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Calidad de atencion de Enfermeria y satisfaccion del paciente
en el servicio de emergencia de un Hospital del Callao, 2025
Quality of nursing care and patient satisfaction in the

emergency service of a Hospital in Callao, 2025

Autores y filiacion: Bach. Llata Macazana, Sinthia Jessica, Egresada del Programa

Académico de Enfermeria de la Universidad Privada Norbert Wiener, Lima, Pert.

Resumen

Introduccion: La satisfaccion y la calidad del servicio brindado estan profundamente
relacionadas. En todas las identidades institucionales de la salud buscan poner en préctica
diversas herramientas enfocadas en mejorar la calidad del servicio, con el propésito de cumplir
las expectativas de cada paciente que acuden a los centros de salud. El objetivo de estudio es
determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente
en el servicio de emergencia. Metodologia: el enfoque utilizado es el hipotético deductivo
basado en la cuantificacion, siendo un estudio de tipo aplicado, con disefio no experimental,
los sujetos de investigacion fueron 286 pacientes, por otro lado, se uso en la recoleccién de la
informacion la encuesta aplicada con dos cuestionarios de alta validez y confiabilidad. Como
resultados: Se observa que el 30,1% de los pacientes presentd una calidad de atencién baja;
de ellos, el 18,5% evidencid una satisfaccion baja, el 5,9% una satisfaccion media y el 5,6%
una satisfaccion alta. Asimismo, el 45,1% presentd una calidad de atencion media; de este
grupo, el 37,1% mostro satisfaccion media, el 3,8% satisfaccion baja y el 4,2% satisfaccion
alta. Finalmente, el 24,8% percibié una calidad de atencidn alta; de ellos, el 15,4% present6
satisfaccion alta, el 5,6% satisfaccion media y el 3,8% satisfaccion baja. Conclusion: Se
concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria 'y la
satisfaccion del paciente, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0,461 y un valor de

significancia de p=0,000.
Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, paciente.

Abstract
Introduction: Satisfaction and the quality of the service provided are deeply related. In all
institutional health identities, they seek to put into practice various tools focused on improving

the quality of service, with the purpose of meeting the expectations of each patient who comes



to health centers. The objective of this study is to determine the relationship between the
quality of nursing care and patient satisfaction in the emergency department. Methodology:
the method is the hypothetical deductive quantitative approach, being an applied study, with
a non-experimental design, the research subjects were 286 patients, on the other hand, the
applied survey was used in the collection of information with two questionnaires of high
validity and reliability. As results: It is observed that 30.1% of the patients presented a low
quality of care; of these, 18.5% showed low satisfaction, 5.9% medium satisfaction and 5.6%
high satisfaction. Likewise, 45.1% presented a medium quality of care; Of this group, 37.1%
showed medium satisfaction, 3.8% low satisfaction and 4.2% high satisfaction. Finally, 24.8%
perceived a high quality of care; of these, 15.4% presented high satisfaction, 5.6% medium
satisfaction and 3.8% low satisfaction. Conclusion: It is concluded that there is a significant
relationship between the quality of nursing care and patient satisfaction, obtaining a

Spearman's Rho coefficient of 0.461 and a significance value of p=0.000.
Keywords: Quality of care, satisfaction, patient.
I. INTRODUCCION

A nivel mundial, la calidad de la atencion en salud ha sido ampliamente estudiada
debido a su impacto en la seguridad y satisfaccion de los usuarios, evidenciandose que la
limitada comunicacion, el tiempo de atencion y la sobrecarga del personal afectan la
percepcion del cuidado (1,2,3). La Organizacion Mundial de salud (OMS), sefiala que las
deficiencias en la atencion generan millones de muertes anuales y eventos adversos (4),
mientras que la Organizacion Panamericana de Salud (OPS) evidencia una distribucion
desigual del personal de enfermeria en las Américas (5). En distintos paises se reportan
problemas como congestion en emergencias, insatisfaccion de usuarios y demoras en la
atencion (6,7). En el Per(, estudios recientes muestran insatisfaccion en servicios de
emergencia por deficiencias en la comunicacion, empatia y calidad del servicio (8,9), ademas
de saturacion hospitalaria en instituciones del Ministerio de Salud (MINSA), Seguro Social
de Salud del Peru (EsSalud) y otros sistemas (10). En este contexto, el hospital del cercado de
Bellavista presenta dificultades como congestion, deficiencias en la informacién y
limitaciones en infraestructura, lo que podria afectar la calidad del servicio y satisfaccion de
los pacientes.

