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Resumen

Introduccion: La satisfaccion del usuario en el cuidado de enfermeria es de vital
importancia ya que de acuerdo a la atencion que se le brinda al paciente va
depender de su continuidad en el tratamiento, asi mismo influenciara mucho en
su estado de animo, por ellos es de vital importancia conocer las opiniones, las
perspectivas que tienen los pacientes o usuarios sobre los cuidados que brinda el
personal de enfermeria en sus atenciones diarias. Objetivo: Determinar de qué
manera el cuidado de enfermeria se relaciona con el nivel de satisfaccion del
usuario en el servicio de oncologia de un hospital de Lima, 2022. Métodos: El
estudio sera observacional, descriptivo, correlacional y de corte transversal. La
poblacion estara conformado por 60 pacientes que reciben quimioterapia
ambulatoria en un hospital de Lima, la muestra serd tomada entre los meses de
julio y agosto del 2022. Los instrumentos a utilizar seran: Calidad del cuidado de
enfermeria y CARE-Q, se utilizara el coeficiente de correlacion de sperman, con
los cuales se medird dos variables, se entendera y evaluara la relacion estadistica

entre ellas sin influencia de ninguna variable extrafia.

Palabras claves: Oncologia, quimioterapia, satisfaccion del paciente, cuidados

de enfermeria, educacion de enfermeria.



Summary

Introduction: User satisfaction in nursing care is of vital importance since according to
the care provided to the patient will depend on their continuity in treatment, likewise it
will greatly influence their state of mind, for them it is It is vitally important to know the
level of patient satisfaction based on the care provided by the nursing staff. Objective:
To determine how nursing care is related to the level of user satisfaction in the oncology
the hospital of Lima 2022. Methods: The study will be observational, descriptive,
correlational and cross-sectional. The population will be made up of 60 patients receiving
outpatient chemotherapy at the Hospital of Lima, the sample will be taken between the
months of july and august 2022. The instruments to be used will be: quality of nursing
care and CARE-Q, sperman correlation coeficient will be used, with which two variables
will be measured, the statistical relationship between them will be understood and
evaluated without the influence of any foreign variable

Keywords: Oncology, chemotherapy, patient satisfaction, nursing care, nursing

education.



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El cancer es una de las principales causas de mortalidad a nivel mundial, Segiin
la Organizacion Mundial de la Salud en el afio 2012, se le atribuyeron a 8,2
millones muertes (1) y hasta el afio 2020 las tasas de mortalidad por cancer
aumentaron a 10 millones de fallecimientos, donde los tipos de cancer que

causan muertes son: pulmon, colorectal, hepatico, gastrico, mama (2).

Las altas tasas de mortalidad por cancer se deben a los malos estilos de vida,
entre ellos tenemos a cinco factores de riesgo importantes, que son los
comportamentales y alimentarios (indice de masa corporal elevado, consumo
ineficiente de frutas y verduras, falta de actividad fisica y consumo de
sustancias toxicas como el tabaco y alcohol), y por lo tanto estos habitos

pueden prevenirse (1).

El cancer en América Latina es la segunda causa de muerte, durante el afio
2018 origino 1,3 millones de fallecidos, y 3,7 millones de casos nuevos. Segiin
estudios la incidencia de cancer se elevara un 32%, y se estima que para el afio
2030 superara los 5 millones de casos nuevos, esto debido a la longevidad de

las personas y a los cambios epidemiologicos en América Latina y Caribe (3).
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El Analisis de la situacion del cancer en el Pert, 2018 muestra la incidencia y
mortalidad de cancer en Pert se explica en gran medida por los determinantes
sociales de la salud (pobreza, educacion, acceso a servicios de salud) y la

exposicion a factores de riesgo (4).

Como se evidencia las neoplasias son patologias no transmisibles de gran
importancia para la Salud publica, ya que es considerado como las principales
causas de muerte a nivel mundial, incluido nuestro pais. Por ser una
enfermedad de mayor incidencia y mortalidad es imprescindible saber acerca
de la satisfaccion del usuario en cuanto a los cuidados que se les brinda en el

hospital donde se atienden.

En los ultimos afos se ha pasado a dar un valor central a la opinion del paciente
acerca de la atencion y cuidado que se le brinda en los nosocomios, es decir la
calidad del servicio que recibe por parte de los profesionales de la salud
incluida el personal de enfermeria. El interés en las evaluaciones que hacen los
pacientes se ha ido incrementando, esto es como consecuencia de la elevacion
en la prevalencia y las atenciones ofrecidas a patologias que van afectar de
manera significativa la calidad de vida de las personas, como es el caso de las

neoplasias (5).

En estos ultimas décadas en la rama de la oncologia se ha generado mayor
interés por realizar evaluaciones a las estrategias e intervenciones que se
brindan a los pacientes y también se evalua las implicancias y afectaciones que
se pueden llegar a producir la enfermedad y los diversos tratamientos, todo

esto se realiza con la finalidad de producir mejoras en el servicio que se brinda.
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En enfermeria la evaluacion de la calidad permite solucionar problemas y
analizar las causas de estos, con la finalidad mejorar los cuidados de los
profesionales, compartiendo los conocimientos, habilidades y técnicas, por
medio de las relaciones interpersonales, a través de la escucha activa y la

comunicacion asertiva.

Las instituciones que prestan atenciones de cuidados de oncologia deben
cumplir con el Manual de procedimientos establecidos en cada institucion,
teniendo en cuenta el almacenamiento, preparacion, distribucion,
administracion de los citostaticos y seguridad del paciente y personal de salud.
Asi mismo acatar las normativas sobre calidad de atencion, puesto que los
profesionales de salud estan involucrados en identificar las necesidades de los

pacientes (6).

En una investigacion de un hospital nacional de Lima, se encontr6 que existe
insatisfaccion en los pacientes ya que sintieron que las expectativas que ellos
esperaban frente a la atencion de enfermeria no fueron cubiertas con su
totalidad, porque los profesionales se centran en el cumplimiento de los
procedimientos mas que en la interaccion y comunicacion con el paciente.
Donde el profesional ignora las preguntas que realizan el paciente y familia,
conllevando esto a un sentimiento de aislamiento y poca participacion por parte
del paciente, incrementandose la ansiedad, angustia y disconfort, generando
quejas por el tiempo de espera, la atencion y por la falta de informacion sobre

su tratamiento (7).

El cuidado que brinda el enfermero y su relacion con el usuario y/o paciente,

es de vital importancia para la evaluacion sobre los cuidados que se ofrecen a
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los pacientes en el sistema sanitario de salud. Estos cuidados no solo deben
basarse en procedimientos a realizarse sino en el buen trato, la confianza,
solidaridad, empatia, comunicacion asertiva, escucha activa, generando un
impacto positivo con la recuperacion del paciente, estos son pilares, elementos

y roles importantes que cumplen los profesionales de enfermeria (8).

Los cuidados de enfermeria son necesidades basicas y esenciales para el
completo desarrollo, recuperacion, mantenimiento, supervivencia del paciente,
los mismos que son la esencia de enfermeria. Por esto es importante que la
opinién del paciente sea positiva y se haya logrado alcanzar sus expectativas

referentes a los cuidados que recibi6 por parte del profesional de enfermeria.

