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RESUMEN

El desarrollo de este estudio de investigacion tiene como Objetivo: Determinar la relacion
entre la calidad de la atencién y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de centro quirtrgico del Hospital Nacional Sergio E. Bernales; la
Metodologia: el presente estudio es de Enfoque cuantitativo, método hipotético y deductivo,
disefio relacional, nivel aplicativo, de corte transversal. Poblacion: conformada por 300
pacientes post operados inmediatos; siendo una poblacion indefinida se tomard como
muestra a 169 pacientes. La técnica de recoleccion de datos se efectuard mediante dos
cuestionarios tipo escala de Lickert modificado por Gloria Sepulvera para evaluar la calidad
de atencion y Pacha Sara para evaluar el nivel de satisfaccion, los cuales seran aplicados a
los pacientes post operados en la unidad de URPA previo consentimiento informado. El

analisis estadistico realizado sera descriptivo aplicando el software IBM-SPSS version 23,0.

Palabras clave: nivel de satisfaccion, calidad de atencion, paciente, profesional de

enfermeria, centro quirdrgico, URPA (unidad de reanimacidn postanestesica).



ABSTRACK

The development of this research study has as Objective: Determine the relationship
between quality of care and level of patient satisfaction regarding the care of the surgical
center nursing professional at the Sergio E. Bernales National Hospital. Methodology: the
study is a quantitative type, hypothetical and deductive method, relational design, applicative
level, cross-sectional. Population: made up of 300 immediate post-operated patients in the
operating room of the Sergio E. Bernales National Hospital; being an indefinite population,
169 patients will be taken as a sample. The data collection technique will be carried out
through two Lickert scale-type questionnaires modified by Gloria Sepulvera to evaluate the
quality of care and Pacha Sara to evaluate the level of satisfaction, which will be applied to
post-operated patients in the PACU unit prior informed consent. The statistical analysis

performed will be descriptive applying the IBM-SPSS version 23.0 software.

Keywords: level of satisfaction, quality of care, patient, nursing professional, surgical

center, PACU (post-anesthetic resuscitation unit).
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1. EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del problema
La enfermeria se caracteriza por ser una profesién de servicio, vocacion y de cuidado al
paciente. siendo una de las profesiones mas importantes de la atencién a la salud, estando
especializada en el entorno de los cuidados abocados a la promocidn, mantenimiento y
recuperacion de la salud. (1) Ademas, enfermeria constituye el primero y algunas
ocasiones el Unico recurso humano en contacto con los pacientes. Por lo antes
mencionado, la enfermera debe enfocar sus cuidados con compromiso, lealtad, valores y

humanismo, logrando la plena satisfaccion del paciente. (2)

Asimismo, estudios recientes consideran al cuidado de enfermeria como un proceso
flexible, oportuno, continuo y permanente, basado en resolver problemas particulares
que afectan la dimension personal de los pacientes. Por otra parte, un paciente satisfecho
tiene mayor adherencia al tratamiento y esta dispuesto a colaborar con el proceso de
atencion, lo que reduciria costos innecesarios de atencion; siendo la satisfaccion del

usuario el indicador fundamental del cuidado de enfermeria. (3)

Por lo anterior se considera, que es valioso escuchar lo que los pacientes tienen para
contar sobre el cuidado que le es prestado y sobre su satisfaccion, pudiendo establecer
un indicador de resultado que encamine a los gestores a la elaboracion de innovaciones.
(4) Debido a esto, una labor sistematica se considera al control de la calidad de los
servicios, lo que ademas conlleva a los cambios interpuestos en los propios servicios,
actividades docentes e investigativas. En lineas generales, se considera provechoso
conocer los aspectos vinculados con la calidad y su control, dada la utilidad existente de
los conocimientos de enfermeria, para permanecer dando cumplimiento a las finalidades

y directrices del Sistema de salud. (2)

A nivel mundial, la calidad de atencion que proporciona el profesional de enfermeria es
de gran importancia, en direccion a la satisfaccion del usuario. Por el cual, para lograr
alcanzar esa satisfaccion se requiere elaborar estrategias y acudir a todos los elementos
existentes. Evidenciandose, en muchos casos que los pacientes y sus familiares exigen

hoy en dia profesionales que brinden sus cuidados en forma humanizada, anhelando para
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ello enfermeras que no s6lo den solucién a sus problemas de salud, sino que los entiendan

y escuchen. (5)

Por otro lado, la Organizacion Mundial de la salud (OMS), menciona que la tecnologia
moderna en el cuidado de salud ha aumentado los costos del sector salud y las
expectativas de la poblacién con los servicios ofertados. Aun asi, estudios indican fallas
en el cuidado y seguridad de la atencién, conllevando a eventos indeseados. (6) En tal
sentido, la calidad de atencion comprende el buen desempefio profesional, el uso
eficiente de los recursos, garantiza el minimo de dafios y logra la satisfaccion del paciente

y los familiares. (2)

Por consiguiente, la OMS plantea que, para conseguir una atencidén optima el paciente
debe recibir un conjunto de servicios diagnosticos, terapéuticos mas adecuados,
considerando todos los conocimientos del usuario y del servicio, obteniendo asi un mejor

resultado con mas bajo riesgo y suprema satisfaccion del usuario”. (7)

Segun Watson, el cuidado tiene que ser profesional, estructurado, formalizado y
enfocado a satisfacer las necesidades del ser humano con el propdsito de promover,
mantener o recuperar la salud. Ademas, el cuidado es una actividad que involucra a todos
los profesionales de la salud, aun asi, enfermeria como profesion sanitaria es la que

destina mas esfuerzo, tiempo y dedicacion a los cuidados. (8)

A nivel Nacional, el Ministerio de Salud del Perd (MINSA), expone que los servicios
médicos de apoyo Yy establecimientos de salud salvaguarden los derechos de los usuarios,
velen por una atencién médica adecuada y promuevan un trato digno y respetuoso. A
cargo de las organizaciones proveedoras de atencion de salud publicas, privadas y
mixtas. Ademas, originen practicas de atencion apropiadas a los enfoques de
interculturalidad y ofrezcan las facilidades para el ejercicio de la vigilancia ciudadana de

la atencidn de salud. (9)

Siendo asi, en el Perd, se le da importancia al nivel de satisfaccion del usuario sobre los
servicios de salud, ya que es un indicador de calidad de atencion en salud, donde el rol
que cumple el profesional de enfermeria es de suma importancia al brindar sus cuidados

que aseguren una atencidn integral, personalizada y libre de riesgo. Siendo, en el
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ambiente quirdrgico, el personal de enfermeria quien tiene que lidiar oportunamente con
las manifestaciones de inseguridad, miedo, ansiedad y nerviosismo por parte del paciente
quirargico y su familia. Por ello, se debe valorar al paciente de forma holistica, planificar

y ejecutar sus cuidados con una vision antropolégica del mismo. (10)

Un estudio realizado en el Pais en el afio 2016, determind que del 100% de pacientes
post operados de cirugia abdominal abierta, el 68% de pacientes se sentian satisfechos y
un 32% insatisfecho con la atencion de enfermeria; concluyendo que existe una relacién
significativamente entre los cuidados del profesional de enfermeria y el nivel de

satisfaccion de los pacientes post operados de cirugia abdominal. (11)

Asimismo, la satisfaccion del paciente por la asistencia recibida en los servicios
quirurgicos, se relaciona con la probabilidad de recuperacion de sus salud y reintegracion
a su medio social, pues el paciente post operado requiere de cuidados que compensen
sus limitaciones que surgen posteriormente de una intervencion quirargica. (12) por ello,
es de mucha importancia valorar la atencion que brinda el profesional de enfermeria al
paciente durante su estancia en centro quirdrgico desde su ingreso a sala de operaciones
hasta su traslado al servicio de hospitalizacion ya que representa un desafio, por lo que

la calidad del cuidado de enfermeria debe ser oportuna, humana, segura y continua. (13)

En sala de operaciones del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, al interactuar con
algunos pacientes post operados sobre los cuidados brindados por el profesional de
enfermeria, refirieron que: “la enfermera solo lee la historia clinica y no conversa
conmigo”, “las enfermeras andan apuradas”, “solo me preguntan de mi cirugia y no me

preguntan como me siento”, “no me explican nada cuando termina la cirugia”.

