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Resumen 
 

 
Objetivo: Determinar la relación entre la calidad de atención de enfermería con la 

satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 

2023. 

Metodología: En cuanto a la metodología se desarrolló un método de estudio hipotético 

deductivo, con enfoque cuantitativo, de tipo básico, de diseño no experimental, de nivel 

descriptivo correlacional y de corte transversal; la muestra fue de 105 pacientes; los 

instrumento que permitieron recoger los datos fueron dos cuestionarios de tipo escala 

likert, el primero denominado Cuestionario de la calidad de atención en enfermería y el 

segundo Cuestionario SERVQUAL modificado, documentos que permitieron medir la 

calidad de atención de enfermería y la satisfacción del paciente. 

Resultados: Según los resultados; en lo que respecta a la calidad de cuidado de 

enfermería, el 53.3% presentaron un nivel alto de calidad de atención y el 46,7% 

alcanzaron un nivel medio de calidad de atención de enfermería. Respecto al nivel de 

satisfacción en pacientes del servicio de emergencias; el 86,7% presentaron satisfacción 

y el 13,3% evidenciaron insatisfacción. Por otra parte al relacionar las dimensiones de la 

variable calidad de cuidado enfermero, se encontró relación entre las dimensiones 

técnico/científico, humana y entorno, con un valor de p igual 0,001, 0,004 y 0,003 

respectivamente para cada dimensión analizada.   

Conclusión: Se determina que existe relación entre la calidad de atención de enfermería 

y la satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional de 

Lima; con una correlación positiva baja de 0,307, y un resultado de p valor igual a 0,001. 

Palabras claves: Calidad de atención, enfermería, satisfacción, pacientes (DeCS/MeSH). 
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Abstract 
 
 

Objective: To determine the relationship between the quality of nursing care with the 

satisfaction of patients in the emergency service of a national hospital, Lima, 2023. 

Methodology: Regarding the methodology, a hypothetical deductive study method was 

developed, with a quantitative approach, of a basic type, of a non-experimental design, of 

a descriptive correlational level and of a cross section; the sample was 105 patients; The 

instruments that allowed data collection were two Likert scale questionnaires, the first 

called Nursing Care Quality Questionnaire and the second modified SERVQUAL 

Questionnaire, documents that allowed measuring the quality of nursing care and patient 

satisfaction. 

Results: According to the results; Regarding the quality of nursing care, 53.3% presented 

a high level of quality of care and 46.7% reached a medium level of quality of nursing 

care. Regarding the level of satisfaction in patients of the emergency service; 86.7% were 

satisfied and 13.3% were dissatisfied. On the other hand, when relating the dimensions 

of the nursing care quality variable, a relationship was found between the 

technical/scientific, human, and environment dimensions, with a p value equal to 0.001, 

0.004, and 0.003, respectively, for each dimension analyzed. 

Conclusion: It is determined that there is a relationship between the quality of nursing 

care and the satisfaction of patients in the emergency service of a national hospital in 

Lima; with a low positive correlation of 0.307, and a p value equal to 0.001. 

Keywords: Quality of care, nursing, satisfaction, patients (DeCS/MeSH). 
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Introducción 

 

“La calidad de atención de enfermería, se define como la atención individualizada, 

oportuna humanizada y continua que brinda el personal de enfermería de manera 

competente profesional y responsable. Por otra parte; la satisfacción, se define como 

aquella percepción que tiene importancia significativa, la cual está enteramente 

relacionada con la atención ofrecida por el profesional de enfermería. 

Motivo por el cual se desarrolla el estudio de investigación, para que con ayuda 

de los modelos teóricos, teóricos de distintos autores, se pueda entender y conceptualizar 

de manera muy clara, las dos variables; como son la calidad de atención en enfermería y 

la satisfacción del usuario. 

“Para “un mejor entendimiento del desarrollo de la investigación se estimaron tres 

capítulos:” 

“El primer capítulo desarrolla; el problema de investigación, la formulación del 

problema, juntos a los objetivos, la justificación y las limitaciones” del estudio. “El 

segundo capítulo comprende los antecedentes que respaldan la investigación, así como 

las teorías y conceptos que desarrollan, en base a las variables de estudio y el desarrollo 

de la operacionalización” de ellas.  “En el tercer capítulo encontramos la metodología de 

estudio, se especifica la cantidad de la población, la muestra, y se desarrollan las técnicas 

con la cual se obtendrán los datos e información necesaria para posteriormente ser 

procesados y” analizados. “El cuarto capítulo comprende los resultados de estudio, 

además de las discusiones de los” resultados. “La última parte de estudio es conformada 

por las conclusiones y recomendaciones que forman parte del análisis final de estudio.”
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 

 

 

1.1. Planteamiento del problema  

La calidad de la atención en salud y la satisfacción son dos juicios, que se manejan de 

diferente modo de entendimiento, en ocasiones se prestan para la confusión de las mimas entre 

la población. Ambos términos llevan a un valor de diferente percepción de notable relevancia 

y que a su vez se encuentran totalmente vinculados entre sí (1). 

La Organización Mundial de la salud (OMS), ha reportado que a en el mundo la fuerza 

laboral en salud para enfrentar la pandemia ha sido representado por el personal de enfermería 

que con un total de 69% de profesionales en primera línea; entre los meses de enero a enero 

del 2021, se han dado a conocer 1005 ataques al personal de enfermería en el que 198 casos 

resultaron en muertes, repercutiendo lamentablemente en la calidad de atención del personal 

de enfermería (2). 

Para la Organización Mundial de la Salud (OMS); enfermería tiene la atención de forma 

independiente en cada colaboración con cada personal del equipo de salud, independientemente 

si están o no enfermos, en todas las situaciones que se podrían dar dentro del ámbito 

hospitalario (3). Por ello refiere que la calidad de atención en salud, es identificar las exigencias 

de salud en el 
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ámbito de la prevención y promoción de la salud” (4). La organización Panamericana 

de la Salud (OPS), indica que el enfoque hacia la calidad exige de métodos que permitan 

evaluar las estrategias sanitarias de prevención, de curación y de apoyo; con el fin de analizar 

la efectividad, la eficacia y seguridad de los mismos (5). 

La Organización Mundial de la Salud (OMS), ha resuelto que la emergencia sanitaria, 

originada por la Covid – 19, ha forjado una emergencia en salud y bienestar que reclama una 

eficiente y rápida atención de las instituciones de salud; los mismos que juegan un papel muy 

interesante en la lucha contra el brote del coronavirus, tomando medidas efectivas y oportunas, 

para combatir la pandemia y proteger a los profesionales de la salud (6). 

En países de Latinoamérica, se registraron un total de 27 mil casos aproximadamente y 

un total de muertes estimado en 900 fallecidos; Brasil fue el país que registro más casos con 

un total de 10,278 contagios, lo seguía Chile con 4,161 casos, Ecuador con 3,465, seguido de 

Perú, Panamá, Argentina y México. Por otro lado en regiones de África, Asia, América Latina 

y el Caribe, la situación de la pandemia ha sido más grave, las condiciones de trabajo no han 

sido las más optimas, es más han sido más inapropiadas en la atención de enfermería, 

transformándose en un mecanismo de atención pragmática, considerando que atención de 

enfermería sea dependiente del fomento de habilidades, destrezas y estrategias para la atención; 

para maniobrar el equipamiento moderno que ha sido introducido con la finalidad de la 

atención de pacientes covid (7). 

En Colombia, se realizó un estudio acerca de situación en la atención percibida por el 

equipo de enfermería, se evidenció que el 78% de pacientes presentaron niveles altos sobre la 

calidad de atención, 17% niveles moderados y 4% niveles bajos (8). En otro estudio realizado 

por Marín, en Ecuador, donde el investigador analizo la calidad del servicio de enfermería, 

donde se evidencio que el 86,2% de los participantes presentaron un nivel de satisfactorio y un 
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porcentaje de recomendación del 96%, por lo que se determina niveles altos sobre la calidad 

de atención (9). 

En el Perú la situación de la salud pública, se encuentra experimentando una visible 

deficiencia en cuanto a la calidad en la atención de los servicios de emergencia. Hasta finales 

del año 2016 hasta el 2019, la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD), dio a conocer 

que los reclamos en las instituciones prestadoras de salud, aumentaron en un 50%, por lo que 

cabe precisar la insatisfacción que sienten los usuarios hacia los servicios que ofrecen dichas 

instituciones (10). 