De igual manera es importante valorar el contexto del paciente que incluye el
aspecto social, hospitalario, el nivel de empatia entre paciente y enfermero
durante la atencion brindada; todas estos cuidados ira formando el concepto

acerca del cuidado y actuar del profesional de enfermeria (9).

La informacion y orientacion que se brinda al paciente y familiares en los
diversas etapas del tratamiento de quimioterapia, va requerir de intervenciones
de enfermeria que se ejecuten de manera eficiente, por lo que el personal de
enfermeria debe motivar al paciente para que forme parte de la planificacion e

intervencion en la atencion que se va realizar.

El paciente con cancer generalmente presenta sentimientos negativos frente a
su enfermedad, cuando se enfrentan a este tipo de problemas de salud el
profesional educara y orientara acerca de las normas y cuidados que debe tener

durante el proceso del tratamiento tanto en el hospital como en su domicilio.
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Es por ello que el personal de enfermeria debe mostrara un conjunto de
habilidades, conocimientos, procedimientos y actitudes combinados,
coordinados e integrados, en el sentido que el individuo ha de saber hacer y

saber estar para el ejercicio profesional (10).

La satisfaccion del paciente es un indicador importante para la evaluacion de
los servicios de salud, porque la opinién de los usuarios frente a la atencion
que recibe, la confianza que inspira la enfermera en el servicio, la educacion

que se brinda, es indicador de la interaccion entre la enfermera — paciente (11).

La satisfaccion del usuario dependera de la perspectiva de ellos y no solo de la
condicion de los servicios. Los pacientes estan satisfechos cuando los servicios
y cuidados cubren sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o
este tiene acceso limitado, puede que este insatisfecho por un servicio

deficiente (11).

Actualmente dentro de las funciones de las enfermeras es brindar cuidados de
calidad a los pacientes oncoldgicos, todos estas atenciones siempre tienen que
ser de avanzada de acuerdo a las nuevas tendencias que se han presentado con
forme va trascurriendo el tiempo; basados siempre en los competencias,
experiencias y conocimientos, proporcionando un cuidado con ética

profesional.

De acuerdo a las referencias y comentarios de los pacientes que se atienden en
el servicio de Oncologia de un hospital del Lima, se puede evidenciar que no
estan contentos, satisfechos con la atencion recibida por parte del personal de

enfermeria, ya que solamente se abocan a los procedimientos que realizan

14



(canalizacion de via periférica, preparacion del medicamento, control de
funciones vitales), y no hay interaccion, comunicacion fluida con ellos. Muy
aparte que por el contexto de pandemia las atenciones han disminuido, el

numero de enfermeras también y las citas son en fechas muy prolongadas.

Bajo lo expuesto el reto de un profesional de salud es brindar una atencion de
calidad buscando alcanzar la eficiencia, eficacia, efectividad, equidad. En el
servicio de oncologia de un hospital de Lima, la calidad del cuidado se ve
perjudicado para poder cubrir las expectativas de los pacientes, esto interviene
en su recuperacion, ocasionando temor, ansiedad, angustia, porque el
profesional de enfermeria no es suficiente para cubrir las atenciones diarias.
Por todo lo mencionado se decide realizar un estudio donde es importante
conocer ¢l cuidado de enfermeria y su relacion con el nivel de satisfaccion del

usuario, que se percibe en las diferentes atenciones que se les brinda.
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1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

(De qué manera el cuidado de enfermeria se relaciona con el nivel de satisfaccion
del usuario en el servicio de oncologia de un hospital de Lima, 20227

1.2.2. Problemas especificos

(De qué manera el cuidado de enfermeria segiin su dimension cuidado cientifico-
técnico esta relacionado con la satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia

de un hospital de Lima, 20227

(De qué manera el cuidado de enfermeria segun su dimension interpersonal esta
relacionado con la satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un

hospital de Lima, 2022?

(De qué manera el cuidado de enfermeria segun su dimension entorno al paciente
esta relacionado con la satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un

hospital de Lima, 20227
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1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar de qué manera el cuidado de enfermeria se relaciona con el nivel de

satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un hospital de Lima, 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar de qué manera el cuidado de enfermeria segin su dimension cientifico
— técnico estd relacionado con la satisfaccion del usuario en el servicio de

oncologia de un hospital de Lima, 2022.

Determinar de qué manera el cuidado de enfermeria segun su dimension
interpersonal esta relacionado con la satisfaccion del usuario en el servicio de

oncologia de un hospital de Lima, 2022.

Determinar de qué manera el cuidado de enfermeria segun su dimension entorno
esta relacionado con la satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un

hospital de Lima, 2022.
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1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica
En el aspecto tedrico esta investigacion va a permitir reflejar la relacion que existe
entre los cuidados que brindan los profesionales de enfermeria y la satisfaccion
del usuario. Segln la tedrica Jean Watson, indica que las enfermeras mejoran la
calidad de los cuidados, teniendo en cuenta en sus atenciones las dimensiones de
espiritualidad y cultura. La relacion que hay entre las enfermeras y los pacientes
es de mucha importancia para la recuperacion de ellos, ya que si se genera
comunicacion asertiva, escucha activa basada en confianza y empatia, dard como
resultado seguridad en el paciente permitira que el paciente acepte las sugerencias
y recomendaciones que brinden los profesionales de enfermeria. Entonces este
estudio permitird conocer sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion

a los servicios que reciben, en especial a los cuidados de enfermeria (12).

1.4.2. Metodoldgica

Sera de gran aporte para las futuras investigaciones correlacidonales ya que se
usuran estadisticos de Spearman entre dos variables que son cuidados de
enfermeria y nivel de satisfaccion, se tendra que adaptar instrumentos ya
validados, a su vez servird de guia para ejecuciones de estudios posteriores. Del
mismo modo usaremos el método cientifico ya que es importante porque nos
permitira desarrollar problemas encontrados en todos los aspectos cientificos que

influyen en nuestra sociedad.

1.4.3. Practica

Este aspecto es importante porque proporcionara evidencias sobre indicadores y

el cumplimiento en los cuidados de enfermeria, relacionado a ver cuanto alcanza
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a cubrir las expectativas y necesidades del paciente. A si mismo esta investigacion

sera referencia para futuros estudios relacionados a este tema.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

Este estudio se realizara mientras estamos en un contexto de pandemia y el
personal de salud esta en primera linea de atencion, asi mismo cambio el flujo de
atencion de acuerdo a las medidas sanitarias, para lo cual la atencion destinada a
quimioterapia ambulatoria ha disminuido su aforo en un 20%. Por este motivo se

toma por conveniencia recolectar los datos en periodo de julio-agosto 2022.

1.5.2. Espacial

Los objetivos del estudio estan en funcion al progreso de la practica clinica durante
la pandemia COVID, este trabajo estd enfocado a los pacientes que reciben

quimioterapia ambulatoria en un hospital de Lima, 2022.