A nivel internacional, diversos estudios han analizado la calidad de atencion y la

satisfaccion de los usuarios en los servicios de emergencia, evidenciando que factores como



el tiempo de espera y el apoyo emocional influyen en la percepcion del servicio. Ayovi (11),
2020, en Ecuador encontr6é que el 58.03 % de usuarios se sintieron satisfechos, aunque el
41.97 % manifestd inconformidad principalmente por el tiempo de espera y la atencion
recibida. De forma similar, Ropero et al. (12), 2022, en Colombia reportaron que el 48 %
percibié una atencion muy satisfactoria, destacando ademas el nivel moderado de apoyo
emocional. Asimismo, Leyes (13), 2021, evidencié que el 56 % calificO como buena la
atencion de enfermeria y el 86 % se sintio satisfecho con la informacion recibida. En tanto,
Bautista et al. (14), 2023, en México y Santillan (15), 2021, en Ecuador sefialaron niveles de
satisfaccion variables influenciados por el tiempo de espera, el trato del personal y la calidad
de la atencion brindada.

En el contexto nacional, Ledn (16), 2023, en Lima encontré que el 69.9 % de los
pacientes percibiéo una buena calidad de atenciéon y el 65.6 % manifestd satisfaccion,
evidenciando relacion entre ambas variables. De igual forma, Collachagua et al. (17), 2023,
en el Callao reportaron que el 77.85 % de usuarios presentd satisfaccion con la atencién
recibida, mientras que Delgado (18), 2022, en Tumbes identificé que el 48.3 % estuvo
satisfecho y se confirm6 una relacién significativa entre variables. Asimismo, Lopez (19),
2023, evidencid niveles medios de percepcion de calidad (53.3 %) y satisfaccion (49.5 %),
resaltando la necesidad de mejorar la empatia del personal. Finalmente, Cutipa y Tejada (20),
2024, concluyeron la existencia de una correlacidn positiva entre la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion del paciente, recomendando fortalecer el trabajo en equipo y la
atencion integral.

La calidad de atencién en los servicios de emergencia es un factor clave en la
experiencia del paciente, ya que influye directamente en su satisfaccion, seguridad y
percepcion del servicio recibido. Sin embargo, en diversos establecimientos de salud persisten
dificultades como tiempos de espera prolongados, limitada comunicacion del personal de
enfermeria, sobrecarga laboral y un trato percibido como poco humanizado, lo que puede
generar insatisfaccion y afectar la imagen institucional. Ante ello, se considera necesario
analizar de manera sistematica la conexion entre la calidad de atencidn por enfermeria y la
satisfaccion del paciente, con la finalidad de identificar aspectos criticos que permitan mejorar
el servicio, fortalecer el desempefio del personal y promover una atencion mas eficiente y
humanizada en el area de emergencia. Por ello, el objetivo del estudio fue determinar la
relacién entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio
de emergencia. Por ello, el objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad de

atencion de enfermeria la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia.



En cuanto a la justificacion teorica: la presente investigacion se justifica teéricamente
porque permitira profundizar en el conocimiento de relacion entre calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia. La calidad del cuidado
enfermero no se limita a la realizacion correcta de procedimientos, sino que incluye la
oportunidad de la atencion, comunicacion clara, el trato humanizado, la empatia, la
informacion proporcionada al paciente y la seguridad durante el cuidado. Estos elementos
influyen directamente en la percepcion que el usuario tiene sobre el servicio recibido y, por
tanto, en su nivel de satisfaccion.

El estudio es importante debido a que el servicio de emergencia constituye un area de
alta demanda, donde la congestion, los tiempos de espera, la sobrecarga del personal y las
limitaciones de infraestructura pueden afectar la experiencia del paciente. En este contexto,
identificar la relacion entre ambas variables permitira reconocer los aspectos del cuidado de
enfermeria que requiere fortalecimiento, especialmente en aquellos relacionados con la
comunicacion, el trato interpersonal y la atencién oportuna.