En un estudio realizado en el 2020, en el Hospital Daniel Alcides Carrión de Huancayo, 

se evidencio que la calidad de atención la población estudiada fue satisfactorio en el 60,3%; 

las dimensiones de seguridad y empatía fueron las que tuvieron un mayor nivel de satisfacción 

percibido por los usuarios, por otro lado en las dimensiones de aspectos tangibles se obtuvo un 

nivel de insatisfacción muy alta; por lo que se recomendó que el sistema de salud debe 

implementar estrategias de mejora en los servicios que oferta, con el fin de proporcionar una 

atención oportuna y de calidad (11). 

Se realizó un estudio en el Perú, en donde se reportó que en el Hospital Subregional de 

Andahuaylas, se estimó que el 25% encuentran una satisfacción adecuada, evidenciándose la 

falta de políticas de calidad que protejan la salud de los pacientes. Así mismo el 52,4% de 

pacientes manifestaron tener un nivel medio de satisfacción, respecto a la atención recibida en 

una clínica de Lima, el 25,7% manifestó una satisfacción baja, mientras que el 21,9% percibió 

una satisfacción alta (12). 

Ciertamente el personal de enfermería ha pasado ser elemento principal durante la 

pandemia Covid 19, partiendo de cierto punto como es la atención directa, a la atención clínica, 

pasando a la atención más profunda, finalizando en la participación propia en un grado muy 
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alto según el nivel de intervención; trabajando en primera línea las 24 horas del día, en la 

protección, cuidado y recuperación del paciente; brindando además apoyo y confort al enfermo 

(13). Por lo que en este año de la pandemia se enfrentaron a una situación sumamente difícil 

contribuyendo con sus conocimientos en la lucha contra la emergencia sanitaria declarada en 

el 2020 por la pandemia vigente (14).   

1.2. Formulación del Problema 

1.2.1. Problema general  

¿Cómo la calidad de atención de enfermería se relaciona con la satisfacción de los 

pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 2023? 

1.2.2. Problemas específicos  

¿Cómo la dimensión técnica/científico de la calidad de atención de enfermería se 

relaciona con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023? 

¿Como la dimensión humana de la calidad de atención de enfermería se relaciona con 

la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 2023? 

¿Cómo la dimensión entorno de la calidad de atención de enfermería se relaciona con 

la dimensión seguridad de la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un 

hospital nacional, Lima, 2023? 

1.3. Objetivos de la investigación  

1.3.1. Objetivo general  

Determinar cómo se relaciona la calidad de atención de enfermería con la satisfacción 

de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 2023. 
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1.3.2. Objetivos específicos 

Identificar como se relaciona dimensión técnica de la calidad de atención de enfermería 

con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 

2023. 

Identificar como se relaciona la dimensión humana de la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

Identificar cómo se relaciona la dimensión entorno de la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

1.4. Justificación de la investigación  

1.4.1. Teórica  

En lo que respecta al valor teórico, el estudio se sustenta sobre las teorías de enfermería 

que dan soporte a la calidad de atención, por tanto Watson, refiere que la calidad de atención 

está ligado al arte de cuidar, por lo que se debe otorgar un cuidado holístico, ya que el ser 

humano es un ser único y debe recibir un cuidado en todas sus dimensiones, ya que si no se 

realiza un correcto cuidado, se producirá un desequilibrio que puede repercutir en la salud del 

mismo.  

Por otro lado Peplau, hace mención que la calidad de atención, este ligado con la 

satisfacción frente al servicio prestado del profesional de enfermería, ya que como como un 

proceso interpersonal, el usuario tiene la necesidad de recibir ayuda y para ello debe haber un 

profesional capaz de responder a sus necesidades. 
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1.4.2. Práctica  

En el contexto práctico el estudio justifica su desarrollo, proporcionando información 

actualizada para implementar estrategias que permitan al profesional de enfermería adoptar 

actitudes y cambios en lo que concierne a una atención de calidad hacia una visión holística 

que permita cubrir las necesidades del usuario. Por lo que se le asocia a la parte social, en donde 

los resultados permitan brindar un cuidado o atención de calidad, enfocados en todas las 

dimensiones de la persona o usuario. 

1.4.3. Metodológica   

En cuanto valor metodológico, el estudio se sustenta sobre el método científico, 

utilizando un enfoque cuantitativo, observacional y transversal, en donde solo se analiza el 

comportamiento de las variables sin la necesidad de producir ningún cambio, así mismo se 

utilizarán instrumentos confiables y que permitirán recoger datos fiables del problema en 

estudio, y sean de uso favorable para otras investigaciones. 

1.5. Limitaciones de la investigación 

La limitación más recurrente que presento el estudio, fue la de obtener el permiso para 

la aplicación del instrumento, ya que debido a las normas que establece la entidad de salud para 

la aprobación de un estudio de investigación que comprometa su institucionalidad tiene que ser 

revisado y a su vez debe estar regido dentro del reglamento que institución hace  prevalecer, 

por lo que en acuerdo con las persona responsable del área de estudio, se tomó la decisión de 

realizar un acuerdo verbal con el de recoger información si comprometer a la institución de 

salud. 
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CAPÍTULO I I: MARCO TEÓRICO 

 

 

2.1. Antecedentes de la investigación  

Antecedentes internacionales 

Yépez (2020), realizo un estudio en Ecuador, cuyo propósito fue “Analizar la 

calidad de atención percibida y grado de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud 

Nobol durante la pandemia Covid 19”. El desarrollo una metodología con enfoque 

cuantitativo, observacional, de corte transversal; en una muestra de 203 participantes. El 

estudio se basó en la utilización del instrumento SERVQUAL, para la recolección de datos. 

En cuanto a los resultados del estudio respecto a la satisfacción, el 60,1% presentaron estar 

satisfechos, presentaron satisfacción en las dimensiones fiabilidad en un 58,4%, capacidad 

de respuesta en un 58,1%, seguridad en un 71,3%, empatía en un 72,9% y en los aspectos 

tangibles en un 85,7%. Finalmente se concluye evidenciando que existe relación entre las 

variables (p = 0,001) (15). 

Zambrano et al, (2020), En Ecuador en el año 2020, desarrollaron un estudio en 

Ecuador con el objetivo “Determinar la percepción del usuario sobre la calidad de 

atención del personal de enfermería en el área de cirugía del Hospital Naval”. Para esto 

se desarrolló un estudio con enfoque cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, en 

una muestra de 167 participantes. Como instrumento se utilizó el cuestionario de 

satisfacción del Ministerio de Salud Pública. En cuanto a los resultados se evidencia que 
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el 95,8% de los encuestados han acudido por primera a un centro de salud, el 94,6% 

reconoce que la atención brindada alcanza un nivel de satisfacción elevada; y se observó 

una percepción positiva sobre la atención recibida por el personal de” enfermería. 

Finalmente se concluye determinando que la percepción de los pacientes es muy positiva 

sobre la calidad de atención del profesional de enfermería (16). 

Torres et al, (2020), desarrollaron una investigación en México, cuyo objetivo fue 

“Determinar la calidad percibida sobre la atención de enfermería en el servicio de 

Cardiología de la UMAE – Mérida”. Se aplico un análisis de enfoque cuantitativo, 

descriptivo, con corte transversal; en una muestra de 60 participantes. Para la recolección 

de datos se utilizó como instrumento el cuestionario SERVQHOS-E. Los resultados 

encontrados demostraron que, la percepción sobre la atención recibida fue satisfactoria en, 

el 85% de los pacientes refirió que mejor y mucho mejor de los que esperaban. Finalmente 

se determina que más de la mitad de los pacientes percibe como mucho la calidad de 

atención de enfermería, y la dimensión con más alto porcentaje de aceptación fue la de 

trato personalizado que brinda el enfermero (17).  

Menéndez (2019), desarrolló una investigación en Ecuador; cuyo objetivo fue 

“Determinar la calidad de atención de enfermería percibida por pacientes hospitalizados 

en una Institución Hospitalaria Publica de Ecuador”. Se diseño un estudio descriptivo, 

de corte transversal; en una muestra de 35 participantes. el instrumento utilizado para 

medir la variable fue el cuestionario SERVQHOS-E, que mide la calidad de atención 

percibida por los pacientes. En cuanto a los resultados la calidad de la atención fue 

evaluada como mucho mejor en un total del 40% de la población, dimensión de confianza 

alcanzo un 54,3% de aceptación, y en la dimensión empatía el 22,9% de aceptación. 

Finalmente se concluye determinado que los índices de respuesta en la categoría mucho 



9 
 

 

mejor resultaron alcanzar altos porcentajes, tales como en la dimensión aspectos tangibles, 

recurso de material y confianza (18). 

Vizcanio y Fregoso (2018), desarrollaron un estudio en México, con el objetivo de 

“Determinar el nivel de satisfacción de los pacientes que acudieron al servicio de 

urgencias de un hospital de Jalisco, a través del desempeño del personal de enfermería”. 