1.5.3. Recursos

Para la elaboracion de este estudio se utilizara diferentes fuentes bibliograficas,
como revistas indexadas digitales, registros y resultados de encuestas ejecutadas
en el hospital que estén disponibles. Asi mimo se hard uso de recursos
tecnologicos (informatica y software), para lo cual el investigador asumiran el

financiamiento del presente estudio.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Sepulveda et al. (13), en el 2019, tuvieron como objetivo “Disefiar y validar un
instrumento de medida para la satisfaccion manifestada por pacientes en
tratamiento oncoldgico en régimen ambulatorio del Hospital de Dia”, su estudio
fue descriptivo de corte trasversal donde se aplicd un cuestionario con una muestra
de 148 pacientes con diagnostico oncolégico que fueron atendidos
ambulatoriamente en el Hospital Costa del Sol, Marbella, analizaron la validez,
consistencia, y la reproducibilidad de los items del instrumento. El analisis de
consistencia interna determino coeficientes de alfa de cronbach >0.70. Los
resultados obtenidos permiten determinar que a priori el cuestionario es un
instrumento fiable y valido para su utilizacion en lengua castellana.

Segun Sepulveda et al (13), el instrumento elaborado permitira evaluar la
satisfaccion de los pacientes en tratamiento oncoldgico, ya que es un cuestionario

fiable y valido y se puede usar en la lengua castellana (13).

Puch-Ku et al. (14), en el 2016, tuvieron como objetivo “Determinar la relacion
entre las dimensiones del cuidado de enfermeria con el nivel de satisfaccion de los
pacientes adultos hospitalizados”, el estudio fue descriptivo correlacional, en una
muestra de 296 pacientes de una institucion de segundo nivel de atencion de
Meérida, Yucatan, se utilizé el instrumento Satisfaccion del paciente con el cuidado
de enfermeria, en los resultados se obtuvo que el nivel de satisfaccion general de

los pacientes respecto a los cuidados de enfermeria fue de 70.1; la dimension del
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cuidado fue evaluada con un promedio de 59.6, la dimension de educacion fue
evaluada con un promedio de 90.3.

Segun Puch-ku et al. (14), esta investigacion el nivel de satisfaccion de usuario
fue elevado en cuanto al cuidado de enfermeria, lo cual ayudara como antecedente

a los resultados del presente proyecto (14).

Font et al. (15), en el 2015, tuvieron como objetivo “Evaluar la calidad de atencion
de enfermeria, asi como el nivel de satisfaccion de quienes la recibieron”. La
muestra estuvo conformada por 300 pacientes oncologicos tratados con
antineoplasicos y 3 profesionales de enfermeria, que laboraban en el mencionado
departamento. Se constaté que la calidad de la atencion de dichos profesionales
en su dimension trato humano y nivel de atencion fue buena, asi como el nivel de
satisfaccion de quienes la recibieron resulto favorable.

Segun Font et al. (15), se evidencia que el nivel de satisfaccion del usuario frente
a la calidad del cuidado de enfermeria fue bueno, esto servird como referencia

para futuros estudios (15).

Alvarez et al. (16), en el 2015, tuvieron como objetivo “Comparar el grado de
satisfaccion de los pacientes con la atencion de enfermeria de acuerdo al género y
su asociacion con los datos sociodemograficos”. Fue un estudio comparativo,
correlacional, prospectivo y transversal. La muestra estuvo conformada por 286,
fue aleatorio simple, tomada del censo diario de los servicios de hospitalizacion
de una institucion de salud, incluyo pacientes adultos, todos alerta en sus tres

esferas y que participaron voluntariamente.se utilizo el cuestionario SERVQUAL.
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El 57% refirio estar totalmente satisfecho y el 20.6% estar parcialmente satisfecho
con la atencion de enfermeria.

Segtn Alvarez et al. (16), este estudio realizado en pacientes oncoldgicos refieren
estar totalmente satisfechos con los cuidados del personal de enfermeria, lo cual
demuestra que las atenciones brindadas son de calidad. Servird también de

referencia para el presente proyecto (16).

Contreras C, Buitrago M. (17), en el 2013, tuvieron como objetivo “Determinar la
percepcion de la calidad del cuidado segun la dimension de satisfaccion y
experiencia con los cuidados en los pacientes que reciben tratamiento en la unidad
de oncologia de una institucion de salud”. El estudio fue descriptivo de corte
transversal, con pacientes hospitalizados en la unidad de oncologia de una
institucion de salud, a través de la aplicacion del cuestionario de calidad de
cuidados de enfermeria (Curace), Los pacientes del estudio estan conformes con
el cuidado y atencion brindada por las enfermeras durante su estancia en la terapia.
La valoracion que dieron los pacientes sobre el cuidado recibido en general fue
excelente con un porcentaje de 58.7%, seguido de muy bueno con 29.3%, bueno
con 10.7% y regular con 1.3%.

Segun Contreras C, Buitrago M. (17), estos resultados son indicadores de calidad
que demuestran que los cuidados de enfermeria son brindados en base a
conocimiento cientifico y técnico., donde el cuidado percibido por los usuarios

fue excelente frente a la calidad de atencion (17).
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Garcia (18), en el 2019, tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre el nivel
de calidad del cuidado de enfermeria y el grado de satisfaccion del paciente
oncoldgico internado en el servicio de cirugia del Hospital III Jos¢ Cayetano
Heredia Febrero, 2019”. El estudio fue cuantitativo de tipo correlacional, de corte
transversal y prospectivo, la poblacion estuvo conformada por 50 pacientes del
mes de febrero, la muestra se selecciono a través de un muestro probabilistico.
Segun los resultados obtenidos los pacientes califican al cuidado de enfermeria
como regular es el 61,1%, mientras que el 96,4% califica al cuidado de enfermeria
como bueno. El andlisis de correlacion, indica que la satisfaccion del paciente
oncolédgico se relaciona de forma significativa con la calidad del cuidado de
enfermeria (r=0.678, sig=0.000<0.05).

Segun Garcia (18), la presente investigacion que se realizd en pacientes
oncoldgicos en Peru, hace referencia que el cuidado de enfermeria fue regular, asi
mismo servird para hacer comparaciones en los resultados a futuro de esta

investigacion (18).

Culquitante (19), en el 2019, tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la
calidad de cuidados de enfermeria y el nivel de satisfaccion del paciente
oncolégico en el servicio de quimioterapia ambulatoria del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas Norte”, la investigacion fue cuantitativa, descriptiva,
correlacional, de corte transversal, los sujetos de investigacion fueron 109
pacientes a las cuales se les aplico dos encuestas. Los resultados obtenidos son: el
84,4% de los pacientes oncoldgicos que reciben quimioterapia reciben adecuada

calidad de cuidados por parte de profesional de enfermeria. E1 80.7%se encuentran
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satisfechos con el cuidado que reciben de la enfermera. Existe relacion
significativa (R2=0.184<0.05) entre la calidad del cuidado de enfermeria y el nivel
de satisfaccion de los pacientes oncologicos que reciben quimioterapia.

Segun Culquitante (19), la presente investigacion hace referencia que existe una
relacion significativa entre los cuidados de enfermeria y su nivel de satisfaccion
del usuario, donde el mayor porcentaje de los pacientes que participaron del
estudio indican tener una adecuada calidad de atencién. Asi mismo este estudio

permitira realizar un comparativo para futuros resultados (19).