1.2.Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢Cudl es la relacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del profesional de enfermeria de centro quirdrgico en el Hospital

Nacional Sergio E. Bernales?

1.2.2. Problemas especificos
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- ¢Cudl es la relacién entre la calidad de atencién en la dimension accesibilidad y

nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria
de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales?

- ¢Cual es larelacion entre la calidad de atencion en la dimension explica y facilita

y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de

enfermeria de centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales?

- ¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion en la dimension conforta y el

nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria
de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales?

- ¢Cudl es la relacién entre la calidad de atencién en la dimensién se anticipa y el
nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria
de centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales?

- ¢Cual es la relacion entre la calidad de atencidén en la dimension relacién de
confianza y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional
de enfermeria de centro quirargico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales?

- ¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion en la dimension monitorea y
nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria

de centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar la relacion entre calidad de atencidn y nivel de satisfaccion del paciente

sobre el cuidado del profesional de enfermeria de centro quirtrgico en el Hospital

nacional Sergio E. Bernales — 2023.

Objetivos especificos

- Identificar la relacién entre calidad de atencion en la dimension accesibilidad y
nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria
de centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales — 2023.

- Identificar la relacion entre calidad de atencion en la dimension explica y facilita
y nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria
de centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales — 2023.

- Identificar la relacion entre calidad de atencion en la dimension conforta y nivel
de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria de

centro quirargico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales — 2023.
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- ldentificar larelacién entre calidad de atencidn en la dimension se anticipa y nivel
de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria de
centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales — 2023.

- ldentificar la relacion entre calidad de atencién en la dimension relacion de
confianza y nivel de satisfaccidon del paciente sobre el cuidado del profesional de
enfermeria de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales —
2023.

- ldentificar la relacién entre calidad de atencién en la dimension monitorea y nivel
de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de enfermeria de

centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales — 2023.

1.4. Justificacion de la investigacion

14.1.

1.4.2.

1.4.3.

Tedrica

Esta investigacion se realizara porque reconoce la importancia que tienen los
servicios de salud quirurgicos de enfermeria, con ello, considerar apropiadamente las
expectativas de los pacientes, con el objetivo de desarrollar estrategias que
fortalezcan estos servicios para conseguir la satisfaccion de las necesidades de los
pacientes quirdrgicos. Ademas, en la actualidad, la institucion no cuenta con

investigaciones al respecto.

Metodologica

Esta investigacion representa un antecedente importante para futuras investigaciones
de mayor alcance relacionadas a la problematica en estudio, ya que se utilizaran
instrumentos confiables que han sido validados por jueces expertos en la tematica en
estudio, que permitan identificar adecuadamente la satisfaccion del paciente y la
calidad de atencion sobre los cuidados brindados por el profesional de enfermeria a

los pacientes quirdrgicos.

Practica

Este estudio aportara al profesional de enfermeria que labora en el servicio de centro
quirurgico del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, porgue incentivara a optar una
conducta reflexiva acerca de la forma como estan atendiendo las necesidades del
cuidado de los pacientes. Ademas, los resultados del estudio se pondran a disposicion

de las autoridades del servicio para que a partir de la realidad encontrada se puedan
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implementar planes de mejora y establecer estrategias orientadas a elevar el nivel de
satisfaccion del paciente quirdrgico.

1.5. Delimitaciones de la investigacion
1.5.1. Temporal
El poco tiempo para poder realizar la investigacion, sumado a la carga laboral a causa

del problema de salud publica que estamos atravesando a nivel mundial.

1.5.2. Espacial
Las dificultades que vayamos a presentar para poder ejecutar nuestros instrumentos
en los servicios de salud que hayamos elegido aplicar, ya que, en la actualidad hay

instituciones de salud que ain no esta permitido la presencia de alumnos.

1.5.3. Recursos

Escasos trabajos de investigacion en la institucion.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacionales:

Bracamontes, et al., (14) en el 2018, realizd un estudio que tuvo como objetivo en su
estudio determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios postquirtrgicos con el cuidado
de enfermeria en el servicio de cirugia general y traumatologia del Hospital General de
Acapulco. Metodologia: estudio descriptivo de corte transversal, se entrevistaron a 25
pacientes postquirurgicos de ambos sexos mayores de 16 afios atendidos en el servicio.
Para la recoleccion de datos se aplico la Escala de satisfaccion del paciente con el
cuidado de enfermeria de Eriksen. Resultados: entre las 5 dimensiones del nivel de
satisfaccion el que obtuvo un mayor porcentaje fue trato (92%) significando la atencion

satisfecha. Se concluye que la satisfaccion medida en los pacientes fue 76% satisfactoria.

Santana, et al., (15) en el 2016, realizaron un estudio que tuvo como objetivo evaluar la
calidad de los cuidados de enfermeria, la satisfaccion del paciente y la correlacion entre
ambos. Método: estudio transversal con 275 pacientes internados en un hospital de
ensefianza de la Regidn Centro-Oeste de Brasil. Para la recoleccion de datos se aplico
paralelamente tres instrumentos. Resultados: de los cuidados de enfermeria, solamente
consideraron seguros: higiene y confort fisico. El resto se consideré como pobres. Sin
embargo, los pacientes se mostraron satisfechos con los cuidados recibidos en los
dominios evaluados: técnico-profesional, confianza y educacional. Esto se justifica por
la correlacion débil a moderada entre esas variables. Conclusion: existe un alto nivel de

satisfaccion de los pacientes sobre los cuidados recibidos.

Juarez, (16) en el 2016, realiz6 un estudio que tuvo como objetivo determinar los
cuidados de enfermeria post operatorio y la satisfaccion de los pacientes en el servicio
de cirugia del Hospital General Docente “Dr. Juan Bruno Zayas Alfonso” de Santiago
de Cuba. Metodologia: estudio cuantitativo, prospectivo, descriptivo, de corte
transversal. La poblacién estuvo conformada por pacientes de ambos sexos con edades
entre 18 y 65 afios. Resultados: el 45,1% de pacientes post operados refiere recibir
cuidados de enfermeria en un nivel medio y 15,5% bajo. El 49,3% de pacientes post

operados expresan poca satisfaccién con los cuidados de enfermeria. En conclusién:
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existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los pacientes y los cuidados post

operatorios de enfermeria (p< 0.05).