Se diseño un estudio con una metodología de enfoque cuantitativo, descriptivo, 

correlacional, de corte transversal, en una muestra de 96 participantes; utilizando como 

instrumento el cuestionario SERPERF, en una escala de likert. Según los resultados se 

evidenció que la satisfacción de los pacientes alcanzó un porcentaje favorable del 73,0% 

de aceptación. Por lo que se concluye determinando que la atención del personal fue 

favorable, por lo tanto la satisfacción del paciente hospitalizado en el servicio de urgencias 

fue positiva (19).  

Antecedentes nacionales 

Arias y Córdova, en el año 2021, desarrollaron un estudio en Ica, cuyo objetivo fue 

“Determinar la relación que existe entre la calidad de cuidado de enfermería y la 

satisfacción del paciente hospitalizado en emergencia del Hospital Nacional Guillermo 

Almenara Irigoyen”. El estudio uso como método un enfoque cuantitativo, de tipo básico, 

no experimental, descriptivo correlacional; en una muestra de 90 participantes. Para la 

recolección de datos se utilizó dos cuestionarios de tipo escala likert, para medidor la 

calidad se utilizó un cuestionario y para la satisfacción se utilizó el cuestionario Servqual. 

Los resultados reflejan que el 58,9% percibió una calidad de cuidado de nivel regular, 

23,3% fue bueno y el 17,8% fue malo; por otra en cuando a la satisfacción el 52,2 presento 

una satisfacción de nivel intermedio, el 28,9% satisfacción completa y el 18,9% estuvo 

insatisfecho. Se concluye determinando que existe una relación significativa entre las 

variables de estudio a través de un valor de significancia de p valor = 0,000 (20). 
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Alvan y Quiroz, en el año 2021, desarrollaron un estudio en Iquitos, con el objetivo 

de “Determinar la relación entre la calidad de cuidado de enfermería y la satisfacción del 

paciente en el servicio de emergencia del Hospital Apoyo Iquitos”. Se llevo un método de 

estudio con enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, de corte transversal; en una 

muestra de 336 pacientes. Los instrumentos utilizados para la recolección de datos fueron 

dos cuestionarios de tipo escala likert, el primero conformado por 18 ítems y el segundo 

estructurado por 25 interrogantes. Los resultados evidencian que en cuanto a la calidad de 

cuidado de enfermería, el 76,5% indico que es bueno, 21,1% regular y el 2,4% malo. Por 

otra parte en lo que respecta a la satisfacción el 76,2% presentó satisfacción y el 23,8% 

estuvieron insatisfechos. Finalmente se concluye determinando que existe relación entre 

las variables de estudio donde el p valor fue de 0,000 (21). 

Piedra et al, en el año 2018, realizaron un estudio en Lima, cuyo objetivo fue 

“Determinar la relación entre la calidad de atención y el grado de satisfacción de los 

pacientes atendidos en el tópico de medicina del servicio de emergencia del hospital 

EsSalud II, Vitarte”. El desafío científico logro desarrollar una investigación de enfoque 

cuantitativo, descriptivo, correlacional, transversal; en una muestra de 124 participantes. 

Para la recolección de datos se utilizó el cuestionario Servqual. En cuanto a los resultados 

se evidencia que las dimensiones, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 

aspectos tangibles; influyen en la satisfacción del usuario. La dimensión de empatía fue la 

más influyente; finalmente se evidencia que existe entre los objetos de estudio (22). 

Ccoica, en el año 2017, desarrollo un estudio en Lima, con el objetivo de 

“Determinar la calidad de atención de enfermería y el nivel de satisfacción del paciente 

de un servicio de emergencia de un hospital”. Se llevo un método de estudio con enfoque 

cuantitativo, descriptivo correlacional, de corte transversal; en una muestra de 85 

participantes. para la recolección de datos se utilizó el cuestionario según escala likert, que 
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mide la calidad de atención de enfermería y el nivel de satisfacción. Los resultados 

muestran que el 49,4% percibieron una calidad de atención regular, el 34,1% un nivel 

bueno y el 16,5% un nivel malo. En lo que respecta a la satisfacción el 56,5% evidenció 

estar medianamente satisfecho con la atención de enfermería, el 27,1% refirió estar 

satisfecho y el 16,5% refirió sentirse insatisfecho. Se concluye determinando que existe 

relación entre la calidad de atención y la satisfacción (p=0,000 < 0,05) (23). 

Mori, en el año 2017, elaboro un estudio en Moyobamba, con el objetivo de 

“Determinar la relación entre la percepción de la calidad de atención y nivel de 

satisfacción del usuario externo en el servicio de emergencia del Hospital de Contingencia 

II-1”. Para lograr el objetivo se desarrolló una investigación con enfoque cuantitativo, 

descriptivo, correlacional; en una muestra de 381 participantes. Para la recolección de 

datos se utilizó un cuestionario de 22 ítems que mide la calidad de atención y para el nivel 

de satisfacción se utilizó un cuestionario de tipo escala likert. Los resultados evidencian 

que el 15% de los participantes refieren que fue excelente y 59% una calidad de atención 

a nivel medio. Por otro lado en cuanto al nivel de satisfacción, 14% reportaron estar 

satisfechos y 25% insatisfechos. Finalmente se evidencia que existe relación entre las 

variables de estudio, pues ambas variables son independientes de sí mismas (p= 0,000; < 

0,005) (24). 

2.2. Base teórica 

2.2.1. Calidad de atención  

Según Donabedian (25), la calidad de atención en el ámbito de la salud, esta referida al 

elevado nivel de profesionalismo que muestran los profesionales para cubrir las demandas de 

la población, mediante el uso racional de los recursos materiales y humano, para obtener un 

alto grado de aceptación sobre el cuidado que se ofrece; por lo tanto es necesario se estima que 
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la calidad, es nada más que la autonomía de juicio propio sobre algún hecho o suceso en la 

línea de la atención en salud, técnica o interpersonal la cual se puede precisar la atención. La 

calidad de atención técnica, es aquella que se funda en aplicar el conocimiento globalizado, de 

tal forma que se brinde el máximo bienestar para la salud. Por ello, el grado de la calidad de 

atención, es definido en la medida que la atención prestada sea capaz de satisfacer la necesidad 

del usuario, así como alcanzar un equilibrio entre los riesgos y beneficios (25). 

La Organización Mundial de la Salud (OMS), “define a la calidad de atención como, 

las características propias que engloban a los servicios de salud para con los usuarios, gozando 

así de las actividades que conforman el primer nivel de atención, prestados a la población” 

(26). Los propósitos más precisos y claros que pueden estar más relacionados a la calidad de 

atención son el agrado del paciente, el avance simultaneo del servicio y la eficiencia en la 

prestación del servicio (27). 

2.2.2. Calidad de atención en enfermería  

La calidad de atención en enfermería, se encuentra enlazado en algo que va más allá del 

cumplimiento de diversas funciones que comprenden el rol del profesional para el cuidado de 

los pacientes, sino que también están relacionados al recurso científico, la toma de decisiones 

y la realización de acciones que estén dirigidas a las necesidades del paciente. Esto mismo 

comprende las acciones necesarias en el nivel afectivo, la actitud y compromiso que tenga en 

profesional con la acción profesional para ofrecen una excelente atención mostrando siempre 

una actitud empática a la hora de entablar comunicación con el usuario (28).  

2.2.3. Teorías de la calidad de atención  

En este punto distintos autores establecen sus puntos de vista según su criterio o 

experiencia percibida, como lo apreciaremos a continuación: 



13 
 

 

Uno de los más sobresalientes es la “Teoría de la calidad y servicio”, propuesta por Karl 

Albrecht y Jan Carlzon; el primero refiere que su teoría se centra en ofrecer al usuario lo que 

realmente desea recibir, además reúne la triada del servicio, el cual comprende un adecuado 

sistema, personal con buena disposición y una estrategia de servicio que debe ser direccionada 

hacia las necesidades, en donde el eje principal es el usuario (29). 

Por otro lado Carlzon, refiere que su teoría denominada momentos de la verdad, en 

donde el cliente o usuario a cada momento toma contacto con la persona o institución de la 

cual recibe un servicio, y que se ofrece a cada momento una oportunidad de mejorar o de 

destruir la calidad de un servicio; en esta teoría el cliente o usuario simboliza la alta jerarquía 

en la atención, y se estima a la motivación pieza elemental para lograr la calidad en atención 

en un servicio ofrecido (30).   