Ganoza (20), en el 2018, tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre
percepcion de calidad del cuidado de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente en el servicio de emergencia del Hospital Belén de Trujillo”, realizo una
investigacion de tipo descriptivo correlacional de corte transversal, mediante la
técnica encuesta la poblacion estuvo conformado por 60 pacientes hospitalizados
en el servicio de emergencia que cumplieron con los criterios de inclusion. Los
resultados se obtuvieron que el 48% de los usuarios han recibido una regular
calidad de atencion de enfermeria, el 31,67% buena calidad de cuidado, el 46,67%
refieren estar satisfechos con el cuidado recibido, el 40% medianamente
satisfechos. Existid relacion significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria y el grado de satisfaccion del paciente p<0.05.

Segun Ganoza (20), el presente estudio correlacional, se evidencia que el mayor
porcentaje de participantes indican estar satisfechos con el cuidado que se les
brinda durante la atencion de enfermeria. Esto quiere decir que los indicadores de

calidad y la satisfaccion del usuario se dan de manera eficiente (20).
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Ramos (21), en el 2017, tuvo como objetivo “Determinar la satisfaccion del
usuario hospitalizado frente a la atencion de enfermeros de cirugia del Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas, Lima 2017”. EI método fue descriptivo
exploratorio, transversal. Mediante entrevista se aplico un cuestionario a 80
usuarios. Los resultados se obtuvieron 55% manifestaron un alto nivel de
satisfaccion, seguido del 44% satisfaccion media. Donde la oportunidad refleja
los més altos niveles de satisfaccion 99%, seguida de continuidad 95%, seguridad
92% y humanismo 87%, el nivel medio de satisfaccion de humanismo es en 13%,
en seguridad en 8% y en continuidad 5%.

Segun Ramos (21), el presente estudio indica que la satisfaccion de los usuarios
es de nivel alto frente a los cuidados de enfermeria. Este estudio servird para

realizar comparaciones a futuro del este proyecto de investigacion (21).

Martinez E, Espinoza S. (22), en el 2016, tuvieron como objetivo “Establecer la
relacion que existe entre la calidad de los cuidados del profesional de enfermeria
y la satisfaccion del usuario hospitalizado en el hospital regional docente de
Enfermedades Neoplasicas de Huancayo 2016”. La investigacion fue de enfoque
cuantitativo, de tipo bésica, correlacional, prospectivo; el disefio fue descriptivo.
La poblacion estuvo conformado por pacientes hospitalizados de un mes, la
muestra lo conformo 75 pacientes. Los resultados obtenidos fueron: el 38.7%
indican nivel de satisfaccion media, el 30.8% nivel de satisfaccion bajo y alto.
Existe nivel medio de satisfaccion de usuario hospitalizado en el servicio de
medicina del Hospital Regional Docente de Enfermedades Neoplasicas de

Huancayo 2016.
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Segun Martinez E., Espinoza S. (22), el siguiente estudio correlacional indica que
el nivel de satisfaccion de los usuarios es medio frente al cuidado de enfermeria,

esto servira como referencia del presente proyecto de investigacion (22).

2.2. Bases tedricas

Jean Watson indica que la labor de enfermeria estd basado en bases morales y
filosoficas, donde estan involucrados 10 factores asistenciales, el primero hace
mencion a un sistema de valores humanos, que se refiere a la satisfaccion que se
recibe al prestar los cuidados y atenciones que se brinda. Y que el usuario este

contento y superado las expectativas que tenia en mente (12).

El segundo hace referencia a la fe y esperanza, esto ayudara a que el paciente
adopte conductas saludables, el cuidado de enfermeria debe lograrse de forma

segura eficiente y lograr el maximo bienestar en el paciente y familia atendida

(12).

Resulta de mucha importancia que el personal de enfermeria no fusione sus
emociones negativas o sus problemas personales en el cuidado al paciente ya que
esto puede afectar a la pronta recuperacion del paciente. Jean Watson indica que
es importante para el personal de enfermeria no fusionar emociones negativas de
su vida privada o de trabajo con la atencion de salud que le brinda al paciente,
para esto es de mucha importancia que el personal adquiera la habilidades de
manejar sus emociones y ver la mejor de mejor forma de expresarlas, generando
e incentivando la confianza entre el paciente y enfermera, asi mismo esto implica

tener empatia, afecto y comunicacion asertiva (12).
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2.2.1. Cuidados de Enfermeria

La responsabilidad del profesional de enfermeria ante el cuidado de calidad que
brinda al paciente es un aspecto muy importante ya que tiene que tener el principal
principio que es la conciencia y moral. La escucha activa y la satisfaccion del
paciente es una oportunidad para generar un indicador positivo como resultado
obtenido. Las renovaciones en el contexto actual a generado que tanto los
pacientes como los familiares exijan un cuidado mas humanizado mejorando asi

la calidad del servicio brindado en instituciones prestadoras de salud (23).

Los cuidados que brindan los enfermeros se basan en los componentes clinicos,
del paciente, también en el nivel de confianza, la relacion enfermeras y pacientes;
para que haya un cumplimiento exitoso del cuidado es necesario de las

predisposiciones por parte del profesional y del paciente (24).

Lu Verne Wolf hace referencia que los cuidados que proporcionan los
profesionales de enfermeria es de forma holistica, teniendo en cuenta
componentes: Bioldgico, social, espiritual y emociona. Ya que todos estos

componentes tienen mucha influencia en el estado de salud del paciente (25).

Helen Erickson, hace mencion a los siguientes indicadores en cuanto a la

satisfaccion del usuario.

La calidez del cuidado del profesional de enfermeria

Este indicador se centra en la calidad del cuidado brindado por el profesional de
enfermeria presenta elementos importantes como la empatia, paciencia, atencion,
solidaridad, comprension, escucha activa, la privacidad del paciente durante el

ejercicio profesional (26).
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La técnica del cuidado

Son las habilidades y destrezas del profesional de enfermeria basadas en la
experiencia, los conocimientos y entrenamientos que posee el enfermo a lo largo

de su preparacion como profesional (27).

La continuidad y disponibilidad del cuidado

Estos aspectos de mucha importacion ya que se trata de cuan disponibles estan los
profesionales de enfermeria no solo para el paciente sino también cundo la familia
lo requeria. Asi mismo la continuidad del cuidado del enfermero se ve reflejado
en todos los cuidados continuos que viene realizando el profesional de acuerdo a

las diversas necesidades que presenta el paciente y la familia (28).

Los resultados de las atenciones y cuidados del profesional de enfermeria

Es la percepcion que tienen los pacientes en cuanto a los cuidados y atenciones
brindadas por el profesional de enfermeria y a que las expectativas sean

satisfechas y resueltas oportunamente (29).