Nacionales:

Gélvez y Villaneda, (17) en el 2019, realizaron un estudio que tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccién del usuario frente a la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el area de centro quirurgico del Hospital Regional Docente
Clinico Quirargico Daniel Alcides Carrion Huancayo. Su metodologia: estudio
cuantitativo, descriptivo de corte transversal. Para la muestra, se seleccionaron a 184
pacientes empleando el no probabilistico intencional. La recoleccion de datos fue
mediante una encuesta. Resultados: del 13% de los usuarios se observa satisfaccion y el
10,9% percibe a la calidad de atencion como media. Asimismo, de la relacion de las
variables se obtuvo que el 78,3% de los pacientes estan poco satisfechos y 85,9% la
calidad es media. En Conclusion: es poca la satisfaccion del usuario y la calidad de

atencion es media.

Bocangel, (18) en el 2018, realizé un estudio que tuvo como objetivo determinar en qué
medida la evaluacion de la calidad de atencidn influye en el grado de satisfaccion del
paciente post operado inmediato sobre el cuidado de enfermeria en el servicio de unidad
de recuperacion post anestesia del Hospital Regional del Cusco. la metodologia fue
descriptiva, cuantitativa de tipo correlacional y con corte transversal. Resultados: en
cuanto a la calidad de servicio, los pacientes manifiestan que estan indiferentes un
64,29% Yy estan en desacuerdo un 14,29%. En cuanto a la satisfaccion del paciente, el
52.38% de los pacientes manifestaron estar indiferente, el otro 28.57% estan de acuerdo
y el 2.38% estan muy de acuerdo. En conclusién: la satisfaccion del usuario se relaciona

significativamente con la calidad de atencion.

Cérdenas, (19) en el 2017, realiz6 un estudio que tuvo como objetivo en su estudio
determinar el nivel de satisfaccidon del usuario acerca de la calidad del cuidado que brinda
la enfermera en sala de operaciones del Hospital San Juan de Lurigancho. Metodologia:
estudio de nivel aplicativo, tipo cuantitativo, de método descriptivo simple de corte
transversal. El instrumento fue aplicado a 40 usuarios que fueron seleccionados mediante

el muestreo probabilistico de proporciones. Resultados: del 100% (40), se encontrd que
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el 57% (23) fueron medianamente satisfechos. Conclusion: el nivel de satisfaccion del

usuario es mediano sobre la calidad del cuidado brindado por el personal de enfermeria.

2.2. Bases tedricas

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Concepto de calidad de atencion.

La organizacién mundial de la salud (OMS) define la calidad como “el conjunto de
servicios diagnosticos y terapéuticos mas apropiado para conseguir una atencion
sanitaria optima, teniendo en consideracion todos los factores u conocimientos del
paciente y del servicio médico, y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de
efectos yatrogénicos, y la maxima satisfaccion del paciente con el proceso”. Ademas,
la universidad de Harvard, define a la calidad como “la provisién de servicios
accesibles y equitativos ofrecidos por un nivel profesional optimo, y teniendo en

cuenta los recursos disponibles y que logra la satisfaccion del usuario”. (20)

Atencion de Calidad en enfermeria.

Se define como la atencion oportuna, personalizada, humanizada, continua y
eficiente que ofrece el personal de enfermeria basado a estandares definidos para una
practica profesional competente y responsable con el objetivo de lograr la

satisfaccion del paciente y la del personal de enfermeria. (21)

Dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria.

a) Accesibilidad:

Brindar cuidados de forma oportuna y en el lugar adecuado, como es el acercarse al
paciente dedicandoles tiempo. Asimismo, es la facilidad con que el paciente alcanza

la atencién a la salud.

b) Explicay facilita:

El profesional de enfermeria brinda sus cuidados orientados a informar de manera
clara, sencilla y comprensible sobre aspectos desconocidos o dificiles de entender
para el paciente en relacion con su enfermedad, tratamiento o recuperacion. Teniendo

en cuenta el nivel intelectual y cultural del paciente.

¢) Conforta:
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2.2.4.

Cuidados que ofrece el profesional de enfermeria con la finalidad de lograr la
comodidad del paciente y su familia, tratandoles de dar confort, motivacién, buen
trato e implicando a la familia en todo momento para asi favorecer un entorno que

pueda influenciar en su bienestar del paciente.

d) Se anticipa:

La enfermera evalla los cuidados que proyecta con anterioridad teniendo en
consideracion las necesidades del usuario con el fin de prevenir dafios. Explicandoles
sobre los procedimientos a realizar, elaborando un plan de cuidado de forma oportuna

e identificando los problemas reales y las estrategias de mejora.

e) Mantiene relacion de confianza:

Son los cuidados que brindan los profesionales de enfermeria para que el usuario
tenga la libertad de expresar sus sentimiento y pensamientos. Tales cuidados, van
dirigidos en su pronta recuperacion, haciéndolo sentir como persona unica, confiada,
serena y segura; lo cual involucra la cercania y la presencia fisica del personal de
enfermeria hacia el usuario, a pesar de que esto sea dificil por la misma demanda de

trabajo en el servicio.

f) Monitorea y hace seguimiento:

Son las actividades de enfermeria que implican un conocimiento cientifico en la
ejecucion de los procedimientos, conllevando a mostrar su organizacion y dominio
al momento de brindar el cuidado, esto involucra los planes y acciones de
seguimiento que son ejecutados al usuario y a la familia, garantizando que todo se
realice bien y en el tiempo preciso para asi lograr una recuperacion optima del

paciente. (22)

Cuidado del paciente.

El cuidado en definiciones generales es el proceso de interaccion de sujeto a sujeto
dirigido a cuidar, apoyar y acompafiar a individuos y colectivos en el logro, fomento
y recuperacion de la salud mediante la ejecucion de sus necesidades humanas
fundamentales. (23)

El cuidado de un paciente es basicamente brindar cuidados de calidad, seguridad y

humanidad. Ya que, el ser humano cuando sufre deterioro de su salud demanda de
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2.2.5.

2.2.6.

ayuda y cuidados profesionales para obtener la adaptacion, explicaciones acerca
como abordar los procesos de salud y vivir momentos de incertidumbre por el
desconocimiento de la enfermedad y de los procesos de atencion hospitalarias. (24)
finalmente, este cuidado es la esencia del profesional de enfermeria que se

fundamenta en la relacion terapéutica enfermera-paciente.

Cuidado de enfermeria.

La enfermeria es la ciencia del cuidado de la salud que abarca el rol autbnomo, es
decir, atiende la respuesta humana que genera en las personas las situaciones de salud
0 de enfermedad. (25) desempefiando un papel importante en el logro del nivel
maximo de salud de las personas. Asimismo, esta profesion enfatiza las relaciones
humanas, el autocuidado y la ayuda mediante la promocion de la salud y la
prevencion de las enfermedades. (26)

La enfermeria se ha caracterizado por ser una profesion de servicio y cuya esencia
en el respeto a la vida y el cuidado del ser humano, el cual se puede definir como:
una actividad que requiere de un valor personal y profesional enfocado a la
conservacion, restablecimiento y autocuidado de la vida que se basa en la relacion
terapéutica enfermera — paciente mediante la realizacion de sus necesidades humanas

fundamentales. (27)

La teoria del cuidado Humano

Segun Jean Watson, sostiene que el cuidado es el nicleo y la esencia de la profesion

en enfermeria. Asimismo, enfatiza que ese cuidado debe estar acompafiado con un

amor incondicional; lo cual, son indispensables para la recuperacion del usuario.