2.2.4. Dimensiones de la calidad de atención  

Para Donabedian (31), se fundamentan tres ejes o dimensiones, las cuales se relacionan 

de forma directa momento de la atención al usuario, en donde encontramos las siguientes 

dimensiones:  

a) Dimensión técnico y científico, la que refiere que la figura de la atención es; la 

efectividad, que se refiere a éxito de cambios positivos (efecto) aplicados en la salud; 

la eficacia, la cual está relacionada al alcance de los propósitos en la prestación de los 

servicios de salud, a través de la aplicación ejecución de las normas técnicas y 

administrativas;  

- La eficiencia, la cual está relacionada al uso adecuado de los recursos, que 

encaminan a obtener los resultados esperados. 

- Continuidad, relacionada con la prestación interrumpida del servicio, sin 

paralizaciones o repeticiones innecesarias (31).  
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- Seguridad, esta dimensión está encaminada por la manera en la que se prestan 

los servicios de salud, determinada por la estructura y los procesos de atención, 

con el propósito de minimizar los riesgos y optimizar los beneficios para la salud 

del cliente. 

- Integridad, relacionada con la atención que debe recibir el usuario según sea el 

caso, y que manifieste el interés por la salud del usuario (31). 

b) Dimensión humana, se relaciona con el aspecto interpersonal de la atención, con las 

siguientes características; se debe respetar los derechos de la persona, cultura y a las 

características personales del individuo. Se debe brindar información completa, clara, 

oportuna y entendible para el paciente o a quien responda por él o ella. Se debe mostrar 

interés en la persona, en sus percepciones, necesidades y demanda, lo que para el 

usuario es válido. Se debe mostrar un trato, amable, simpático, afectuoso y solidario en 

la atención. Se debe tener como principio la ética profesional, de acuerdo con el interés 

de la población. 

c) Dimensión entorno, se relaciona con las facilidades que las instituciones de salud 

disponen para ofrecer un servicio óptimo, con costos razonables y sostenibles para el 

usuario (32). 

 

2.2.5. Satisfacción 

La satisfacción se define como, en la medida que la atención sanitaria y el estado de 

salud resultante cumplen con las expectativas del usuario, es exactamente el juicio de valor 

emitido de acuerdo a la percepción de la persona en relación con las condiciones de las áreas 

físicas y las características del servicio que se haya brindado al usuario (33).  

Al hablar de la satisfacción del usuario en salud, no solo se debe tener en cuenta la 

calidad de los servicios brindados, sino también las expectativas que le puedan generar, por lo 
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tanto, el usuario, se sentirá satisfecho cuando un servicio excede sus expectativas y viceversa 

(34).  

Para el Ministerio de Salud (Minsa), la satisfacción es un indicador en el que, el paciente 

responde a una opinión de carácter subjetivo por el servicio que recibe, por ello es de suma 

importancia facilitar la información necesaria sobre el servicio que se ofrece para lograr 

cumplir con las expectativas del usuario (34).  

2.2.6. Satisfacción de paciente 

El usuario o paciente es toda aquella persona que acude a una institución de servicios 

prestadora de salud, para recibir una atención de forma continua y de calidad, en el contexto 

familiar y comunitario (34).  

La satisfacción de usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de 

la comparación entre las expectativas y el comportamiento de los servicios de salud; la misma 

que se encuentra subordinada a los factores de como las expectativas, valores morales, 

culturales y necesidades personales. Estos elementos condicionan, a que la satisfacción de 

usuario sea distinta para cada persona en diferentes circunstancias. 

El objetivo de los servicios de salud es satisfacer las necesidades de los usuarios. En 

análisis más profundo y claro, la satisfacción resulta ser un instrumento de medida de la calidad 

de la atención en salud (35). 

2.2.7. Niveles de la satisfacción   

Luego de recibir una atención por el personal de servicio, los clientes experimentan uno 

de estos niveles de satisfacción: 

a. Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño recibido del producto no alanza 

las expectativas del cliente. 
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b. Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del prestador de servicios 

de salud coincide con las expectativas del cliente (36). 

2.2.8. Dimensiones de la satisfacción según la calidad de atención 

Para el estudio de los comportamientos sobre la calidad de atención, administrados por 

la institución prestadora de servicios de salud, se evaluará el comportamiento de la variable 

calidad de atención, mediante el cuestionario de norma internacional SERVQUAL, el cual es 

utilizado con la finalidad de ofertar una escala de medición de la calidad de los servicios que 

recibe un cliente, para poder analizar los factores y las expectativas del servicio, de quien espera 

el servicio; se tendrán en cuenta las siguientes dimensiones: (37) 

a) Capacidad de respuesta: Disposición de servir a los usuarios y proveer un servicio 

rápido y oportuno frente a una respuesta con una demanda con calidad y en un tiempo 

adecuado. 

b) Empatía: Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar del otro, de 

atender y atender las necesidades adecuadamente. 

c) Fiabilidad: Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de forma fiable y 

correcta, con veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se brinda, 

probabilidad del buen funcionamiento de algo (37). 

d) Seguridad: Esta relacionado con el hecho de un ambiente en donde no se registran 

peligros, daños, ni riesgos, por tanto se define como los conocimientos y habilidades 

mostradas por el personal para fomentar credibilidad y confianza. 

e) Aspectos tangibles: Son los aspectos físicos que el usuario percibe de la institución de 

salud; esto incluye las condiciones y apariencia física de las instalaciones, equipo, 

personal, material de comunicación, limpieza y comodidad (37). 
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2.3. Formulación de hipótesis  

2.3.1. Hipótesis general 

Hi: Existe una relación estadísticamente significativa entre la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

H0: No existe una relación estadísticamente significativa entre la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

2.3.2. Hipótesis específicas 

Hipótesis especifica 1 

Hi: Existe relación entre la dimensión técnica de la calidad de atención de enfermería 

con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 

2023. 

HO: No existe relación entre la dimensión técnica de la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

Hipótesis especifica 2 

Hi: Existe relación entre la dimensión humana de la calidad de atención de enfermería 

con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 

2023.  
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HO: No existe relación entre la dimensión técnica de la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

Hipótesis especifica 3 

Hi: Existe relación entre la dimensión entorno de la calidad de atención de enfermería 

con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 

2023. 

HO: No existe relación entre la dimensión técnica de la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción en los pacientes del servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

 

 

3.1 Método de investigación  

El método a utilizado en la investigación, fue el hipotético deductivo, ya que le 

permitió al investigador crear una hipótesis de una explicación sobre un hecho real, 

permitiéndole deducir sobre las consecuencias posibles. (38). 

3.2 Enfoque de la investigación  

Es estudio abarcó un enfoque cuantitativo, ya que se utilizó la estadística y calculo 

numérico, con el propósito de que los datos que se recogieron fueran analizados de manera 

exacta (38). 

3.3 Tipo de la investigación  

Se llevó a cabo un estudio de investigación de tipo aplicada, ya que le permite al 

investigador generar conocimientos con aplicación directa al grupo de estudio, la cual 

depende de los conocimientos básicos y teóricos, enfocados en la investigación científica, 

la cual depende los resultados que se obtengan en la investigación (39). 

3.4 Diseño de la investigación  

Se realizó un estudio no experimental, ya que solo se observó el comportamiento 

de las variables, sin ser manipuladas, para luego ser analizadas.
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De nivel correlacional; ya que se buscó analizar el comportamiento de dos o más 

variables, buscando establecer la correlación entre ellas; la correlación se expresa al 

momento de someter la hipótesis a prueba. 

Es un estudio de corte transversal, porque se recogió la información en un momento 

determinado del estudio (39). 

3.5 Población, muestra y muestreo 

3.5.1. Población 

La población y muestra censal de estudio estuvo conformada por todos los 

profesionales de enfermería del área de emergencia de la institución de salud, la cual 

comprendió un total de 105 pacientes, así mismo se expresa que se trabajara con el total de la 

población por lo que no se generara muestra alguna. 

 

Criterios de inclusión y exclusión  

a. Criterios de Inclusión:  

- Se consideró a todo paciente mayor de 18 años, que recibió atención en el 

servicio de emergencia con una permanencia mayor a 24 horas.  

- Pacientes sin impedimento físico, verbal o mental. 

- Aceptación a la participación, firma del consentimiento informado. 

b. Criterios de exclusión: 

- Pacientes que trabajaban o tenían alguna relación directa con personal de la 

institución de salud.  

- No se consideran a los pacientes a los pacientes que presenten problemas de 

salud. 

- Pacientes que no deseen participar del estudio. 
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3.6 Variables y operacionalización 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores  
Escala de 

medición 

Escala 

valorativa 

Calidad de 

atención de 

enfermería 

Referida a las 

características que tiene la 

atención del profesional 

de enfermería en cuando 

al cuidado que brinda al 

paciente, durante la 

atención hospitalaria (40).  