Asimismo, la investigacion es relevante porgque aportara evidencia sobre la realidad
del hospital del cercado de Bellavista, contribuyendo a que las autoridades y profesionales de
enfermeria implemente estrategias de mejora continla orientadas a brindar una atencion mas
segura, eficiente y humanizada. Los resultados podrian servir como base para fortalecer las
competencias del personal, optimizar los procesos de atencion y mejora la satisfaccion de los
pacientes atendidos en emergencia.

Se justifica metodoldgicamente porque empleara un enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental corte trasversal y nivel correlacional, adecuado para determinar la relacion
entre calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia. Este disefio permitird recolectar informacién de ambas variables en un Unico
momento, sin manipularlas ni modificar las condiciones habituales de atencién, respetando el
contexto real en el que se brinda el cuidado de enfermeria. Los estudios correlacionales
permiten medir dos 0 mas variables en los mismos participantes y establecer el grado de
asociacion estadistica entre ellas, sin pretender demostrar casualidad.

Asimismo, la aplicacion de cuestionarios estructurados posibilitara obtener datos
objetivos y confiables sobre la percepcion de los pacientes respecto a la atencion recibida y
su nivel de satisfaccion. La informacion recopilada serd analizada mediante tecnicas
estadisticas, lo que permitird identificar si existe relacion significativa entre variables y

conocer la direccion e intensidad de dicha relacion. De este modo, los resultados podran



construir evidencia dtil, valida y confiable para orientar acciones de mejora en la calidad del
cuidado de enfermeria dentro del servicio de emergencia.

Posee una justificacion practicamente porque permitira identificar los aspectos de la
atencion de enfermeria que influyen en la satisfaccion de los pacientes atendidos en
emergencia del hospital Cercado de Bellavista. Sus resultados serén Utiles para reconocer
deficiencias en la comunicacion, trato humanizado, oportunidad de atencion e informacion
brindada al usuario.

El estudio es importante y relevante porque aportara evidencia para que la jefatura de
enfermeria implemente mejoras orientadas a una atencion segura, oportuna y centrada en el
paciente. Como estrategias, se propone capacitar al personal en comunicacién y tarto
humanizado, brindar informacion clara a pacientes y familiares, monitorear periodicamente la

satisfaccion del usuario y reforzar el trabajo en equipo para reducir demoras en la atencion.



Il. METODOLOGIA

El estudio se desarroll6 bajo el enfoque hipotético-deductivo, partiendo de hipotesis generales
que fueron desglosadas en proposiciones especificas, permitiendo arribar a conclusiones
desde lo general hacia lo particular en relacion con las variables analizadas. Asimismo, la
investigacion fue de tipo descriptivo-correlacional, orientada a identificar la relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente (21). El enfoque fue
cuantitativo, ya que se basd en la recoleccion y analisis de datos numéricos mediante
procedimientos estadisticos inferenciales, lo que permitid contrastar las hipotesis y determinar
la existencia de relacién entre las variables y sus dimensiones (22). La investigacion fue de
caracter practico, ya que se centro en la implementacion real de saberes tedricos en la solucién
del problema investigado (23). Ademas, presentd un disefio no experimental y de corte
transversal, ya que las variables fueron observadas en su contexto natural sin manipulacion y
los datos se recolectaron en un Gnico momento del tiempo (24).

El grupo analizado en el estudio estuvo compuesto por los pacientes que recibieron atencion
en el servicio de emergencia adulto de un hospital del Callao durante marzo y abril de 2026,
con un total de 1120 usuarios, quienes compartian caracteristicas comunes propias del
contexto hospitalario. Se definieron requisitos de inclusién como ser mayores de 18 afios, estar
en urgencias por mas de 12 horas y aceptar voluntariamente participar mediante
consentimiento informado; y criterios de exclusién como no cumplir el tiempo minimo de
estancia, no aceptar participar o no completar la encuesta. La muestra se determiné mediante
la férmula para poblaciones finitas, obteniéndose 286 pacientes, quienes representaron de
manera adecuada a la poblacion de estudio. EI método de muestreo utilizado fue aleatorio
simple y probabilistico, garantizando que todos los usuarios tuvieran la misma probabilidad
de ser seleccionados.