Ademas, esta teoria se fundamenta en la unidad o equilibrio entre mente, cuerpo y

alma (espiritu), guiando a la enfermera a adoptar esa armonia al momento de

planificar y ejecutar sus cuidados enfocados a la satisfaccion del usuario. Lo que

implica cuidar la mente, el cuerpo y el espiritu del paciente, mediante una relacién

de ayuda y confianza entre el cuidador y la persona cuidada.

Esta teoria se conforma por categorias, tales como:

e Categoria sentimientos del paciente: la interaccion enfermera - paciente trae
consigo sentimientos agradables de bienestar. Ademas, durante la interaccion

existi6 comunicacién, confianza, respeto y compromiso del uno con el otro. Por
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2.2.7.

2.2.8.

ello el paciente se va a sentir apoyado, acogido, atendido, cuidado y sentird
afecto, conllevandolo a crecer como ser humano.

e Categoria del apoyo emocional: refiere al apoyo percibido por el usuario en la
interaccion enfermera - paciente a través de un trato cordial y amistoso, con calor
humano, que da comodidad y confianza, que deriva en sentimientos de bienestar
para el paciente.

e Categoria desempefio profesional: refiere a la percepcion del paciente sobre las
caracteristicas de la enfermera. En el cual, la considera como una profesional
calida, agradable y amable que aporta a su trabajo dotes de empatia y
comunicacion en el cuidado.

e Lacategoria de empatia: refiere a todas aquellas acciones positivas que surgen a
causa de la capacidad que tiene la enfermera de comprender las circunstancias,
emociones y necesidades de los pacientes, durante la interaccion enfermera -
paciente; permitiendo al paciente conocer su estado de salud y estar actualizado
respecto a su enfermedad. Generando una relacion calida, agradable y cercana.

Watson nos dice que la empatia es la capacidad de comprender las percepciones y

sentimiento de otra persona, asi como la capacidad para comunicar esta comprension.

(28) Esto favorece que la enfermera realice un plan de cuidado personalizado,

contribuyendo con el mantenimiento de la salud y mejora la actividad de enfermeria.

Servicio de Centro quirurgico.

Es una unidad operativa compleja, donde dirigen todas las intervenciones quirurgicas
programadas y no programadas. (29) asimismo, los quiréfanos estan equipados con
la méas avanzada tecnologia, para brindar una intervencion quirdrgica mas eficiente
a los pacientes, ademas de cuidados post operatorios inmediatos en la unidad de

recuperacion post anestésica (URPA) hasta su paso al area de hospitalizacion. (30)

Cuidado enfermero del paciente quirdrgico.

La persona enferma esta expuesta a una importante situacion de vulnerabilidad fisica
y psicologica. En esta circunstancia los cuidados de enfermeria resultan ser
relevantes y obligan a proporcionar unos cuidados excelentes desde el ingreso,
encaminados a garantizar su seguridad, prevalecer la dignidad de la persona y evitar

complicaciones.
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En el &mbito quirdrgico, una misma intervencion puede ser vivida desde muchos

puntos de vista, tantos como pacientes se sometan a dicha intervencion. Es decir, la

enfermera debe brindar cuidados individualizados hacia el paciente, capaz de

satisfacer sus expectativas y necesidades, asimismo requiere la elaboracion de

herramientas estandarizadas de manera que la actuacién profesional sea homogénea,

en base a los mejores criterios de calidad.

En el proceso quirdrgico se establecen diferentes fases:

a.

Preoperatorio: comprende el periodo previo a la intervencion. Se da cuando
el paciente es preparado fisico y psicoldégicamente para la intervencion
quirdrgica por la enfermera responsable de su cuidado en el servicio de
hospitalizacion o emergencia. Finalizando con el traslado del paciente desde
el servicio de hospitalizacion al area quirargica. Siendo los cuidados en este
periodo, los siguientes:

-resolver las dudas del paciente y familiares entorno a la intervencion
quirurgica.

-garantizar una adecuada preparacion del organismo: nutricion, eliminacion,
oxigenacion e higiene.

-canalizacion de una via venosa antes de la intervencion.

-colocacion de enemas si fuera necesario.

-ayuno, como minimo seis horas antes de la intervencion.

Intraoperatorio: Se da cuando el paciente es recibido por la enfermera de
centro quirurgico que serd responsable de sus cuidados mientras dure la
intervencién quirdrgica. Ademas, comprende el tiempo que dura la
intervencién quirdrgica, es decir, desde que el paciente ingresa al
antequir6fano hasta que se le traslada a la unidad postquirdrgica. Los
cuidados en este periodo son:

-apoyar psicolégicamente al paciente, donde uno de los problemas mas
importantes del paciente quirdrgico en la ansiedad. Por ello, es de suma
importancia mantener al paciente informado sobre el plan de cuidados, se
informa a la familia sobre el tiempo estimado de la cirugia, donde deberan
esperar y la unidad donde se traslada al paciente después de la intervencion.

-garantizar el control de las pertenecias del paciente.

Postoperatorio inmediato: finalizada la cirugia, el paciente es trasladado a la

unidad de reanimacion posanestésica (URPA). Siendo acompafiado durante
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su traslado por su enfermera referente del quir6fano. En esta unidad, se
produce la recuperacion postanestésica del paciente. En el cual, es recibido y
cuidado por la enfermera de esta area, permaneciendo alli hasta que se
estabilice fisicamente como emocionalmente, para luego ser trasladado de
nuevo a hospitalizacion. Los cuidados en este periodo son:
-apoyo psicolégico al paciente.
-prevencion de la infeccion de la herida operatoria.

d. Posoperatorio tardio: se da cuando el paciente sale del &rea quirurgica y se le
traslada de nuevo al servicio de hospitalizacion, donde permanecera hasta su
alta. (31)

2.2.9. Concepto de Satisfaccion del paciente.
La satisfaccion del paciente es el agrado de los pacientes con los servicios de salud,
con las empresas y con los efectos de la atencion. (32). Asimismo, la satisfaccion
estd sometida a numerosos factores, entre los que se consideran las experiencias
previas, las expectativas y la informacion recibida de otros usuarios y del propio
establecimiento de salud. Estos elementos determinan que la satisfaccion sea
desigual para distintas personas y para la misma persona en distintas circunstancias.
(33)
Por ende, la satisfaccion se considera como la medida en que la atencion sanitaria y
el estado de salud resultante efectlan las expectativas del usuario y familia.
Conllevando a influir en:
e El hecho que el usuario tramite o no tramite atencion.
e El lugar al cual acuda para recibir atencion.
e El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios recibidos.
e El hecho de que el paciente efectle o no efectle las indicaciones del prestador de

servicios. (34)

Para lograr la satisfaccidn del paciente es importante crear una buena comunicacion,
brindar trato humanizado y calidad en los cuidados que depende de muchos factores.
Tales como: la actitud del enfermero, el ambiente donde se desarrolla la actividad y
la manera como el usuario reciba los cuidados.
Medir la satisfaccion del cliente permite evaluar el nivel de calidez y calidad en el

accionar de la enfermera. mediante la identificacion del cliente por su nombre, para
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2.2.10.