Está relacionado con la 

percepción que tiene el 

usuario con la atención 

recibida, el cual será medido 

a través del cuestionario en 

el que podemos encontrar 3 

dimensiones (técnica, 

humano y entorno). 

Técnica  

• Efectividad. 

• Eficacia. 

• Eficiencia. 

• Seguridad. 

Ordinal  

Baja: < 21 

puntos 

 

 Moderada: 

21 – 50 

puntos, 

 

Alta: > 50 

puntos. 

Humana  

• Comunicación. 

• Trato amable. 

• Trato oportuno. 

Entorno  

• Privacidad. 

• Comodidad. 

• Libre de riesgo. 
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Satisfacción del 

paciente 

 

 

 

Es la comparación entre lo 

que el usuario espera recibir, 

es decir las expectativas, y de 

lo que realmente recibe o 

percibe como resultado del 

servicio (41). 

 

Está relacionado con la 

percepción que tiene el usuario 

con la atención recibida, el cual 

será medido a través del 

cuestionario (SERVQUAL), en 

el que podemos encontrar 5 

dimensiones (fiabilidad, 

capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y aspectos 

tangibles. 

Fiabilidad 

• Las citas se cumplen en el 

día establecido. 

• Claridad en la orientación 

sobre su enfermedad. 

Cumple con éxito el 

servicio ofrecido.  

Ordinal  

 

 

Insatisfecho  

< 62 puntos. 

 

Satisfecho 

> 63 puntos 

 

 

Capacidad de respuesta 

• Servicio óptimo. 

• Condiciones del servicio. 

Comunicación oportuna. 

Seguridad 

 

• Solución de problemas. 

• Genera confianza. 

Respeto a la privacidad. 

 

Empatía 

 

• Amabilidad. 

• Atención personalizada. 

• Comprensión. 

Explicación adecuada. 

Aspectos tangibles 

• Instalaciones 

• Equipos y materiales. 

• Servicios ofrecidos. 

Ambientes higiénicos.  
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3.7 Técnicas e instrumentos para la recolección de datos 

2.7.1. Técnica 

La técnica fue la encuesta, la cual estuvo destinada a obtener datos los varios usuarios 

cuyas opiniones fueron de interés para el investigador. 

2.7.2. Descripción  

Ficha técnica 1: Cuestionario calidad de atención en enfermería 

● Nombre: Calidad de atención en enfermería 

● Autores: La adaptación peruana fue realizada por Graciela Rosales, en el año 2017.  

● Administración: Individual. 

● Duración: De 10 a 15 minutos. 

● Aplicación: Para personas adultas mayores de 18 años. 

● Descripción: El instrumento comprendió 20 ítems que evaluaron la calidad de atención de 

enfermería, el cual recogió datos de las siguientes dimensiones: técnica, humana y entorno; 

conformada por 20 ítems con respuestas de elección múltiple; el cual fue aplicado en una 

población de pacientes hospitalizados, en la ciudad de Lima en el año 2017 (40). 

● Interpretación: La escala de valoración se determinó de la siguiente manera: calidad de 

atención baja: < 21 puntos, calidad de atención moderada: 20 – 50 puntos, calidad de 

atención alta: > 50. 

 

Ficha técnica 2: Cuestionario SERVQUAL modificado 

● Nombre: Cuestionario SERVQUAL modificado, para medir la satisfacción del paciente. 

● Adaptación: La adaptación peruana fue realizada por Yrene Rojas, en el año 2021.  

● Administración: Individual. 
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● Duración: De 10 a 15 minutos. 

● Aplicación: Para pacientes adultos mayores de 18 años. 

● Descripción: El estudio tuvo como instrumento para medir la satisfacción, al cuestionario 

denominado SERVQUAL (Quality Service) modificado, el cual estuvo conformado por 22 

ítems, los cuales fueron distribuidos en 5 dimensiones de la siguiente manera: Fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos intangibles, el instrumento fue 

modificado para ser aplicado a una población con características similares al grupo de 

estudio en la Ciudad de Ayacucho, en el año 2021 (41). 

● Interpretación: La calificación osciló entre 62 (puntaje mínimo) y 248 (puntaje mayor), a 

mayor puntuación, mayor fue satisfacción del paciente. 

La escala de valoración se determinó de la siguiente manera: Satisfecho e Insatisfecho. 

2.7.3. Validez del instrumento 

La validez de instrumento 1: La validez del instrumento fue realizada por Gloria 

Rosales en el año 2017, mediante el juicio de expertos proporcionada por 3 profesionales 

Licenciados de Enfermería, quienes dieron como respuesta la aprobación de documento; y a 

través de la prueba de la prueba binomial se efectuó la valoración final con un valor de 0.96, 

con lo cual se consideró como valido el cuestionario (40). 

La validez del instrumento 2: La validez del instrumento fue realizada por Yrene Rojas 

en el año 2019,  a través del procedimiento de juicio de expertos en el que participaros 3 

profesionales de salud que tenían el grado de Magister en Educación Universitaria; 

posteriormente mediante la prueba de concordancia y binomial, se procedió al análisis de los 

datos, por lo que se obtuvo un valor de 0.79, con el cual se consideró como valido el 

instrumento de investigación (41). 
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2.7.4. Confiabilidad del instrumento 

La confiabilidad del instrumento 1: Se realizó la prueba de confiabilidad del 

instrumento por Gloria Rosales en el año 2017, a través de la prueba de Alfa de Cronbach, 

obteniéndose un valor de 0,80, por lo que se determina que el instrumento es confiable para su 

aplicación (40). 

La confiabilidad del instrumento 2: Se realizó la prueba de confiabilidad del 

instrumento por Rojas (41), a través de la prueba de alfa de cronbach, obteniéndose un valor 

de 0,80, por lo que se determina que el instrumento es confiable para su aplicación (41). 

3.8 Plan procesamiento y análisis de datos  

Para el procesamiento de datos, se analizaron las respuestas de cada participante, y se 

llevó a cabo un proceso de almacenamiento de datos recogidos en el programa Excel, en donde 

se realizó la tabulación de los datos, ordenados y codificados; que luego fueron llevados al 

programa estadístico SPSS versión 26, para su posterior análisis estadístico. 

Asimismo para el análisis de los datos se realizó la estadística descriptiva, las cuales 

fueron representadas en tablas de frecuencias y porcentajes, y a su vez se realizó la 

interpretación de los resultados. Para el análisis bivariado y contrastación de la hipótesis se 

utilizó la prueba estadística de rho de spearman, con el fin de establecer la relación de las 

variables de estudio. 

3.9 Aspectos éticos  

Para asegurar la integridad de las participantes se aplicó los siguientes aspectos éticos 

según el informe de Belmont (42): Para el principio de autonomía se tuvo en cuenta, dar a 

conocer el instrumento de recolección de datos, indicándose a los participantes que tenían la 

opción de participar o no en la investigación. Para el logro del principio de beneficencia, se 



26 

 

 

establecieron los resultados que servirían a la institución de salud, para tomar medidas 

oportunas en beneficio de los participantes. Asimismo en el principio de no maleficencia, se 

afianzaron las dudas en los participantes, haciendo se conocimiento que su participación no 

perjudicaría la salud e integridad de nadie en general. Finalmente en cuanto al principio de 

justicia, todos los participantes fueron tratados con respeto, cordialidad e igualdad; sin 

preferencias o discriminación, de raza, sexo, religión o cultura. 
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CAPITULO IV: PRESENTACIÓN DE LOS RESULTADOS Y DISCUSIONES 

 

4.1. Resultados 

4.1.1. Análisis descriptivo de resultados   

Tabla 1. Datos demográficos de los pacientes del servicio de emergencia de un 

hospital nacional de Lima, 2022 

Datos demográficos f % 

Edad de los usuarios 
  

De 18 a 20 años 5 4,8 

De 21 a 25 años 9 8,6 

De 26 a 30 años 20 19,0 

De 31 a 35 años 10 9,5 

De 36 a 40 años 23 21,9 

De 41 a más años 38 36,2 

Total 105 100.0 

Sexo de los pacientes 
  

Femenino 68 64,8 

Masculino 37 35,2 

Total 105 100.0 

Grado de instrucción 
  

Primaria      0 0,0 

Secundaria   30 28,6 

Sup. Técnico 26 24,8 

Sup. Universitario 49 46,7 

Total 105 100.0 

Procedencia   

Costa   66 62,9 

Sierra 28 26,7 

Selva 11 10,5 

Total 105 100.0 

“"Fuente: Elaboración propia del investigador” 
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La tabla 1, muestra los datos demográficos de los pacientes del servicio de emergencia 

de un hospital nacional de Lima; donde la mayor de la población tiene edades entre 41 a 

más años, representado por un porcentaje de 36,2%. En lo que respecta a la edad, el 