La variable 1, calidad de atencion de enfermeria, se define conceptualmente como el conjunto
de actividades profesionales que el personal de enfermeria realiza con estandares de
excelencia para garantizar el bienestar del paciente, incluyendo cuidados, administracion de
tratamientos, comunicacion y monitoreo continuo (23). Operacionalmente, esta variable se
midié mediante un cuestionario de 17 items basado en el modelo SERVQUAL, el cual evalta
la percepcion del usuario respecto al servicio recibido. Estd conformada por cinco
dimensiones: elementos tangibles (condiciones del ambiente, limpieza e infraestructura),
fiabilidad (confiabilidad del servicio, informacion y conocimientos del personal), capacidad

de respuesta (rapidez y tiempo de atencion), seguridad (confianza y confidencialidad) y



empatia (trato y comunicacion con el paciente). Su medicion es de tipo ordinal y su escala
valorativa se clasifica en calidad alta (51-68), media (34-50) y baja (17-33).

La variable 2, satisfaccion del paciente, se define conceptualmente como la percepcion
resultante de la comparacion entre las expectativas del usuario y la experiencia real del
servicio recibido, constituyéndose en un indicador clave de la calidad de atencién (25).
Operacionalmente, se evalué mediante un cuestionario de 15 items que mide el nivel de
satisfaccion del paciente en tres dimensiones: humanistica (trato, respeto y privacidad del
paciente), tecnologica-cientifica (orientacion, seguridad clinica y dominio del personal) y
entorno (condiciones fisicas del servicio como limpieza, sefalizacion y seguridad). La
medicién es de tipo ordinal y la escala valorativa clasifica la satisfaccion en alta (55-75),
media (35-54) y baja (15-34).

La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta, la cual permitio recolectar informacion
de un ndmero significativo de participantes mediante la aplicacion de cuestionarios
estructurados, adecuados al tiempo y disefio del estudio (26). Para la variable calidad de
atencion de enfermeria se utilizé el cuestionario de Martino (27), aplicado en Pert en 2022,
conformado por 17 items distribuidos en cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con escala Likert de cuatro alternativas y
categorizacién en niveles alto, medio y bajo. Para la variable satisfaccion del paciente se
empled el cuestionario de Rojas (28), compuesto por 15 items distribuidos en dimensiones
humanistica, tecnoldgica-cientifica y entorno, con escala Likert de cinco opciones y los
mismos niveles de evaluacion.

En cuanto a la validez, ambos instrumentos fueron sometidos a juicio de expertos,
obteniéndose valores de V de Aiken de 1.00 para Martino (27) y 0.99 para Rojas (28), lo que
evidencia una alta validez de contenido. Respecto a la confiabilidad, el instrumento de calidad
de atencion obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.920 tras una prueba piloto de 20 participantes,
mientras que el cuestionario de satisfaccion del paciente alcanz6 un valor de 0.859 en una
prueba piloto de 15 pacientes, confirmando en ambos casos una alta consistencia interna de
los instrumentos utilizados.

El procesamiento y andlisis de los datos se realizd una vez concluida la recoleccion de
informacidn, generandose una base de datos codificada para garantizar la confidencialidad de
los participantes. Posteriormente, los datos fueron procesados mediante el software SPSS, lo
que permitid su organizacion en tablas y graficos segun variables y dimensiones. El analisis

descriptivo se complementd con el analisis inferencial, utilizando pruebas estadisticas como



Rho de Spearman o Pearson, de acuerdo con los resultados de normalidad, con el fin de
determinar la relacion entre las variables de estudio.

Con respecto a los aspectos éticos, la investigacion se desarrolld bajo los principios de
beneficencia, no maleficencia, justicia y autonomia. La beneficencia garantizé el bienestar de
los participantes minimizando riesgos y maximizando beneficios mediante informacién clara
sobre el estudio. La no maleficencia asegurd que no se produjera dafio fisico, psicologico o
social a los participantes. La justicia se reflejo en un trato equitativo, respetuoso y sin
discriminacion, mientras que la autonomia permitié la participacion voluntaria mediante
consentimiento informado, asegurando ademas la confidencialidad y el manejo seguro de los

datos conforme a la Ley N.° 29733.
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I1l. RESULTADOS

Andlisis descriptivo de los resultados

Tabla 1.