2.2.11.

lograr un ambiente de confianza de esta manera satisfacer las necesidades y
expectativas que cada cliente tiene. Las necesidades son aquellas que, el cliente
espera ver satisfechas. Por lo cual ha de constituir un constante reto de superacion
permanente para el proveedor de los cuidados. (35)

Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

a. Campo profesional:

Refieren a las técnicas aplicadas por enfermeria en la atencion al paciente. (36)

b. Educacion:

Refiere a la actitud de la enfermera hacia el paciente.

c. Relaciones interpersonales:

Este dado por la interaccion reciproca entre la enfermera y el paciente.

d. Cortesia:

Esta orientado a la amabilidad y el respeto hacia el paciente. Por ejemplo: cuando la
enfermera se dirige al paciente por su nombre.

e. Accesibilidad:

Refiere a la facilidad con la que el paciente recibe cuidados de enfermeria. Ejemplo:
durante el turno, la enfermera permanece en la URPA.

f. Comunicacion:

El lenguaje utilizado por la enfermera sebe ser claro y preciso, evitando vocablos
técnicos al momento de informar al paciente.

g. Credibilidad:

Refiere a la honestidad de la enfermera que brinda sus cuidados, observandose tanto
en sus palabras como en sus actos. Ejemplo: la enfermera informa al paciente lo que
le esta realizando.

h. Seguridad:

Se refiere a la ausencia de peligro, riesgo o duda al brindar el cuidado. Siendo la
enfermera quien brinda educacion y asegura su comprension para evitar riesgos post
alta.

i. Conocimiento:

Refiere a los esfuerzos realizados por enfermeria para entender a sus pacientes y sus

necesidades, para poder atenderlo. (37)

Los niveles de satisfaccion.
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Insatisfaccion o bajo: es cuando el desempefio percibido del servicio no obtiene
las expectativas del paciente.

Medio satisfecho o medio: es cuando el desempefio percibido del servicio
concuerda con las expectativas del paciente.

Satisfecho o alto: es cuando el desempefio percibido excede a las expectativas
del paciente. (38)

2.3.Formulacion de hipotesis:

En el presente estudio se formularon las siguientes hip6tesis de investigacion:

2.3.1. Hipdtesis general:

2.3.2.

H1: Existe significativamente relacion entre la calidad de atencion y el nivel de

satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de centro quirdrgico en el

Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

Ho: No existe significativamente relacion entre la calidad de atencion y el nivel de

satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional de centro quirtrgico en el

Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

Hipotesis especificas

H1: Existe relacion significativa entre calidad de atencion en la dimension
accesibilidad y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del
profesional de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de atencién en la dimension
accesibilidad y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del

profesional de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

H1: Existe relacion significativa entre calidad de atencion en la dimension
explica y facilita y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del
profesional de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de atencién en la dimension
explica y facilita y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del

profesional de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.
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H1: Existe relacion significativa entre calidad de atencion en la dimension
conforta y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional
de centro quirargico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de atencién en la dimension
conforta y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional

de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

H1: Existe relacion significativa entre calidad de atencion en la dimension se
anticipa y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional
de centro quirdrgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de atencion en la dimension se
anticipa y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional

de centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

H1: Existe relacion significativa entre calidad de atencion en la dimension
monitorea y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional
de centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de atencién en la dimension
monitorea y el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado del profesional

de centro quirurgico en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales.
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3. METODOLOGIA

3.1.Método de la investigacion
El método que se aplicaré para el presente estudio es el método hipotético y deductivo.
Ya que, se combinara la reflexion racional o momento racional (la formacién de hip6tesis
y la deduccion) con la observacion de la realidad o0 momento empirico (la observacion y

la verificacién). (39)

3.2.Enfoque de la investigacion
La investigacién tendra un enfoque cuantitativo, porque se recolectara datos utilizando
uno 0 mas instrumentos de medicion, para luego ser analizados y reportar los resultados,

con el fin de probar teorias. (40)

3.3.Tipo de investigacion
El estudio sera de tipo aplicada, ya que posee como propdésito implementar los hallazgos

en el quehacer de la actividad de la salud publica. (41)

3.4.Disefo de la investigacion
El disefio del presente estudio serad correlacional, prospectivo de corte transversal; por
cuanto busca describir el nivel de satisfaccion del paciente y la calidad de atencién sobre
los cuidados de enfermeria en un determinado momento, es decir, se hara un corte en el

tiempo para ejecutar el estudio por Unica vez. (42)

3.5.Poblacién, muestra y muestreo

3.5.1. Poblacion
La poblacion estara conformada por 300 pacientes post operados inmediatos que se
encuentren en la Unidad de Recuperacidon post anestésico del Hospital Nacional

Sergio E. Bernales.

3.5.2. Muestra

Se realizan 300 cirugias mensuales, aproximadamente.
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Siendo la poblacidn finita, la muestra se determinara aplicando la formula que tiene
como resultado un total de 169 pacientes y con un nivel de confianza del 95% y
margen de error del 0,5%.

N+xZi*p=*q
. e2*(N-1)+Z2*p*q n= 300x1.96°x0.5x0.5
(=3
0.05°x (300 — 1) + 1962 x 0.5 x0.5
n=169
n = muestra

Z = nivel de confianza

N= tamario de la poblacion o universo

p = proporcion esperada (probabilidad de que el evento ocurra)
q=1-p (probabilidad de que el evento no ocurra)

e = precision (en este caso deseamos un 5%).

Del cual, los criterios de inclusion y exclusion seran los siguientes:
e Inclusion:
o Pacientes post operados que firmen el consentimiento informado.
o Pacientes de ambos sexos.
o Pacientes adultos y adultos mayores.
o Pacientes que sepan leer y escribir.
e Exclusion:
o Adultos mayores con problemas de comprension y comunicacion que no
puedan dar buena informacion.
o Pacientes menores de edad.
o Pacientes post operados mediatos.

o Pacientes que no sepan leer y escribir.
3.5.3. Muestreo

Se aplicara el muestreo aleatorio simple, teniendo presente los criterios de inclusion

y exclusién anticipadamente establecidos.
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3.6.Variables y operacionalizacion
3.6.1. Variables
Variable 1: Nivel de satisfaccion
Variable 2: Calidad de atencion

3.6.2. Operacionalizacion de variables
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Variables Definicion Definicion operacional ; ; - Escala de Escala
dimensiones indicador L :
conceptual medicion valorativa
V1:nivel de |la satisfaccion se | Es el grado de La enfermera
satisfaccion | considera como la | complacencia de los administra de forma
medida en que la | pacientes con los cuidados oportuna los Satisfecho (37 a
o L . . 54 puntos
atencion sanitaria y | que le brinda el personal de medicamentos. P )
el estado de salud | enfermeria de  centro | Dimension La enfermera revisa
resultante cumplen | quirdrgico, sobre la | campo sus apositos y
las expectativas del | dimension campo | profesional sangrado.
usuario y familia. | profesional, educacion, La enfermera se
(34) relaciones interpersonales, acerca con gestos Ordinal
. ers . Medianamente
cortesia, credibilidad, amables (sonrisa .

Satisfecho (19 a
seguridad, accesibilidad y suave). 36 puntos
comunicacion. Los cuales El tono de voz de la
seran medidos a través de enfermera es
un cuestionario. comprensivo.

Dimension La enfermera lo
- Insatisfecho (O
educacion escucha cuando

usted manifiesta sus

preocupaciones.

a 18 puntos)
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Dimension
relaciones
interpersonal

€es

Dimension

cortesia

La enfermera le
avisa a su familiar
sobre su estado de
salud, al pedido
suyo.

Al recobrar la
conciencia, la
enfermera se
presenta ante usted.
La enfermera le
saluda por su
nombre.

Queda satisfecho
con el trato del
enfermero (a).
Queda satisfecho
con el interés que
demuestra la
enfermera.