64,8% (68) son mujeres y el 35,2% (37) son varones. En cuanto al grado de instrucción, 

46,7% (49) tienen estudios universitarios, el 24,8% (27) tienen estudios técnicos y el 

28,6% (30) tiene estudios secundarios. Por otra parte en lo que respecta al lugar de 

procedencia; el 62,9% (66) proceden de costa, el 26,7% (28) son de la sierra y el 10,5% 

(11) son de la selva.  
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Tabla 2. Calidad de atención de enfermería en pacientes del servicio de emergencia 

de un hospital nacional de Lima, 2022 

 

Calidad de atención frecuencia % 

Alta 56 53,3 

Media 49 46,7 

Total 105 100.0 

“Fuente: Elaboración propia del investigador” 

 

La tabla 2, muestra la calidad de atención de enfermería en pacientes del servicio de 

emergencia de un hospital nacional de Lima, donde el 53,3% de profesionales 

presentaron una calidad de atención de enfermería de nivel alto y el 46,7% de enfermeros 

evidenciaron una calidad de atención de nivel medio. 
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Tabla 3. Satisfacción del paciente del servicio de emergencia de un hospital nacional 

de Lima, 2022 

 

Satisfacción del paciente frecuencia % 

Satisfecho    91 86,7 

Insatisfecho    14 13,3 

Total 105 100.0 

“Fuente: Elaboración propia del investigador” 

 

En tabla 3, se muestra el nivel de Satisfacción del paciente del servicio de emergencia de 

un hospital nacional de Lima, donde el 86,7% de pacientes se encontraron satisfechos y 

el 13,3% de usuarios se encontraron insatisfechos con la atención de enfermería. 
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4.1.2. Análisis bivariado de resultados   

 

Tabla 4. Relación de la calidad de atención de enfermería en la dimensión 

técnico/científico y la satisfacción del paciente del servicio de 

emergencia de un hospital nacional de Lima, 2022 

 

Satisfacción 

del paciente 

Dimensión técnica/científico  

Media Alta Total 

f % f % f % 

Insatisfecho    
1

1 

10,

5 
3 2,9 14 13,3 

Satisfecho    
3

1 

29,

5 

6

0 

57,

1 
91 86,7 

Total 42 40,0 63 60,0 
10

5 
100,0 

p – valor = 0, 001 (p < 0,05) 

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

 

La tabla 4, muestran la relación de la calidad de atención de enfermería en la 

dimensión técnico/científico y la satisfacción del paciente del servicio de emergencia de 

un hospital nacional de Lima, encontrándose que del 60% de profesionales que 

presentaron una calidad de atención de enfermería de nivel alto; el 57,1% de pacientes 

presentaron satisfacción a la atención de enfermería y el 2,9% presentaron insatisfacción. 

Por otra parte del 40% de profesionales que evidenciaron una calidad de atención de nivel 

medio; el 29,5% de usuarios presentaron satisfacción y el 10,5% presentaron 

insatisfacción a la atención de enfermería.  

 

 

 

 

 



32 

 

 

 

Tabla 5. Relación de la calidad de atención de enfermería en la dimensión humana 

y la satisfacción del paciente del servicio de emergencia de un  

hospital nacional de Lima, 2022 

 

Satisfacción 

del paciente 

Dimensión humana  

Media Alta Total 

f % f % f % 

Satisfecho    4 
3,

8 

1

0 
9,5 14 13,3 

Insatisfecho    5 
4,

8 

8

6 

81,

9 
91 86,7 

Total 9 8,6 96 91,4 
10

5 
100,0 

p – valor = 0, 004 (p < 0,05) 

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

 

La tabla 5, muestran la relación de la calidad de atención de enfermería en la 

dimensión humana y la satisfacción del paciente del servicio de emergencia de un 

hospital nacional de Lima, encontrándose que del 91,4% de profesionales que 

presentaron una calidad de atención de enfermería de nivel alto; el 81,9% de pacientes 

presentaron satisfacción a la atención de enfermería y el 9,5% presentaron insatisfacción. 

Por otra parte del 8,6% de profesionales que evidenciaron una calidad de atención de 

nivel medio; el 4,8% de usuarios presentaron satisfacción y el 3,8% presentaron 

insatisfacción a la atención de enfermería. 
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Tabla 6. Relación de la calidad de atención de enfermería en la dimensión entorno 

y la satisfacción del paciente del servicio de emergencia de un  

hospital nacional de Lima, 2022 

 

Satisfacció

n del 

paciente 

Dimensión entorno  

Media Alta Total 

f % f % f % 

Satisfecho    
1

2 

11,

4 
2 1,9 14 13,3 

Insatisfech

o    

2

3 

21,

9 

6

8 

64,

8 
91 86,7 

Total 35 33,3 70 66,7 
10

5 
100,0 

p – valor = 0, 000 (p < 0,05) 

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

 

La tabla 6, muestran la relación de la calidad de atención de enfermería en la 

dimensión entorno y la satisfacción del paciente del servicio de emergencia de un hospital 

nacional de Lima, encontrándose que del 66,7% de profesionales que presentaron una 

calidad de atención de enfermería de nivel alto; el 64,8% de pacientes presentaron 

satisfacción a la atención de enfermería y el 1,9% presentaron insatisfacción. Por otra 

parte del 33,3% de profesionales que evidenciaron una calidad de atención de nivel 

medio; el 21,9% de usuarios presentaron satisfacción y el 11,4% presentaron 

insatisfacción a la atención de enfermería. 
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4.1.3. Contrastación de la hipótesis  

 

Tabla 7. Prueba de correlación según spearman entre la calidad de atención de 

enfermería y la satisfacción del paciente en el servicio de  

emergencia de un hospital nacional de Lima, 2022 

 

  
Calidad de 

atención  

Satisfacción del 

paciente 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 0.307** 

Sig. (bilateral)  0.001 

N 105 105 

Satisfacción del 

paciente 

Coeficiente de 
correlación 

0.307** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.001  

N 105 105 

 

 

En la tabla 7, se muestra la prueba de hipótesis, sobre la calidad de atención de 

enfermería y la satisfacción del paciente en el servicio de emergencia de un hospital 

nacional de Lima, encontrándose relación significativa entre las variables, con un 

resultado según la correlación de Spearman de 0,307, representado este resultado como 

una correlación positiva baja; con una significancia estadística de p=0,001 siendo 

menor que el 0,05 
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Tabla 8. Prueba de correlación según spearman entre la calidad de atención de 

enfermería en la dimensión técnica/científico y la satisfacción  

del paciente del servicio de emergencia de un hospital  

nacional de Lima, 2022 

 

  
Dimensión 

técnica/científica  

Satisfacción del 

paciente 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

técnica/científica 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.309** 

Sig. (bilateral)  0.001 

N 105 105 

Satisfacción del 

paciente 

Coeficiente de 

correlación 
0.309** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.001  

N 105 105 

 

 

En la tabla 8, se muestra la prueba de hipótesis, sobre la calidad de atención de 

enfermería en la dimensión técnica/científico y la satisfacción del paciente del servicio 

de emergencia de un hospital nacional de Lima; donde se encontró relación significativa 

entre las variables, con un resultado según la correlación de spearman de 0,309 

representado este resultado como una correlación positiva baja; con un resultado p valor 

igual a 0,001. 
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Tabla 9. Prueba de correlación según spearman entre la calidad de atención de 

enfermería en la dimensión humana y la satisfacción del paciente  

en el servicio de emergencia de un hospital  

nacional de Lima, 2022 

 

  
Dimensión 

humana  

Satisfacción del 

paciente 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

humana 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.280** 

Sig. (bilateral)  0.004 

N 105 105 

Satisfacción del 

paciente 

Coeficiente de 

correlación 
0.280** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.004  

N 105 105 

 

 

En la tabla 9, se muestra la prueba de hipótesis, la calidad de atención de enfermería en 

la dimensión humana y la satisfacción del paciente en el servicio de emergencia de un 

hospital nacional de Lima; encontrándose relación significativa entre las variables, con 

una correlación de spearman de 0,280 representado este resultado como una correlación 

positiva baja con una significancia estadística de p igual a 0.004. 
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Tabla 10. Prueba de correlación según Spearman entre la calidad de atención 

enfermería en la dimensión entorno y la satisfacción del paciente  

en el servicio de emergencia de un hospital  

nacional de Lima, 2022 

 

  
Dimensión 

entorno  

Satisfacción del 

paciente 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

entorno 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.436** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 105 105 

Satisfacción del 

paciente 

Coeficiente de 

correlación 
0.436** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 105 105 

