ambientaciéon de los cuartos la

adecuacion para su estancia.
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ESCALA DE SATISFACCION DEL PACIENTE EN CUIDADOS DE EMERGENCIA DE
ENFERMERIA.

El siguiente cuestionario pregunta sobre el nivel de satisfaccion del paciente con las enfermeras
de la sala de emergencias. El objetivo de este cuestionario es medir su nivel de satisfaccion o
insatisfaccion con las enfermeras en funcion de lo que siente actualmente. Coloque una marca de
verificacion en la casilla correspondiente para cada pregunta.

Las siguientes 20 preguntas se relacionan con la satisfaccion con las enfermeras de la sala de
emergencias.

1. Laenfermera me explico todo antes de cada procedimiento.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable

2. Laenfermera me explicd el cronograma de pruebas y procedimientos en urgencias.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable

3. Laenfermera me explico mi condicion en términos que pude entender.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable

4. La enfermera respondi6 adecuadamente a mis solicitudes.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo 0 No aplicable

5. La enfermera me dio la oportunidad de hacer preguntas.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable

6. La enfermera entendio mis sintomas.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable

7. Laenfermera cuidé6 mucho de mi privacidad.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

La enfermera me traté con cuidado, respeto y compasion.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro

o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo

La enfermera alivié mi ansiedad y preocupaciones.

o Neutro
o Ligeramente de acuerdo

o Totalmente en desacuerdo
o Ligeramente en desacuerdo
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o Ligeramente de acuerdo
o No aplicable

o Ligeramente de acuerdo
o No aplicable

La atencion a la apariencia personal de las enfermeras fue adecuada.

o Neutro
o Ligeramente de acuerdo

o Totalmente en desacuerdo
o Ligeramente en desacuerdo

El lenguaje de la enfermera fue apropiado

o Neutro
o Ligeramente de acuerdo

o Totalmente en desacuerdo
o Ligeramente en desacuerdo

La enfermera me escuch6 completamente acerca de mis sintomas.

o Neutro
o Ligeramente de acuerdo

o Totalmente en desacuerdo
o Ligeramente en desacuerdo

La enfermera me entrevisto en detalle (historial médico, medicamentos,

queja principal e historial médico antes de la visita).
o Totalmente en desacuerdo o Neutro

o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo

La colaboracion entre la enfermera y el médico parecio ser fluida.

o Neutro
o Ligeramente de acuerdo

o Totalmente en desacuerdo
o Ligeramente en desacuerdo

El trabajo en equipo entre las enfermeras parecia bueno.

o Neutro
o Ligeramente de acuerdo

o Totalmente en desacuerdo
o Ligeramente en desacuerdo

o Ligeramente de acuerdo
o No aplicable

o Ligeramente de acuerdo
o No aplicable

o Ligeramente de acuerdo
o No aplicable

historial de alergias,

o Ligeramente de acuerdo
o No aplicable

o Ligeramente de acuerdo
0 No aplicable

o Ligeramente de acuerdo
o No aplicable

Las medidas de control de infecciones tomadas por las enfermeras fueron apropiadas.

o Neutro
o Ligeramente de acuerdo

o Totalmente en desacuerdo
o Ligeramente en desacuerdo

o Ligeramente de acuerdo
o No aplicable
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17. La enfermera realizdé mi procedimiento sin problemas.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable

18. La enfermera respondio rapidamente cuando senti mucho dolor.
o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable

19. La enfermera evalud mis sintomas adecuadamente y realizo el procedimiento.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable

20. Senti que la calidad general de la atencion de enfermeria que recibi en la sala de
emergencias fue buena.

o Totalmente en desacuerdo o Neutro o Ligeramente de acuerdo
o Ligeramente en desacuerdo o Ligeramente de acuerdo o No aplicable
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ANEXO 3: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener

Investigadores: ANA MARIA SIMPE LIZANA DE VILCA

Titulo: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL USUARIO
EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE UN CENTRO MATERNO INFANTIL DE LIMA
2024”

Propésito del estudio:

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERI{A
Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE UN CENTRO
MATERNO INFANTIL DE LIMA 2024”. Este es un estudio desarrollado por la investigadora de
la Universidad Privada Norbert Wiener, especialidad en CUIDADO ENFERMERO EN
EMERGENCIAS Y DESASTRES. El propésito de este estudio es “Determinar como la calidad
de atencion de enfermeria se relaciona en la satisfaccion del usuario”. Su ejecucion ayudara
a/permitird Si existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Centro Materno Infantil-
VES- 2024.

Procedimientos:

Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente: respondiendo verazmente y
con sinceridad a las preguntas planteadas. La entrevista/encuesta puede demorar unos 45 minutos.
Los resultados de los resultados se le entregaran a usted en forma individual o almacenaran
respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos:

Si Usted se siente incomodo o tiene inquietud o molestias durante la encuesta o entrevista, podra
resistir o retirarse de este en cualquier momento, o no participar en una parte del estudio sin
perjuicio alguno. Respetaremos su decision siempre salvaguardando su salubridad y la seguridad
del paciente.

Beneficios:
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El consentimiento informado es un documento mas formal, donde el participante aportara su
verdadera y sincera apreciacion en la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario
en el servicio de la emergencia para asi mejorar y generar correcciones por el bien del paciente y
satisfacer sus necesidades en la atencion de su salud.

Costos e incentivos:

Usted no debera pagar nada por la participacion. Tampoco recibird ningin incentivo econémico ni
medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacién con co6digos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrara ninguna informaciéon que permita su identificacion. Sus
archivos no serdn mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente:

Si usted se siente incomodo durante la encuesta, podra retirarse de este en cualquier momento, o
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 la Investigadora ANA MARIA
SIMPE LIZANA DE VILCA, ntiimero de teléfono: 951820048. 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 pue-
den 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:

Fecha: Fecha:
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