La enfermera en su

actuar, le hace sentir

Ordinal

Satisfecho (37 a
54 puntos)

Medianamente
Satisfecho (19 a
36 puntos

Insatisfecho (0O

a 18 puntos)
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Dimension
credibilidad

Dimension

seguridad

Dimension

accesibilidad

importante como
persona.

Siente que la
enfermera trata a
todos los pacientes

por igual.

. Cuando usted

despierta, la
enfermera se
encuentra cerca de
usted.

La enfermera
contesta en forma
adecuada a sus
preguntas.

Cuando recobrd la
conciencia la
enfermera le brinda
orientacioén e
informacion.

La enfermera le

informa en forma

Ordinal

Satisfecho (37 a

54 puntos)

Medianamente

Satisfecho (19 a

36 puntos

Insatisfecho (0O

a 18 puntos)

33



Dimension
comunicacio

n

claray precisa los
cuidados post
operatorios. (herida,
control de sangrado,
irrigacion)

Al brindarle
orientacion sobre su
cirugia, le dio
tiempo a usted para
que reitere la

explicacion.

Ordinal
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Variables Definicion Definicion operacional ; ; - Escala de Escala
conceptual dimensiones indicacor medicion valorativa
V2: El grado de | Se basa en ofrecer un servicio de | Dimension a. Apoyo
;aelr:g?:nde utilizacion de los | acuerdo a los requerimientos del | Accesibilidad b. Ayuda Ordinal
medios mas | paciente mas alla de los que éste Calidad alta
adecuados con el | puede o0 espera, sobre las (103-138 pts.)
propoésito de | dimensiones: accesibilidad, explica y | Dimension a. Informacion
conseguir los | facilita, conforta, se anticipa, relacion | Explica y facilita | b. Ensefianza
mayores de confianza y monitorea de la c. Honestidad
progresos en la | calidad de atencion del profesional de Ordinal
salud. enfermeria en sala de operaciones. Dimension a. Descanso Calidad Media
Conforta b. Tratamiento (36-102 pts.)
c. Apoyo fisico
d. Apoyo
espiritual
e. Amabilidad Calidad baja
Dimension Se a. Atencion (00-35 pts.)
anticipa b. Oportunidad Ordinal
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Cambios en su

salud

Dimension
relacion de

confianza

Aclara dudas
Prioriza al
paciente
Acercamiento

Identifica

Dimension

Monitorea

Identificacion
Cumplimiento
Organizacion

de la atencion

. Control

personal

Ordinal

Calidad alta
(103-138 pts.)

Calidad Media
(36-102 pts.)

Calidad baja
(00-35 pts.)
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3.7.Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas
La técnica que serd utilizada en el presente estudio sera la encuesta para aplicar el
cuestionario, que contiene un temario estructurado con la finalidad de obtener
informacidn relacionada a la satisfaccion de los pacientes post operados y la calidad
de atencién brindados por el profesional de enfermeria en el servicio de sala de
operaciones del Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Los instrumentos que seran utilizados dentro de la presente investigacion son:

a. Calidad de atencién: seréd aplicado a los pacientes post operados del Hospital
Nacional Sergio E. Bernales. El presente formulario fue creado por la Dra.
Patricia Larson en 1981, modificado en version espafiol por Gloria Sepulvera en
el afio 2009, en Colombia. Consta de 46 preguntas, distribuidas en las siguientes
dimensiones: accesibilidad con 5 items, explica y facilita con 5 items, confort
con 9 items, anticipa con 10 items, mantiene relacion de confianza con 9 items y
monitorea y hace seguimiento con 8 items. Estando disefiado segun la escala
Likert con los siguientes puntajes: 0 = nunca, 1 = a veces, 2 = casi siempre 'y 3 =
siempre.

b. Nivel de satisfaccion del paciente: serd aplicado a los pacientes post operados del
Hospital Nacional Sergio E. Bernales. El presente formulario fue creado por
Pacha Sara en el afio 2018, es tipo escala Lickert modificado con un total de 21
preguntas (3 preguntas de datos personales y 18 preguntas especificas), el cual
posee la siguiente estructura: presentacion, instrucciones, datos generales y datos

especificos.

3.7.3. Validacion de ambos instrumentos
a. Calidad de atencion: el instrumento CARE-Q en su version corta tiene una
validez interna inicial de 0.881. por el cual, se realiz6 un analisis factorial
exploratorio de componentes principales.
b. Nivel de satisfaccion: La validez de contenido y constructo del instrumento se
llevé a cabo atraves del juicio de expertos. consecutivamente se realizo la prueba

piloto para establecer la validez mediante la opinién de expertos se obtuvo un
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valor de 1,75 cayendo en la zona A, lo que significa adecuacion total del

instrumento.

3.7.4. Confiabilidad
La confiabilidad fue desarrollado a través del Alfa de Cronbach, aplicada
estadisticamente en el programa SPSS, donde para la variable calidad de atencion
tomo un valor de 0.881, mientras que para la variable satisfaccion del usuario tiene
un valor de 0.923, Por lo tanto, estos datos hacen que el instrumento sea confiable.

3.8.Plan de procesamiento y anélisis de datos

Para llevar a cabo la aplicacion del instrumento, se realizardn las coordinaciones
administrativas correspondientes por medio de la presentacion de un oficio a mesa de
partes dirigido a la Direccion del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, con la finalidad
de conseguir la autorizacion y que se me brinde las facilidades oportunas para la
realizacion del estudio. Una vez que se cuente con la autorizacion, se coordinara con la
jefatura del servicio de centro quirdrgico sobre las fechas y el horario que sera accesible
para la aplicacion de los instrumentos, teniendo en cuenta el llenado previo del
consentimiento informado.

Para el anélisis e interpretacion de datos se aplicara:

a. Estadistica descriptiva: nos permitira describir individualmente a las variables,
determinar el nimero de casos, promedios, mediana, moda y porcentajes para el
analisis de cada uno de nuestros datos.

b. Estadistica inferencial: nos permitira inferir el comportamiento de las variables, de
igual manera permitira verificar la informacion o comprobar mediante la prueba
estadisticas de X? — Chi cuadrado, asimismo sera procesado utilizando el software

del programa Excel.

3.9.Aspectos éticos
a. Principio de Autonomia: los pacientes participaran en forma voluntaria, como
personas auténomas, libres en la toma de decision de participar en el estudio o
negarse. Por eso, se aplicara el consentimiento informado.
b. Principio de Beneficencia: el estudio se realizara en beneficio de los pacientes,

mediante la identificacién de la calidad de atencién que brinda el profesional de
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enfermeria a los pacientes post operados y conocer el nivel de satisfaccion de los
pacientes en cuanto a la atencion brindada.