 

 

En la tabla 10, se muestra la prueba de hipótesis, sobre la calidad de atención enfermería 

en la dimensión entorno y la satisfacción del paciente en el servicio de emergencia de 

un hospital nacional de Lima; encontrándose relación significativa entre las variables, 

con un resultado según la correlación de Spearman de 0.436 representado este resultado 

como una correlación positiva moderada; con un resultado de p igual a 0,000, lo que 

determina la relación entre las variables de estudio. 
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4.2. Discusión de resultados 

En cuanto al objetivo general sobre la relación entre la calidad de atención de 

enfermería o y la satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia de un Hospital 

Nacional de Lima; se evidenció un resultado de p valor igual a 0,001, siendo este menor 

a 0,05; por lo que se determina que existe relación entre las variables. Los resultados de 

Arias y Córdova (20), son similares al estudio, ya que se determinó que existe relación 

entre las variables calidad de atención y nivel de satisfacción, el valor de significancia de 

p valor = 0,000. Por otra parte son semejantes los resultados de Alvan y Quiroz (21), que 

concluyen determinando que existe relación entre las variables calidad de atención de 

enfermería y nivel de satisfacción de los pacientes, donde el p valor fue de 0,000. De tal 

forma que Mori (24), evidencia que existe relación entre las variables de estudio, pues 

ambas variables son independientes de sí mismas con un resultado de p= 0,000.  Estos 

resultados evidencian los profesionales de enfermería se encuentran abocados a satisfacer 

las necesidades de atención por parte de las madres, basada en principios éticos, 

humanísticos, técnicos y científicos.   

En cuanto a los objetivos específicos, se establece que en lo que respecta a la 

relación entre la calidad de atención de enfermería en la dimensión técnico/científico y 

la satisfacción de los pacientes del servicio de enfermería de un hospital de Lima; 

encontró que no existe relación entre las variables, con una significancia estadística de 

p=0,001 siendo menor a 0,05. Los resultados de Yemen (15), se asemejan a lo encontrado 

en el estudio, ya que se evidenció que existe relación entre la calidad de atención de 

enfermería en la dimensión científica y la satisfacción de paciente; se determinó una 

relación estadísticamente significativa con un valor de 0,000. Se puede evidenciar en 

relación a los resultados del estudio, que el personal de enfermería debe de brindar una 

atención de calidad basada en principios y valores, de manera oportuna y continua, 
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respetando la integridad y persona del usuario, solo se podrá entender que la atención de 

enfermería reúne un conjunto de actividades dirigidas en bienestar del usuario. 

En cuanto a la relación entre la calidad de atención de enfermería en la dimensión 

humana y la satisfacción de los pacientes del area de emergencia de un hospital nacional 

de Lima; se evidenció que existe relación entre las variables, con una significancia 

estadística de p=0,004 siendo menor a 0,05. Arias y Córdova (20), encontraron resultados 

similares donde se encontró que existe relación entre la dimensión humana de la calidad 

de atención de enfermería y la satisfacción de los pacientes; obteniéndose un p valor de 

0,000, < a 0,05. Los hallazgos reflejan, la eficaz labor del profesional de enfermería, 

donde la satisfacción del usuario, en este caso las madres de familia, la cual están 

completamente relacionado con la buena atención que recibe el usuario por parte del 

personal, por lo que a mejor calidad en la atención, mayor será la satisfacción de la 

población. 

En lo que respecta a la relación entre la calidad de atención de enfermería en la 

dimensión entorno y la satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia de un 

hospital nacional de Lima; se evidenció que existe relación entre las variables, con una 

significancia estadística de p=0,000 siendo menor a 0,05. Ccoica (23), coincide con los 

resultados encontrados, quien encontró relación significativa entre la calidad de atención 

del profesional de enfermería en la dimensión entorno y el nivel de satisfacción de los 

pacientes, con un nivel de significancia de 0,000. Los resultados evidencian que el 

personal de la atención cumple con las expectativas del usuario, al proteger la privacidad 

del paciente. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1. Conclusiones 

En los resultados se encontró que existe correlación a través de Rho Spearman entre la 

calidad de atención de enfermería y la satisfacción de los pacientes del servicio de 

emergencia de un hospital nacional de Lima, 2022; con un valor de correlación positiva 

baja de 0,307, así mismo, es significativa, ya que se alcanzó un valor de P=0,001. 

En lo que respecta a la dimensión técnico/científico de la calidad de atención de enfermería, 

por medio de Rho Spearman se concluye que existe correlación con la satisfacción de los 

pacientes en el servicio de emergencia de un hospital nacional de Lima, 2021, es de un 

valor de correlación positiva baja de 0,309, así también, es significativa, ya que arrojó como 

resultado el valor de P=0,001. 

Los hallazgos demuestran mediante la de correlación de Rho Spearman en relación a la 

dimensión humana de la calidad de atención de enfermería y la satisfacción de los pacientes 

en el servicio de emergencia en un hospital nacional de Lima, 2022: determinan que existe 

relación entre las variables, con un valor de correlación positiva baja de 0.280, por lo tanto, 

es significativa, se obtuvo un valor de P=0.004. 

Mediante la correlación de Rho Spearman se encontró relación significativa en lo que 

respecta a la relación entre la calidad de atención de enfermería en la dimensión entorno y 

la satisfacción de los pacientes en un hospital nacional de Lima, 2022. Con un valor de 

correlación positiva moderada de 0.436; así también resulta ser significativa, por lo que se 

obtuvo un valor de P=0,000. 
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5.2. Recomendaciones 

Se recomienda a las autoridades de la Institución de Salud encargada del servicio de 

emergencia del hospital, capacitar y concientizar al personal de enfermería; la importancia 

de brindar una excelente atención a los profesionales, involucrando a todas las áreas de 

atención de la institución de salud, comprometiéndolos al logro de objetivos en favor de la 

satisfacción de las demandas de los pacientes.  

A las personas encargadas de dirigir las actividades de enfermería, realizar evaluaciones en 

base a la formación profesional, y capacitarlos con el fin de elaborar estrategias de 

acercamiento entre el personal de enfermería, pacientes y familiares, brindando una 

atención personalizada, ofreciendo información permanente y orientar sobre opciones de 

tratamiento y seguimiento  según sea su caso, para alcanzar los estándares de atención que 

definan la calidad de atención de enfermería como la mejor. 

Al personal de enfermería del servicio de emergencia, fortalecer sus competencias de 

atención en mejora a la respuesta hacia los pacientes, con el fin de alcanzar niveles de 

atención optimas, en base a una respuesta humana con los principios holísticos hacia los 

usuarios.  

A los profesionales de enfermería, de enfermería fortalecer las capacidades de atención en 

base al cuidado integral del paciente respetando su integridad, recibiendo atención en 

entornos que ofrezcan seguridad, comodidad y libre de riesgos que compliquen la salud del 

usuario. 
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia 

formulación del problema Objetivos  Hipótesis  
Variable y 

dimensiones  
Diseño metodológico 

 

Problema general: 

¿Cómo la calidad de atención de 

enfermería se relaciona con la 

satisfacción de los pacientes del 

servicio de emergencia de un 

hospital nacional, Lima, 2023? 

Problemas específicos: 

¿Cómo la dimensión técnica de la 

calidad de atención de enfermería se 

relación la satisfacción en los 

pacientes del servicio de emergencia 

de un hospital nacional, Lima, 2023? 

¿Como la dimensión humana de la 

calidad de atención de enfermería se 

relaciona con la satisfacción en los 

pacientes del servicio de emergencia 

de un hospital nacional, Lima, 2023? 

¿Cómo la dimensión entorno de la 

calidad de atención de enfermería se 

relaciona con la dimensión 

 

Objetivo general: 

Determinar cómo se relaciona la 

calidad de atención de enfermería con 

la satisfacción de los pacientes del 

servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

Objetivos específicos: 

Identificar como se relaciona 

dimensión técnica de la calidad de 

atención de enfermería con la 

satisfacción en los pacientes del 

servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

Identificar como se relaciona la 

dimensión humana de la calidad de 

atención de enfermería con la 

satisfacción en los pacientes del 

servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

 

Hipótesis general: 

Existe una relación estadísticamente 

significativa entre la calidad de atención 

de enfermería con la satisfacción de los 

pacientes del servicio de emergencia de 

un hospital nacional, Lima, 2023. 

Hipótesis específicas: 

Existe relación entre la dimensión 

técnica de la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción en los 

pacientes del servicio de emergencia de 

un hospital nacional, Lima, 2023. 