Dimension Cientifico — técnico

Los cuidados del profesional de enfermeria se basan en brindar un cuidado de
formar integral al ser humano, previniendo que el paciente genere complicaciones
o tenga una enfermedad. Por mucho tiempo el quehacer diario de la enfermera fue
y es cuidar del enfermo o discapacitado. Actualmente los profesionales de
enfermeria brindan cuidados preventivos promocionales. Basados en teorias,
técnicas de realizacion de procedimientos y en las experiencias obtenidas a largo

de su trayectoria como profesionales. Donde cuidado es brindar atenciones
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integrales al paciente desde el nivel preventivo promocional hasta la rehabilitacion

del mismo (30).

Dimension Interpersonal

Cuidar a alguien implica conocer sobre las necesidades del pacientes, sus
expectativas, requiere de una valoracion objetiva, subjetiva, seria, reflexiva, una
indagacion de conocimientos, ideas nuevas, que ayuden durante el proceso del
cuidado del enfermero. Ofrecer estos cuidados basados en teorias, experiencias y
conocimientos es generar confianza en los pacientes, esto ayudara a una
recuperacion pronta y oportuna. Los cuidados son los principales pilares de la
ciencia de la enfermeria estos se deben medir en relacion a las acciones que

realizar el profesional de enfermeria (31).

Dimension entorno

Se basan en atenciones confortables, ambientes idoneos con buena iluminacion,
amplios, comodos, que permitan la ejecucion de los procedimientos de manera
Optima, asi mismo permite el reposo del usuario sin hacinamiento de los mismos

(32).

2.2.2. Satisfaccion del usuario

2.2.2.1. Definicion de la variable satisfaccion del usuario

En el sistema de salud la satisfaccion del usuario es asegurar y comprometerse que
el paciente reciba diferentes servicios de acuerdo a sus necesidades. Para lograr
una buena atencién en el sistema de salud se considerara los conocimientos del
usuario y los servicios clinicos, con los que se evidenciara 6ptimos resultados

disminuyendo los riesgos y maximizando la satisfaccion en los procesos de
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atencion. La calidad en los servicios de salud tiene componentes como: cientifico
— técnica o intrinseca, y la percibida o extrinseca, la primera mide la resolucion
del problema y la segunda la satisfaccion del usuario relacionado al servicio
brindado (33).

En la actualidad el nivel de satisfaccion de los pacientes, es un pilar fundamental
sobre la atencion en salud, por ello los cuidados y atenciones que brinda la
enfermera se basa en los conocimientos cientificos, brindar apoyo al paciente en
la esfera emocional, brindar educacion, para mejorar el estado de salud del
paciente y de esta forma mejorar las expectativas en relacion al cuidado de

enfermeria (33).

Por ese motivo se implementaron de forma simultdnea diversos indicadores de
calidad destinados a optimizar las acciones de los procedimientos realizados por
los enfermeros. Donde la satisfaccion del usuario es una de los items mas
evaluados, ya que se evidenciara si las necesidades, expectativas de los usuarios
son resueltas, esto indicara si el cuidado brindado por el enfermero esta siendo
eficiente. Si se cubre las expectativas, la mejoria y rehabilitacion del paciente sera
de forma positiva al tratamiento brindado, en comparacion con los pacientes
insatisfechos ellos demorara en recuperarse, teniendo el riesgo generar

complicaciones (34).

Berwick hace mencion que la satisfaccion engloba a dos componentes: asistencial
y administrativo, las dos en unién mejoraran el flujo de los procesos en salud. A
través de evaluaciones constantes mediante instrumentos que permitan evaluar la

calidad de la atencion (35).

Wittaker, indica que la satisfaccion del usuario estd relacionado al resultado y

rendimiento de las acciones de enfermeria, si este es de manera eficiente o
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productiva tendrd un impacto positivo. Esto da a conocer que el nivel de

satisfaccion del paciente gira en relacion al cuidado que brinda el enfermero (36).

Por ende la satisfaccion del usuario es el pilar fundamental y piedra angular de la
atencion que se brinda en los servicios de salud. Esto sirve para medir las
atenciones en instituciones de salud. El Dr. Adevis Donabedian hace mencion que
la atencion brindada debe ser holistica e integral para su restablecimiento de salud,

mediante cuidados clinicos de calidad (37).

2.2.2.2. Escalas de la medicion de satisfaccion del paciente

Insatisfaccion: Cuando el servicio y las atenciones brindadas no cubre con las

expectativas y necesidades del paciente.

Parcialmente satisfecho: Cuando el servicio y las atenciones brindadas cubre

algunas de las necesidades y expectativas del paciente.

Satisfecho: Cuando el servicio y las atenciones brindadas cubre las necesidades y

expectativas totalmente.

Totalmente satisfecho: Cuando el servicio y las atenciones brindadas excede con

las necesidades y expectativas del paciente (38).

2.2.2.3. Componentes de Calidad

Técnico: Desarrollo y aplicacion de la tecnologia y ciencia de avanzada para el
tratamiento y recuperacion del paciente en funcion al problema de salud del ser

humano. Maximizando los beneficios y minimizando los riesgos (39).

Interpersonal: Basado en la relacion interpersonal de la enfermera — paciente,

guiado por las normas y los valores sociales que conducen las interrelaciones de
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los seres humanos en general. Estas normas son diferentes en cada persona ya que

todos tienen expectativas y aspiraciones distintas (39).

Confort: Son elementos y acciones que se brindan y proporcionan al paciente

mediante atenciones de comodidad y confort (39).

2.3. Formulacion de hipétesis
2.3.1. Hipétesis general

Hi: Existe relacion significativa entre el cuidado de enfermeria y el nivel de

satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un hospital de Lima, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre el cuidado de enfermeria y el nivel de

satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un hospital de Lima, 2022.

2.3.2. Hipdtesis especificas

Hi: Existe relacion significativa entre el cuidado de enfermeria segun su
dimension cientifico-técnico con la satisfaccion del usuario en el servicio de

oncologia de un hospital de Lima, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre el cuidado de enfermeria segin su
dimension interpersonal con la satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia

de un hospital de Lima, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre el cuidado de enfermeria segun su
dimension entorno con la satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de

un hospital de Lima, 2022.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

El proyecto de investigacion sera, hipotético- deductivo, en el cual se medira dos
variables. Se entenderd y evaluara la relacion estadistica entre ellas sin influencia
de ninguna variable extrafia. Es una estrategia de razonamiento para deducir

conclusiones logicas a partir de una serie de principios (40).

3.2. Enfoque de investigacion

Sera de enfoque cuantitativo, porque los resultados podran ser medibles y estos se
utilizaran para evidenciar el problema. Esto conllevara a obtener resultados
validos que responden a los objetivos planteados. Los datos obtenidos se

observaran y registraran en un solo momento (40).

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de la investigacion sera aplicada, porque va medir la relacion significativa
que existe entre las dos variables propuestas en el estudio. El grado de relacion
que se medird sera el cuidado de enfermeria y la satisfaccion del usuario en el

servicio de oncologia (40).

3.4. Diseiio de la investigacion

El disefio de la investigacion sera descriptivo, no experimental, de corte
transversal y correlacional, ya que se limita a describir la relacion entre las

variables, midiendo la relacion causa y efecto entre estas (40).
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3.5. Poblacién muestra y muestreo

La poblacion de estudio sera de 60 usuarios que reciben tratamiento de
quimioterapia de manera ambulatoria en el servicio de oncologia del Hospital

Daniel Alcides Carrion.