Cruzada entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el

servicio de emergencia de un Hospital del Callao, 2025

Satisfaccion del paciente

Baja Media Alta Total

Calidad de Baja  Recuento 53 17 16 86
atencion % del total 18,5% 5,9% 5,6% 30,1%
Media Recuento 11 106 12 129

% del total 3,8% 37,1% 4,2% 45,1%

Alta Recuento 11 16 44 71

% del total 3,8% 5,6% 15,4% 24,8%

Total Recuento 75 139 72 286
% del total 26,2% 48,6% 25,2%  100,0%

Se observa que el 30,1% de los pacientes present6 una calidad de atencion baja; de ellos, el
18,5% evidencié una satisfaccion baja, el 5,9% una satisfaccion media y el 5,6% una
satisfaccion alta. Asimismo, el 45,1% present6 una calidad de atencion media; de este grupo,
el 37,1% mostro satisfaccion media, el 3,8% satisfaccion baja y el 4,2% satisfaccion alta.
Finalmente, el 24,8% percibié una calidad de atencion alta; de ellos, el 15,4% presentd
satisfaccion alta, el 5,6% satisfaccion media y el 3,8% satisfaccion baja.

Contrastacion de las hipotesis

Hipotesis principal

Tabla 2.

Prueba de Spearman entre la calidad de atencion de enfermeriay la satisfaccion del paciente

en el servicio de emergencia de un Hospital del Callao, 2025

Calidad de Satisfaccion

atencion  del paciente

*%x

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 461

Spearman atencion Sig. (bilateral) . ,000
N 286 286
Coeficiente de correlacion 461" 1,000
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Satisfaccion del  Sig. (bilateral) ,000
paciente N 286 286

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 2 se presenta la prueba Rho de Spearman entre la calidad de atencién de enfermeria
y la satisfaccién del paciente en el servicio de emergencia de un hospital del Callao. Se obtuvo
un coeficiente de correlacion de p = 0,461 lo que indica una correlacién positiva moderada
entre ambas variables. Asimismo, el nivel de significancia fue p =0,000 (p < 0,01), por lo que
existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipo6tesis nula, concluyéndose que, a mayor calidad de atencion de
enfermeria, mayor satisfaccion del paciente.

Tabla 3.

Prueba de Spearman entre la calidad de atencidn de enfermeria en su dimension elementos

tangibles y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia

Elementos Satisfaccion

tangibles  del paciente

**

Rho de Elementos Coeficiente de correlacion 1,000 ,455
Spearman tangibles Sig. (bilateral) : ,000
N 286 286
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,455™ 1,000
paciente Sig. (bilateral) ,000
N 286 286

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 3 se presenta la prueba Rho de Spearman entre la dimension elementos tangibles
de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia. Se obtuvo un coeficiente de correlacion de p = 0,455 lo que indica una correlacion
positiva moderada entre ambas variables. Asimismo, el nivel de significancia fue p = 0,000 (p
< 0,01), evidenciado que existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia,
se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, concluyéndose que, a mejores
elementos tangibles de la calidad de atencion de enfermeria, mayor es la satisfaccion del

paciente.

Tabla 4.
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Prueba de Spearman entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension fiabilidad y

la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia

Satisfaccién

Fiabilidad del paciente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 505"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 286 286
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 505" 1,000

paciente Sig. (bilateral) ,000
N 286 286

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 4 se presenta la prueba Rho de Spearman entre la dimension fiabilidad de la calidad

de atencion de p = 0,505, lo que indica una correlacién positiva moderada entre ambas

variables. Asimismo, el nivel de significancia fue p = 0,000 (p <0,01), lo que evidencia que

existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se acepta la hipotesis

alterna y se rechaza la hipotesis nula, concluyéndose que, a mayor fiabilidad en la calidad de

atencion de enfermeria, mayor es la satisfaccion del paciente.
Tabla 5.