Existe relación entre la dimensión 

humana de la calidad de atención de 

enfermería con la satisfacción en los 

pacientes del servicio de emergencia de 

un hospital nacional, Lima, 2023. 

Existe relación entre la dimensión 

entorno de la calidad de atención de 

enfermería con la dimensión seguridad 

 

Variable 1: 

Calidad de 

atención de 

enfermería 

Dimensiones: 

Técnica/Científic

a 

Humana  

Entorno 

 

Variable 2: 

Satisfacción del 

paciente 

Dimensiones: 

Fiabilidad  

 

Tipo y nivel de 

investigación 

Método: Hipotético – 

deductivo. 

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo de investigación: 

Aplicado. 

Diseño de investigación: No 

experimental. 

De corte: Transversal. 

Nivel de investigación: 

Descriptivo correlacional.  

Población: Conformada por 

100 pacientes de enfermería 

del servicio de emergencia.  

 



 
 

 

 

seguridad de la satisfacción en los 

pacientes del servicio de emergencia 

de un hospital nacional, Lima, 2023? 

Identificar cómo se relaciona la 

dimensión entorno de la calidad de 

atención de enfermería con la 

dimensión seguridad de la satisfacción 

en los pacientes del servicio de 

emergencia de un hospital nacional, 

Lima, 2023. 

de la satisfacción en los pacientes del 

servicio de emergencia de un hospital 

nacional, Lima, 2023. 

Capacidad de 

respuesta  

Seguridad  

Empatía  

Aspectos 

tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Anexo N° 2: Instrumentos 

CUESTIONARIO 1: CALIDAD DE ATENCIÓN DE ENFERMERÍA 

I. Presentación  

Estimado colaborador, estoy realizando un estudio para determinar cómo se relaciona la 

calidad de atención de enfermería con la satisfacción de los pacientes del servicio de 

emergencia de un hospital nacional, Lima, 2023. Para lo cual solicito su participación a 

través de una respuesta sincera a las preguntas que a continuación se le presentan, 

expresándole que los datos son de carácter anónimo. Agradezco anticipadamente su 

participación en el estudio. 

 

II. Instrucciones:  

A continuación se presenta una serie de preguntas a los que deberá usted responder 

eligiendo una sola alternativa como respuesta:  

● TA : Totalmente de acuerdo. 

● A : De acuerdo 

● I : Indiferente. 

● D : En desacuerdo. 

● TD : Totalmente en desacuerdo. 

 

III. Datos generales: 

1. Edad: _____    

Sexo: Masculino (    ) Femenino (    ) 

2. Estado civil:  

Soltero (    ) Casado (    ) Conviviente (    ) Viudo (    ) 

3. Grado de instrucción:  

Primaria (   ) Secundaria (   ) Superior Técnico (   ) Superior Universitario (   ) 

 

 



 
 

 

 

 

N° Preguntas TD D I A TA 

01 
El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite 

confianza. 

     

02 
La enfermera brinda el tratamiento en el horario 

establecido por el servicio. 

     

03 
Usted recibe una atención de calidad y calidez de la 

enfermera. 

     

04 
La enfermera aplica el lavado de manos antes y después 

de atenderlo. 

     

05 
Se siente seguro con los cuidados que le brinda la 

enfermera. 

     

06 
La enfermera le explica sobre los exámenes y 

procedimientos que se le va a realizar. 
     

07 La enfermera le saluda y trata por su nombre.      

08 La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha.      

09 La enfermera le brinda un trato amable.      

10 La enfermera le brinda apoyo emocional al paciente.      

11 La enfermera acude oportunamente al llamado.      

12 
La enfermera le dio oportunidad para que usted expresara 

sus problemas. 

     

13 La enfermera mantiene la privacidad del paciente.      

14 
El profesional de enfermería muestra interés por el orden 

e higiene. 

     

15 
La unidad donde está hospitalizado se encuentra en buenas 

condiciones de limpieza. 

     

16 La enfermera le hace participar de su autocuidado.      

17 
La enfermera le muestra a usted interés y preocupación 

por el confort y reposo. 

     

18 
La enfermera orienta al paciente y familia sobre la 

importancia de la deambulación. 

     

19 
La enfermera le orienta a usted y familia sobre los 

cuidados que debe tener en casa. 

     

20 
La enfermera le enseña a usted y su familia como debe 

tomar sus medicamentos en casa. 

     

 

 

 



 
 

 

 

 

 

CUESTIONARIO 2: CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO 

I. Instrucciones  

A continuación se presenta una serie de preguntas a los que deberá usted responder 

eligiendo una sola alternativa como respuesta. 

N° Preguntas 1 2 3 4 5 

01 
¿El personal de enfermería mostro preocupación por los 

síntomas durante su atención presentados? 

     

02 
¿El personal de enfermería le brindo un trato cordial 

durante su atención? 

     

03 
¿El personal de enfermería respeto el orden de llegada de 

cada paciente durante la atención? 

     

04 
¿El personal de enfermería estuvo atento en su atención y 

le brindo un servicio rápido y oportuno? 

     

05 

¿El personal de enfermería respondía a sus preguntas 

brindando la información que necesitaba en ese 

momento? 

     

06 
¿El personal de enfermería le agradeció por las preguntas 

formuladas en su atención? 
     

07 
¿El personal de enfermería le brindo la atención necesaria 

en el tiempo que esperaba? 
     

08 
¿El personal de enfermería supo explicarle cuales serían 

los cuidados que debe tener por su salud? 

     

09 
¿El personal de enfermería respondió adecuadamente a 

sus inquietudes? 

     

10 
¿El personal de enfermería demostró un trato cordial y 

amable con sentido humano? 

     

11 
¿El personal de enfermería le enseño como seguir con su 

rehabilitación y su recuperación en casa? 

     

12 
¿El personal de enfermería se dirigió a usted con cortesía 

y delicadeza en cada atención? 

     

13 
¿El personal de enfermería fue ambla durante el tiempo 

que estuvo en el centro de salud? 

     

14 

¿El personal de enfermería le demostró respeto en todos 

sus procedimientos efectuados durante el tiempo que 

estuvo en el centro de salud? 

     

15 
¿El personal de enfermería lo escucho cuando usted 

expreso sus sentimientos a causa de su enfermedad? 

     



 
 

 

 

16 
¿El personal de enfermería demostró paciencia durante 

todo el tiempo de la atención? 

     

17 
¿El personal de enfermería fue cortés con usted y sus 

familiares durante todo el tiempo de la atención? 

     

18 
¿El personal de enfermería le mostro una buena 

apariencia durante todo el tiempo de su atención? 

     

19 

¿El personal de enfermería le atendió en un consultorio 

que tenía todos los materiales necesarios para su 

atención? 

     

20 
¿El personal de enfermería lo atendió en un consultorio 

limpio y adecuado? 

     

21 
¿El personal de enfermería lo atendió en un consultorio 

con buena iluminación? 

     

22 
¿El personal de enfermería le proporciono los medios 

necesarios para continuar con su tratamiento en casa? 

     

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

Anexo N° 3: Consentimiento Informado 

Estimado usuario, le invitamos a participar de este estudio, la misma que se encuentra del 

campo de la salud. Para validar su participación, antes debe conocer y comprender cada de los 

indicadores que se mencionan a continuación: 

Título del proyecto: “Calidad de atención de enfermería y satisfacción del paciente en el 

servicio de emergencia de un Hospital Nacional de Lima, 2023.” 

Nombre de las investigadoras: “Rocío Maritza, Rodríguez López. 

Propósito del estudio: “Determinar cómo se relaciona la calidad de atención de enfermería 

con la satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional, Lima, 

2022.” 

Beneficio por participar: “Tendrá la posibilidad de conocer los resultados obtenidos, para que 

así se generen estrategias de atención al usuario dentro la actividad que realiza el profesional.” 

Inconvenientes y riesgos: “Ninguno, solo se le pide responder al cuestionario.” 

Costos por participar: “No se realizará pago alguno por su participación. 

Renuncia: “Usted puede dejar de formar parte del estudio cuando lo crea conveniente, sin 

ninguna sanción o perder el derecho de conocer los resultados del estudio.” 

Participación voluntaria: “La participación en la investigación es totalmente bajo su 

voluntad, asimismo podrá retirarse cuando lo desee.” 

DECLARACIÓN DE CONSENTIMIENTO 

Declaro haber sido informado del nombre, “los objetivos y de la información que alcanzare en 

el estudio la misma que será utilizada para fines exclusivamente de la investigación, lo que me 

asegura la absoluta confiabilidad del mismo, por lo que acepto participar en el estudio.” 

 

“Nombres y apellidos del participante” “Firma o huella” 

 

 “Documentos de identidad”  

 

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



 
 

 

 

 