Principio de la No maleficencia: no causara dafio alguno a los sujetos de estudio.
Principio de Justicia: todos los pacientes tendran la misma oportunidad de
participar en el estudio en forma equitativa e igualitaria, teniendo en cuenta el respeto

a su raza, género, credo y politica.
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4.1.Cronograma de actividades:

4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

2022 2023
ACTIVIDADES
MARZO | ABRIL JUNIO JULIO DICIEMBRE MARZO
X
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
] X X
FORMULACION DEL PROBLEMA
] X
JUSTIFICACION
OBJETIVOS X
] X
MARCO TEORICO
METODOLOGIA X X X
X X
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
X X X

PRESENTACION DE PROYECTO
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4.2.Presupuesto

ITMS DETALLES TOTALES
BIENES:
e Libros e 3libro S/. 150.00
e Impresiones e 30 impresiones S/. 12.00
e Fotocopias e 300 fotocopias S/. 30.00
e Folder e 10 folders S/. 10.00
e USB e 01 laptop S/. 1500.00
e Lapiceros e 01USB S/. 25.00
e Internet e Internet S/. 300.00
o Léapiz e 05 lapiceros S/. 5.00
* 20 lapices S/. 20.00
SERVICIO:
e 50 horas de * 50 horas S/.50.00
internet
e 15 llamadas e 15 [lamadas S/. 30.00
e 50 mensajes * 50 mensajes S/. 10.00
IMPREVISTOS: S/ 150 S/150
S/ 2292.00
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ANEXO N°01

CUESTIONARIO DE EVALUACION CARE-Q ADAPTADO CALIDAD DE

ATENCION

PRESENTACION:

Estimado Sr (a). tenga Ud. Buen dia, soy estudiante de la Especialidad de Enfermeria en
CENTRO QUIRURGICO, por lo que les solicito a Ud. Tenga a bien de responder el

siguiente cuestionario segun su apreciacion ya que los items se refieren a actividades

relacionadas al trabajo que usted realiza, marcando con un aspa (X) su respuesta.

A veces

Casi siempre...: (2)

Siempre

PROPOSICIONES

A Casi .
Nunca . Siempre
Veces | siempre
0 1 2 3

ACCESIBILIDAD

1.

La enfermera se aproxima al paciente para
ofrecerle medidas que alivien el dolor y
realizarle procedimientos.

La enfermera le administra medicamentos y
realiza los procedimientos a tiempo al
paciente.

La enfermera visita con frecuencia para
verificar el estado de salud del paciente.

4.

La enfermera responde rapidamente al
Ilamado del paciente o familiar.

5.

La enfermera le indica al paciente para que la
Ilame si se siente mal.

EXPLICAY FACILITA

6.

La enfermera le informa sobre los grupos de
ayuda para el control y seguimiento de su
enfermedad.

La enfermera le da informacion clara y precisa
sobre la situacion actual de su enfermedad.

La enfermera le ensefia como cuidarse asi
mismo.

La enfermera le sugiere preguntas para que
pueda formularle a su médico cuando lo
necesite.
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10.

La enfermera es honesta con el paciente en
cuanto a su condicion médica.

CONFORTA

11.

La enfermera se esfuerza para que el paciente
pueda descansar comodamente.

12.

La enfermera motiva al paciente a identificar
los elementos positivos de su tratamiento.

13.

La enfermera es amable con el paciente a
pesar de tener situaciones dificiles.

14.

La enfermera es alegre.

15.

La enfermera se sienta con el paciente para
entablar una conversacion.

16.

La enfermera establece contacto fisico cuando
necesita consuelo.

17.

La enfermera lo escucha con atencion

18.

La enfermera habla con el paciente
amablemente.

19. La enfermera involucra a su familia en su
cuidado.
SE ANTICIPA
20. La enfermera le presta mayor atencion en las

horas de la noche.

21.

La enfermera busca la oportunidad mas
adecuada para hablar con el paciente y su
familia sobre su situacion de salud.

22.

Cuando se siente agobiado por su enfermedad
La enfermera acuerda con usted un nuevo plan
de intervencion.

23.

La enfermera esta pendiente de sus
necesidades  para  prevenir  posibles
alteraciones en su estado de salud.

24,

La enfermera comprende que esta experiencia
es dificil para el paciente y le presta especial
atencién durante este tiempo.

25.

Cuando la enfermera esta realizdndole algun
procedimiento se concentra Unica Yy
exclusivamente en el paciente.

26.

La enfermera se interesa en el paciente,
aungue haya pasado por una crisis o0 fase
critica.

217.

La enfermera ayuda al paciente a establecer
metas razonables.

28.

La enfermera busca la mejor oportunidad para
hablarle sobre los cambios en su situacion de
salud.

29.

La enfermera concilia con el paciente antes
de iniciar un procedimiento o intervencion.
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MANTIENE RELACION DE CONFIANZA

30. La enfermera ayuda al paciente a aclarar sus
dudas en relacién a su situacion.

31. La enfermera acepta que el paciente es quien
mejor se conoce, Yy lo incluye siempre en lo
posible en la planificacion y manejo de su
cuidado.

32. La enfermera anima al paciente para que le
formule preguntas de su médico relacionado
con su situacion de salud.

33. La enfermera pone al paciente en primer
lugar, sin importar lo que pase a su alrededor.

34. La enfermera es amistosa y agradable con el
paciente, sus familiares y allegados.

35. La enfermera permite al paciente a expresar
totalmente sus sentimientos sobre su
enfermedad y tratamiento.

36. La enfermera mantiene un acercamiento
respetuoso con el paciente.

37. La enfermera identifica y trata al paciente
como una persona individual

38. La enfermera se identifica y se presenta ante
el paciente.

MONITOREA Y HACE SEGUIMIENTO

39. El uniforme y carnet que porta la enfermera la
caracteriza como tal.

40. La enfermera se asegura de la hora establecida
para los procedimientos especiales y verifica
su cumplimiento.

41. La enfermera es organizada en la realizacion
de su trabajo.

42. La enfermera realiza los procedimientos con
seguridad

43. La enfermera es calmada (0).

44. La enfermera le proporciona buen cuidado
fisico.

45. La enfermera se asegura que los familiares y
allegados sepan como cuidar al paciente.

46. La enfermera identifica cuando es necesario
llamar al médico.

VALORACION:
GESTION DE LA CALIDAD:

e CALIDAD ALTA: 103-138
e CALIDAD MEDIA: 36-102
e CALIDAD BAJA: 00-35
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ANEXO N°02

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO

PRESENTACION:

Estimado Sr (a). tenga Ud. Buen dia, soy estudiante de la Especialidad de Enfermeria en
CENTRO QUIRURGICO, me encuentro ejecutando un estudio de investigacion con la
finalidad de conseguir informacion sobre el nivel de satisfaccion del usuario acerca de la
calidad de atencion que brinda la enfermera en centro quirtrgico. Para lo cual solicito su
colaboracion a través de sus respuestas sinceras, informandole que es de caracter anobnimo y

confidencial. Agradezco su participacion.
INSTRUCCIONES:

Seguidamente, se le presentard una serie de enunciados por el cual le pido que responda a

cada uno de ellos segun sea conveniente, marcando con un aspa (X) cada pregunta.

I.  DATOS GENERALES:
A. EDAD:
B. SEXO: F( ) M( )
C. GRADO DE INSTRUCCION:

1) PRIMARIA ()
2) SECUNDARIA ( )
3) SUPERIOR ()

Il.  DATOS ESPECIFICOS:

A continuacion, se le entrevistara en base a las preguntas que se enuncian en el
presente listado, al costado de ellos se marcara la frecuencia con la que realiza la
enfermera en centro quirdrgico dichos gestos y/o actividades de acuerdo a sus
respuestas.

0. Nunca: cuando nunca realiza esa actividad.

1. Algunas veces: cuando realiza esa actividad de vez en cuando.

2. Frecuentemente: cuando esa actividad la realiza la mayoria de veces.

3

. Siempre: cuando esa actividad lo realiza siempre.
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CRITERIOS
N° ITEM A
EVALUAR

1 | Al recobrar la conciencia ¢la enfermera se present ante |3 |2 |1 |0
usted?