Prueba de Spearman entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimensién capacidad

de respuesta y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia

Capacidad Satisfaccion
de respuesta del paciente
Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,450™
Spearman respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 286 286
Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacion 450 1,000
paciente Sig. (bilateral) ,000
N 286 286

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 5 se presenta la prueba Rho de Spearman entre la dimensidn capacidad de respuesta

de la calidad de atencidén de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de
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emergencia. Se obtuvo un coeficiente de correlacion de p = 0,450, lo que indica una
correlacion positiva moderada entre ambas variables. Asimismo, el nivel de significancia fue
p = 0,000 (p < 0,01), evidenciando que existe una relacién estadisticamente significativa. En
consecuencia, se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, concluyéndose que,
a mayor capacidad de respuesta de la atencion de enfermeria, mayor es la satisfaccion del
paciente.

Tabla 6.
Prueba de Spearman entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension seguridad y

la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia

Satisfaccion

Seguridad  del paciente

*k

Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 ,505
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 286 286
Satisfaccion del Coeficiente de ,505™ 1,000
paciente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 286 286

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 6 se presenta la prueba Rho de Spearman entre la dimension seguridad de la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia. Se
obtuvo un coeficiente de correlacion de p = 0,505, lo que indica correlacion positiva moderada
entre ambas variables. Asimismo, el nivel de significancia fue p = 0,000 (p < 0,01), lo que
evidencia que existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se acepta
la hipotesis alterna y se rechaza la hipdtesis nula, concluyéndose que, a mayor seguridad en

la calidad de atencion de enfermeria, mayor satisfaccion del paciente.
Tabla 7.

Prueba de Spearman entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension empatia y

la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia
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Satisfaccién

Empatia  del paciente
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 543"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 286 286
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion 543" 1,000

paciente Sig. (bilateral) ,000
N 286 286

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 7 se presenta la prueba Rho de Spearman entre la dimensién empatia de la calidad

de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia. Se

obtuvo un coeficiente de correlacion de p = 0,543, lo que indica una correlacion positiva

moderada entre ambas variables. Asimismo, el nivel de significancia fue p = 0,000 8p < 0,01),

evidenciando que existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se

acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, concluyéndose que a mayor empatia

en la calidad de atencion de enfermeria, mayor es la satisfaccion del paciente.
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IV. DISCUSION

Los resultados del estudio evidenciaron una relacién significativa entre la calidad de atencion
de enfermeriay la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del hospital del Callao
(Rho=0,461; p=0,000), confirmando que una mejor calidad de atencion se asocia con mayor
satisfaccion del usuario. Estos hallazgos coinciden con Ledn (16), quien reporto que el 69,9%
de los pacientes percibié una buena calidad de atencion y el 65,6% manifesto satisfaccion, asi
como con Collachagua et al. (17), quienes encontraron que el 77,85% de usuarios presentd
satisfaccion con los cuidados de enfermeria en emergencia. De manera similar, Delgado (18),
identifico una relacion significativa entre ambas variables (Rho=0,681), sefialando que la
mayoria de pacientes percibié una atencion acorde a sus expectativas, mientras que Lopez
(19) evidencio una relacion entre calidad y satisfaccion con predominio de niveles medios de
calidad y altos niveles de satisfaccion, resaltando la necesidad de fortalecer la empatia y el
cuidado humanizado. Asimismo, Cutipa y Tejada (20) confirmaron una correlacién positiva
entre ambas variables, concluyendo que una adecuada atencién de enfermeria mejora la
satisfaccion del paciente, lo que en conjunto respalda los resultados obtenidos en el presente
estudio.

Respecto a la dimension elementos tangibles, se evidencid una relacion significativa con la
satisfaccion del paciente (Rho=0,455; p=0,000), lo que indica que las condiciones fisicas y
del entorno influyen en la percepcion del servicio. Estos resultados coinciden con Leyes (13),
quien reportd que la mayoria de usuarios consider6 adecuada la atencion y manifestd
satisfaccion con la informacion recibida (86%). De igual forma, Bautista et al. (14)
encontraron niveles altos de satisfaccion asociados al tiempo de esperay a la atencion recibida,
evidenciando que las expectativas del paciente influyen en su valoracion del servicio.
Asimismo, Ledn (16) y Delgado (18) reportaron relaciones significativas entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario, destacando que una percepcidn positiva del servicio se
asocia a mejores niveles de satisfaccion. En conjunto, estos antecedentes respaldan los
hallazgos del estudio, confirmando que los elementos tangibles constituyen un factor relevante
en la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia.