La muestra estara conformada por todos los pacientes que reciben tratamiento de

quimioterapia de manera ambulatoria entre los meses de julio y agosto 2022.

Criterios de inclusion:

e Personas mayores de 18 afios hombres y mujeres que reciben
quimioterapia ambulatoria.
e Personas que aceptan participar del estudio.

e Adultos que estén lucidos, dentro de sus facultades mentales.

Criterios de exclusion:

e Personas que sean menores de 18 afos
e Pacientes que no desean participar del estudio.
e Adultos que no se encuentren lucidos o con alteracion del estado de

conciencia.
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3.6. Variable y operacionalizacion

Variable 1: Cuidado de enfermeria.

Definicion operacional: La calidad de cuidado de enfermeria es la atencidn oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente que brinda
la profesional enfermera de acuerdo a estdndares definidos para una practica profesional competente y responsable con el propdsito de lograr la

satisfaccion del paciente (20).

Matriz operacional de variable 1:

Cientifico técnico e Informacion oportuna. Nivel de calidad de
Percepcion que tiene el paciente frente e  Trabajo organizado. cuidado alto: 37 — 54
a los cuidados y procedimientos que e Conocimiento sobre el tema. Ordinal puntos

se le brinda, durante su estadia en el e Mangjo de los procedimientos a realizar.

hospital. e Comunicacion asertiva, escucha activa.

Nivel de calidad de
cuidado media: 19— 36

Interpersonal e Empatia puntos

Hace referencia a la relacion .
e  Comprension

interpersonal entre el paciente y e Amabilidad

enfermera.
e Confianza.
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e seguridad Nivel de calidad de

e Tolerancia cuidado baja: 0 — 18
Ordinal
puntos
Entorno e Ambiente
Hace referencia al entorno y confort e  Clima organizacional
que perciben los pacientes en cuanto e Equipo medico

al ambiente donde van a recibir las e Trato oportuno

atenciones de enfermeria .,
e  Organizacion

Variable 2: Satisfaccion del usuario.

Definicion operacional: Se define por las emociones y respuestas que emiten los usuarios en relacion a los cuidados brindados por los enfermeros

durante la atencion enfermera — paciente (38).

Matriz operacional de variable 2:

Técnico Es el desarrollo de los e Informacion oportuna Muy desfavorable 1 —

cuidados basados en la ciencia y e Identificacion precoz de problemas y necesidades. 1.8
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tecnologia  aplicados  durante la e Cumplimiento del tratamiento a horario Desfavorable >1.8 —2.6

atencion al usuario final. e  Habilidades de los procedimientos. Ni favorable ni

e Cumplimiento de indicadores desfavorable >2.6 — 3.4
Interpersonal: Basado en la relacion e Trato Amable Ordinal Favorable >3.4 — 4.2
enfermera - paciente bajo los valores e Empatia. Muy favorable >4.2 - 5
y principios morales y éticos que rigen o Respeto.

en la sociedad. e Solidaridad, comprension.

Confort Son componentes que se . .
P q e Ambiente adecuado para los procedimientos

encuentran en el entorno del paciente . .

p e Respeta privacidad del paciente.
e intervienen en su comodidad durante ) o
L ® Comodidad y confort en el servicio.
el servicio brindado.
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Latécnica que se utilizara serd la encuesta, que a través de esta permitira recolectar
los datos para ambas variables de estudio. La encuesta son los instrumentos de

investigacion que ayudara a dar respuesta a los objetivos planteados.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Variable 1: Cuidado de enfermeria

El instrumento sera: La Calidad Del Cuidado De Enfermeria. Elaborado por Guzman

Blanca (2004).

Con un total de 18 items dividido en 03 componentes. Componente Cientifico —
Técnico: 05 items, Componente Interpersonal: 08 items, Componente del

Entorno: 05 items

Clasificacion: Para determinar el nivel de la calidad del cuidado de enfermeria se

utilizo la siguiente escala:

Siempre: 03 puntos
Frecuentemente: 02 puntos.
A veces: 01 puntos.
Nunca: 0 puntos

Calidad de cuidado de enfermeria bueno: 37 - 54 puntos

Calidad de cuidado de enfermeria media: 19 — 36 puntos

Calidad de cuidado de enfermeria baja: 0 — 18 puntos (20).
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

El instrumento serd: CARE Q, que permite medir la satisfaccion del paciente,
contiene 29 interrogantes que estan relacionadas a las competencias técnico,
interpersonal y confort, estas preguntas empiezan por el primer componentes que
es técnico: de la pregunta 1 al 10; componente interpersonal que es de la pregunta
11 al 21; el componente confort que es de la pregunta 22 al 29. Los resultados
seran evaluados mediante la escala Likert: muy desfavorable, desfavorable, ni

favorable ni desfavorable, favorable, muy favorable (38).

3.7.3. Validacion

Instrumento 1: Cuidado de enfermeria

Para la wvalidacion del instrumento participaron cuatro jueces expertos,
profesionales que expresaron sus opiniones, luego aplicaron la prueba binomial
para el cuestionario de calidad y obtuvieron una p = 0.032, la prueba piloto es

Luego, aplicado a 30 pacientes (20).
Instrumento 2: CARE Q

De Patricia Larson, fue modificado por los autores del estudio de investigacion
con fines de adaptacion del entorno social y hospitalario en el que desarrolla la
investigacion, ademas fue sometido a juicio de expertos, para lograr corroborar la
validez de dicho instrumento y su adecuada redaccion en los items (38).

3.7.4. Confiabilidad

Instrumento 1: Cuidado de enfermeria

Se aplic6 una prueba piloto para analizar la estructura y redaccion de los items,
sometiéndose a un proceso de confiabilidad, utilizando el Alfa de Cronbach

obteniéndose valores de 0.85 (20).
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Instrumento 2: CARE Q

Se utilizo6 la prueba de alfa de Cronbach dando una confiabilidad el 0.992 con el
instrumento que evalua la satisfaccion relacionada con la calidad del cuidado de

enfermeria, considerandose adecuado para la aplicacion (38).

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

En primer lugar se pedira el permiso correspondiente a la direccion general de un
hospital de Lima.

Una vez obtenido el permiso se recolectaran los datos a través de las encuestas
(dos instrumentos), cuyo grupo objetivo seran los usuarios del servicio de
oncologia de un hospital de Lima.

El procesamiento de la informacion sera con el sistema SPSS, software estadistico
que nos permitira realizar un ordenamiento de los datos, procesar el cruce de
informacion mediante el coeficiente de correlacion de Spearman; de esta manera

se obtendra los resultados de la relacion entre las variables establecidas.

3.9. Aspectos éticos

3.9.1. Principio de no Maleficencia

Este principio comprende la no realizacion de acciones que puedan causar dafio o
perjudicar las personas que participaran en el estudio. Entonces, de lo que se trata
es de no perjudicar a otros, el andlisis de este principio va de la mano con el de

beneficencia.