2 | ¢laenfermera le saludo por su nombre? 3 12110

3 | ¢la enfermera le pregunto como se siente desplesdela |3 |2 (1 |0
cirugia?

4 | ¢la enfermera se acercO con gestos amables suaves? 312|110

5 | ¢el tono de voz de la enfermera fue comprensivo? 312|110

6 | ccuando usted manifestd sus preocupaciones, le escuch6? |3 |2 |1 |0

7 | ¢la enfermera le aviso a su familiar su estado de salud,al |3 |2 |1 |0
pedido suyo?

8 | ¢la enfermera le informé en forma clara y precisa los [3 |2 |1 |0
cuidados post operatorios? (herida, control de sangrado,
irrigacion)

9 | ¢Laenfermera le explica los efectos o reaccionesquele |3 [2 |1 |0
puede producir el tratamiento que recibe?

10 | ¢la enfermera le administr0 en forma oportuna los |3 |2 |1 |0
medicamentos?

11 | ¢la enfermera respeta sus creencias? 3 12110

12 | ¢la enfermera contestd en forma adecuada a sus|3 [2 |1 |0
preguntas?

13 | ;Cuando recobré la conciencia la enfermera le brindo |3 |2 |1 |0
orientacion e informacion?

14 | Laenfermera en su actuar ¢le hizo sentir importantecomo |3 |2 |1 |0
persona?

15 | ¢sintio que la enfermera trato a todos los pacientes por |3 |2 |1 |0
igual?

16 | cconsidera a la enfermera como una persona a laque |3 |2 |1 |0
puede pedirle ayuda?

17 | ¢cuan satisfecho quedo con el trato del enfermero(a)? 312|110

18 | ¢(cuan satisfecho quedo con el interés que demostro la |3 |2 |1 |0
enfermera?

Clasificacion de la satisfaccion del paciente post quirargico:

Nivel de satisfaccion alta : 37 a 54 puntos
Nivel de satisfaccion media : 19 a 36 puntos
Nivel de satisfaccion baja o insatisfaccion: 0 a 18 puntos

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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ANEXO N°03

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la investigacion
titulada “CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL
PACIENTE SOBRE EL CUIDADO DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DE
CENTRO QUIRURGICO EN EL HOSPITAL NACIONAL SERGIO E. BERNALES,
20217

Yo,

identificado(a) con nimero de DNI:

Habiendo sido informado(a) del proposito de la misma, asi como de los objetivos, y teniendo
la confianza plena de que por la informacion que se vierte en el instrumento sera solo y
exclusivamente para fines de la investigacion en mencion, ademas confio en que la
investigacion utilizada adecuadamente dicha informacion asegurandome la maxima

confidencialidad.

FIRMA
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE SOBRE EL CUIDADO DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DE CENTRO
QUIRURGICO EN EL HOSPITAL NACIONAL SERGIO E. BERNALES. 2023

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO
PROBLEMA METODOLOGICO
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: nivel de | Tipo de

¢Cual es la relacion entre calidad de
atencion y nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de centro
quirurgico en el Hospital Nacional
Sergio E. Bernales-2023?

Problemas especificos:

¢Cual es la relacion entre la
dimension accesibilidad de la calidad
de atencion y nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de centro
quirurgico en el Hospital Nacional
Sergio E. Bernales-2023?

¢Cuadl es la relacion entre la
dimension explica y facilita de la
calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del paciente sobre el
cuidado del profesional de enfermeria
de centro quirargico en el Hospital
Nacional Sergio E. Bernales-2023?

Determinar la relacion
entre calidad de atencion y
nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado
del profesional de
enfermeria de  centro
quirurgico en el Hospital
Nacional  Sergio E.
Bernales - 2023.

Objetivos especificos:
Identificar la relacion
entre la dimension
accesibilidad de la calidad
de atencion y nivel de
satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria
de centro quiruargico en el
Hospital Nacional Sergio
E. Bernales-2023.

H1: Existe
significativamente relacion
entre la calidad de atenciony
el nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de  centro
quirurgico en el Hospital
Nacional Sergio E. Bernales.

Ho: No existe
significativamente relacion
entre la calidad de atenciony
el nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de  centro
quirurgico en el Hospital
Nacional Sergio E. Bernales.

Hipotesis especificas:

satisfaccion del

paciente

Dimensiones:

e Campo
profesional

e Educacion

e Relaciones
interpersonales

e Cortesia

e credibilidad

e accesibilidad

e seguridad

comunicacion

Variable 2: calidad
de atencion
Dimensiones:

e Accesibilidad

e Explicay facilita

e Conforta

investigacion
Es tipo aplicada.

Método y disefio de
la investigacion
El  estudio
relacional,
prospectivo de corte
transversal

sera

Poblacion-
muestra:

La poblacion
conformada por 300
pacientes post
operados
inmediatos. Y la
muestra conformada
por 169 pacientes.
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(Cual es la relacion entre la
dimension conforta de la calidad de
atencion y nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de centro
quirargico en el Hospital Nacional
Sergio E. Bernales-2023?

iCual es la relacion entre la
dimension se anticipa de la calidad de
atencion y nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de centro
quirurgico en el Hospital Nacional
Sergio E. Bernales-2023?

¢Cuadl es la relacion entre la
dimension relacion de confianza de la
calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del paciente sobre el
cuidado del profesional de enfermeria
de centro quirargico en el Hospital
Nacional Sergio E. Bernales-2023?

¢Cuadl es la relacion entre la
dimension monitorea de la calidad de
atencién y nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de centro
quirurgico en el Hospital Nacional
Sergio E. Bernales-2023?

Identificar la relacion
entre la dimension explica
y facilita de la calidad de
atencion 'y nivel de
satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria
de centro quirdrgico en el
Hospital Nacional Sergio
E. Bernales-2023.

Identificar la relacién
entre la dimension
conforta de la calidad de
atencion 'y nivel de
satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria
de centro quiruargico en el
Hospital Nacional Sergio
E. Bernales-2023.

Identificar la relacion
entre la dimension se
anticipa de la calidad de
atencion 'y nivel de
satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria
de centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio
E. Bernales-2023.

-H1: Existe relacion
significativa entre la
dimension accesibilidad de
la calidad de atencién y el
nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
dimension accesibilidad de
la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

-H1: Existe relacion
significativa entre la
dimension explica y facilita
de la calidad de atencién y el
nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

Se anticipa
Relacion de
confianza

Monitorea
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Identificar la relacion
entre la dimensién
relacion de confianza de la
calidad de atencion y nivel
de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado
del profesional de
enfermeria de  centro
quirargico en el Hospital
Nacional ~ Sergio  E.
Bernales-2023.

Identificar la relacién
entre la dimension
monitorea de la calidad de
atencion 'y nivel de
satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria
de centro quiruargico en el
Hospital Nacional Sergio
E. Bernales-2023.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
dimension explica y facilita
de la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

-H1: Existe relacion
significativa entre la
dimension conforta de la
calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
dimension conforta de la
calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
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Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

-H1: Existe relacion
significativa entre la
dimension se anticipa de la
calidad de atencion y nivel
de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

Ho: No existe relacion entre
la dimension relacion de
confianza de la calidad de
atencion 'y el nivel de
satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

-H1: Existe relacion
significativa entre la
dimension monitorea de la
calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
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centro quirdrgico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
dimension monitorea de la
calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado del
profesional de enfermeria de
centro quirargico en el
Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.
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