3.9.2. Principio de Justicia
El principio de justicia puede desdoblarse en dos: un principio formal (tratar igual
a los iguales y desigual a los desiguales) y un principio material (determinar las
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caracteristicas relevantes para la distribucion de los recursos sanitarios:
necesidades personales, mérito, capacidad econdmica, esfuerzo personal, etc.).
3.9.3. Principio de autonomia
La capacidad para darse normas o reglas a uno mismo sin influencia de presiones
externas o internas. El principio de autonomia tiene un caracter imperativo y debe
respetarse como norma. Se respetara el principio de autonomia ya que cada uno
de los sujetos de intervencion tendra el derecho de retirarse o continuar en el
estudio.
3.9.4. Principio de beneficencia
Este principio implica tratar a todas las participantes con ética. Ello significa no
solo respetar sus decisiones y protegerlos de dafios, si no también procurar su
bienestar. El término de beneficencia se entiende como actos de bondad o caridad

que van mas alla de estricta obligacion.

3.9.5. Consentimiento informado

Es el procedimiento mediante el cual se garantiza que el participante ha expresado
voluntariamente su intencion de participar en la investigacion, después de haber
comprendido la informacion que se le ha dado, acerca de los objetivos del estudio,
los beneficios, las molestias, los posibles riesgos y las alternativas, sus derechos y

responsabilidades (41).
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1.Cronograma de actividades

Actividades

2020

2021

2022

INICIO

Redaccion del titulo

Esquema del Proyecto de investigacion

Elementos del proyecto

Objetivos de investigacion

Justificacion e importancia

Desarrollo

Revision Bibliografica

Elaboracion del marco tedrico

Elaboracion de hipdtesis

Elaboracion de metodologia

Elaboracion de aspectos administrativos

Presentacion del proyecto de investigacion.

Revisidn y correccion del proyecto inv.

Sustentacion del proyecto de investigacion
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4.2. Presupuesto

PRECIO PRECIO

COMPONENTE UNITARIO CANTIDAD TOTAL
RECURSOS HUMANOS
Personal docente y estudiantes
RECURSOS MATERIALES Y EQUIPOS (BIENES)
Adquisicion de impresora multifuncional 749.00 1 749.00
Adquisicion de dispositivos de USB de 64 GB 80.00 2 160.00
Materiales y utiles de escritorio 300.00 1 300.00
SERVICIOS
De desarrollo y soporte de la aplicacion y data | 2, 300.00 1 2,300.00
Consultoria para el procesamiento y analisis
estadistico 2,500.00 1 2, 500.00
Servicio de fotocopiado 95.00 1 95.00
GASTOS ADMINISTRATIVOS Y/O IMPREVISTOS
TOTAL 6, 404.00
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo de la investigacion: “Cuidado de enfermeria y su relacion con el nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un hospital

de Lima, 2022”

Problema general

(De qué manera el cuidado de
enfermeria se relaciona con el nivel
de satisfaccion del usuario en el
servicio de oncologia de un hospital

de Lima, 2022?

Problemas especificos
(De qué manera el cuidado de

enfermeria su dimension

segiin
cientifico técnico esta relacionado
con la satisfaccion del usuario en el
servicio de oncologia de un hospital

de Lima, 2022?

(De qué manera el cuidado de

enfermeria segiin su dimension

interpersonal esta relacionado con la
en el

satisfaccion del usuario

Objetivo general
Determinar de qué manera el
cuidado de enfermeria se

relaciona con el nivel de
satisfaccion del usuario en el
servicio de oncologia de un

hospital de Lima, 2022.

Objetivos especificos

Determinar de qué manera el
cuidado de enfermeria segun su
dimension cientifico técnico esta
relacionado con la satisfaccion
del usuario en el servicio de
oncologia de un hospital de

Lima, 2022.

Determinar de qué manera el

cuidado de enfermeria segiin su

Hipotesis general.

Hi: Existe relacion significativa entre el cuidado de
enfermeria y el nivel de satisfaccion del usuario en el
servicio de oncologia de un hospital de Lima, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre el cuidado de
enfermeria y el nivel de satisfaccion del usuario en el
servicio de oncologia de un hospital de Lima, 2022.
Hipétesis especifica

Hi: Existe relacion significativa entre el cuidado de
enfermeria segin su dimension cientifico técnico con la
satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un
hospital de Lima, 2022.

Hi: Existe relacién significativa entre el cuidado de
enfermeria segin su dimension interpersonal con la
satisfaccion del usuario en el servicio de oncologia de un
hospital de Lima, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre el cuidado de
enfermeria segun su dimensioén entorno con la satisfaccion
del usuario en el servicio de oncologia de un hospital de

Lima, 2022.

Variable 1

Cuidado de enfermeria

Dimensiones

Cientifico técnico

Interpersonal

Entorno

Variable 2

Satisfaccion del

usuario

Dimensiones

Técnico

Interpersonal

Tipo de investigacion.
Cuantitativo, deductivo, prospectivo
de corte transversal.

Método y diseio de la
investigacion

El estudio sera aplicado con alcance

correlacional.

Poblacién y muestra

La poblacion de estudio sera de 60
usuarios que reciben tratamiento de
quimioterapia de manera
ambulatoria en el servicio de
oncologia de un hospital de Lima.
La muestra estara conformada por
todos los pacientes que reciben
tratamiento de quimioterapia de
manera ambulatoria entre los meses

de julio — agosto 2022.

53




servicio de oncologia de un hospital

de Lima, 2022?

(De qué manera el cuidado de
enfermeria segiin su dimension
entorno esta relacionado con la
satisfaccion del usuario en el
servicio de oncologia de un hospital

de Lima, 2022?

dimensién interpersonal esta
relacionado con la satisfaccion
del usuario en el servicio de
oncologia de un hospital de

Lima, 2022.

Determinar de qué manera el
cuidado de enfermeria segun su
dimension entorno esta
relacionado con la satisfaccion
del usuario en el servicio de
oncologia de un hospital de

Lima, 2022.

Confort
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Anexo 2: Cuidado de enfermeria

Este es un instrumento autoadministrable; consta de 18 preguntas las cuales estas miden

3 dimensiones: cuidado cientifico-técnico, interpersonal, entorno.

Componentes

Siempre

Frecuente
mente

veces

Nunca

Componente Cientifico — Técnico

Le brinda informacidn clara, y suficiente acerca de su
enfermedad, tratamiento, recuperacion, cuidados de alta,
etc.

Le explica con claridad y sencillez la razén de realizar acciones
como la toma de presidn arterial, pulso, respiracién,
temperatura.

Realiza los procedimientos con facilidad y rapidez sin
ocasionarle molestias

Le da instrucciones para que colabore en los procedimientos
de su tratamiento.

Demuestra que conoce los equipos e instrumentos utilizados
en su tratamiento.

Componente Interpersonal

6 | Se ha presentado con usted

Le pregunta por su estado de salud.

8 | Acude cuando usted lo solicita.

Cuida de su intimidad durante el examen fisico,
procedimientos.

10

Escucha y atiende sus inquietudes.

11

El trato y la actitud de la enfermera le transmiten confianza y
seguridad.

12

Atiende a todos por igual, sin distincién de raza, sexo
condicién social, parentesco.

13

Le brinda una acogida amable, demuestra respeto y
comprensién hacia usted y sus familiares.

Componente del entorno

14

Se percibe un ambiente amable, optimista y sincero entre la
enfermera y demas personal del hospital.

15

Percibe usted que su tratamiento es coordinado entre los
profesionales de salud

16

El material y el equipo que cuenta el profesional de
enfermeria es suficiente y adecuado.

17

La enfermera se preocupa por mantener el orden, aseo, y
comodidad del ambiente.

18

La atencién de enfermeria recibida merece el aporte realizado
mensualmente.
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Anexo 2: CARE Q

Mu Ni
N° INDICADORES desfav}(])ra Desfavora desfavorable Favorabl Muy
Ble Ble ni favorable ¢ favorable

| ¢éSe sintid satisfecho y a gusto con la atencion realizada
por el personal?

) ¢Considera que la atencion del personal fue la mas
efectiva?

3 ¢Fue atendido de acuerdo a las normas y técnicas
establecidas por el sistema?

4 | ¢El personal logro el objetivo de que usted sea atendido?
¢El personal le orienté y explicd de manera claray

5 | adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion de
su consulta?

6 | ¢La atencion en el médulo fue rapida?

7 éSu atencidn se realizé respetando la programacion y el
orden de llegada?

3 ¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

9 | éSe respet6 su privacidad durante su atencién?

10 ¢El personal que lo atendid siempre estuvo pendiente y
minimizando los riesgos en su salud?

1 éRecibié usted la atencién adecuada de acuerdo a su
condicidn de salud?

12 ¢El personal lo saludd y se despidioé usando sus nombres
propios al terminar la atencion?

13 | ¢El personal que le atendid le inspird confianza?

14 ¢El personal de admision lo trato con respeto durante la
consulta con un tono de voz adecuada?

15 | ¢El personal respetd sus ideas y consultas realizadas?
¢El personal le brinda una explicacién sencilla de los

16 | procedimientos que debe de realizar, y verifica si Ud.
Comprende las recomendaciones dadas?

17 ¢Usted comprendid la explicacidén que el personal de
admision le brindo sobre el proceso de su consulta?

18 ¢El personal le brindé el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas?

19 ¢El personal que lo atendié mostro interés en solucionar
algun problema?

20 ¢El personal le ofrecid un trato cordial, calido y empatico
en la atencién?

21 | ¢El personal le traté con amabilidad y paciencia?

27 | éLa atencion del personal se realizé de acuerdo a los
valores y conductas establecidas por el centro de salud?

23 | éEl lugar de atencion cuenta con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion?
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24

¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados
para orientar a los pacientes?

25

¢El'lugar de atencidn y la sala de espera se encontraron
limpios y fueron cémodos?

26

¢El ambiente de atencidn al paciente estd iluminado?

27

¢Cuenta con la ventilacidon adecuada?

28

¢Los servicios higiénicos se encontraron limpios?

29

¢Cuenta con servicios publicos adecuados (teléfono, agua,
luz, internet, etc.)?

Este instrumento permite medir la satisfaccion del paciente, esta formulado por 29

preguntas relacionados con sus competencias: técnico, interpersonal y confort.
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Anexo 3: Validez de instrumento

Instrumento CALIDAD DE CUIDADO DE ENFERMERIA

Para la walidacion del instrumento participaron cuatro jueces expertos,
profesionales que expresaron sus opmiones, luego aplicaron la prueba binomial
para el cuestionario de calidad v obtuvieron una p = 0.032, la prueba piloto es

Luego, aplicado a 30 pacientes.

Instrumento CARE Q

Los resultados del presente estudio indican que la version corta del instrumento CARE-Q),
se adapto consistentemente en una poblacion adulta colombiana, aun cuando se eliminé

algunos de los items del instrumento original a través de un andlisis psicométrico, se logrd
obtener items consistentes en relacion a lo conceptual y estadistico.

La version corta del instrumento CARE-(Q), adaptada a version en espafiol y aplicada en
poblacion colombiana tiene una validez interna inicial de 0.881. En todos los casos, los
indice item—test fueron altos y los valores alfa corregidos obtenidos fueron aceptables v

similares entre ellos.
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Anexo 4: Confiabilidad del Instrumento

Instrumento CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA

Se aplico una prueba piloto para analizar la estructura y redaccion de
los items, sometiéndose a un proceso de confiabilidad, utilizando el

Alfa de Crombach obteméndose wvalores de 0.85

Instrumento CARE Q

Tabla 3-4. Indicador Alfa de Cronbach

Dimensiones Alfa de Cronbach N® de elementos
Calidad de atenciéon 992 29
Componente técnico 969 11
Componente interpersonal 989 11
Componente confort 984 7

Fuente: Resultados SPSS 23,

La tabla anterior nos muestra un resultado de 0.992 puntos demostrando que el
cuestionario es fiable para el desarrollo de la investigacion. Asimismo, los resultados por
cada dimension también mostraron resultados fiables para su medicion, en donde se
obtuve como resultado de 0.969, 0.989 y 0.984 puntos para los componentes técnico,

interpersonal y confort.
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Anexo 5: Consentimiento informado

Manifiesto que he sido informado por la Lic. Indira Carpio Amez del estudio de
investigacion que se realizara en el servicio de un hospital de Lima, cuyo objetivo es
determinar la relacion que existe entre los cuidados de enfermeria y la satisfaccion del
usuario asi como la importancia de mi colaboraciéon no poniendo riesgo alguno para mi

salud..

Acepto participar en el estudio colaborando con el llenado de las encuestas que me

proporcionen.

Las personas que realizan el estudio garantizan que, en todo momento, la informacion

recogida sera confidencial y sus datos seran tratados de forma anénima.

Después de ser informado, deseo participar en el siguiente estudio de investigacion.
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Firma del paciente

Anexo 6: Informe del asesor de turnitin

INFORME DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DEL

TRABAJO DE INVESTIGACION

Universidad VERSION: 01
Morbert Wiensr | CODIGO- LIPNW-EES-FOR-016 If'h'ﬁ-ﬂ" m Imchnzimm

Yo, MOLINA TORRES JOSE GREGORIO, docente de la Escusla Académica de
Enfermeria, Segunda Especislidad ENFERMERIA ONCOLOGICA declarc que el
trabajo académico titulado “CUIDADO DE ENFERMERIA ¥ SU RELACION CON EL
MIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIOQ EN EL SERVICIO DE ONCOLOGIA DEL
HOSPITAL DANIEL ALCIDES CARRION, CALLAOQ 20227 presentsdo por La Sria.
CARFIQ AMEZ INDIRA BERENICE, tiene un indice de similitud de 11% verificable an
el reporte de onginalidad del software Turnitin.

He analizado & reporte y doy fe que cads una de las coincidencas detectadas no
constituyen plagio ¥ cumple con todas las normas del uso de citas y referencias
establecidas por la UPRW.

Firma

MOLINA TORRES JOSE GREGORIO

DHIFPAS: 003560892

Lima, 24 de Julio de 2022
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