En relacion con la dimensién fiabilidad, el estudio evidenci6 una relacion significativa con la
satisfaccion del paciente (Rho=0,505; p=0,000), lo que refleja que la confianza en el servicio,
la orientacion brindada y el cumplimiento adecuado de la atencion influyen directamente en
la percepcion del usuario. Estos resultados son coherentes con Ropero et al. (12), quienes
reportaron que una proporcion importante de pacientes valord positivamente su interaccion

con el personal de enfermeria, resaltando la relevancia del apoyo emocional en la satisfaccion.
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De igual forma, Santillan (15) encontré que la mayoria de usuarios recibié una adecuada
orientacion y manifesto altos niveles de satisfaccion, destacando el trato respetuoso como un
elemento clave. Asimismo, Collachagua et al. (17) y Lopez (19) evidenciaron relaciones
positivas entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario, subrayando la importancia del
cuidado humanizado, la empatia y la confianza como componentes esenciales de la fiabilidad
en la atencion de enfermeria.

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, el estudio evidencid una relacion
significativa con la satisfaccion del paciente (Rho=0,450; p=0,000), lo que indica que la
rapidez y oportunidad en la atencion influyen directamente en la percepcion del usuario. Estos
resultados coinciden con Ayovi (11), quien reportd que, aunque la mayoria de pacientes
manifesto satisfaccidn, una proporcion importante expreso insatisfaccion debido al tiempo de
espera y al tipo de atencion recibida. De manera similar, Ropero et al. (12), resaltaron que la
atencion oportuna y el apoyo del personal son factores determinantes para una experiencia
satisfactoria del paciente. Asimismo, Cutipa y Tejada (20), confirmaron una relacion positiva
entre calidad de atencion y satisfaccion, sefialando que las dimensiones humanas, técnicas y
del entorno influyen en la percepcion del cuidado, lo que en conjunto respalda la importancia
de mejorar la capacidad de respuesta en los servicios de emergencia.

En relacién con la dimension seguridad, el presente estudio evidencid una relacion
significativa con la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia, con un coeficiente
de correlacion de 0,505 y un valor de p=0,000. Estos resultados son consistentes con lo
reportado por Ledn (16), quien encontrd que la mayoria de los usuarios percibié una adecuada
calidad de atencién y manifestd satisfaccion con el servicio recibido, evidenciando una
relacién directa entre ambas variables. De manera similar, Delgado (18), identificd una
asociacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en el servicio
de emergencia del Hospital Regional de Tumbes, mientras que Loépez (19), observd
predominio de niveles medios y altos de percepcion de calidad, destacando la importancia del
trato humanizado y la empatia del personal de enfermeria para generar confianza y seguridad
en la atencion.

Finalmente, en la dimension empatia se encontrd una relacién significativa con la satisfaccion
del paciente, con un coeficiente de correlacion de 0,543 y p=0,000. Estos resultados son
consistentes con Ayovi (11), quien reporto que el 58,03% de los usuarios se mostré satisfecho
con la atencidn recibida en el servicio de emergencia, aunque un 41,97% expreso incomodidad
vinculada al tiempo de espera y al trato del personal, concluyendo que el cumplimiento de

estandares de calidad mejora la satisfaccion del usuario. Asimismo, estos hallazgos coinciden
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con Ledn (16), quien evidencio una relacion clara entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del paciente, y con Cutipay Tejada (20), quienes destacaron la importancia de las dimensiones
humanas del cuidado, sefialando que el fortalecimiento del trabajo en equipo y las

competencias profesionales contribuye a una mejor percepcion del servicio en emergencia.
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V. CONCLUSIONES

Los resultados permitieron determinar una relacion significativa entre la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un hospital del
Callao, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0,461 y un valor de significancia de
p=0,000.

Respecto a la dimension elementos tangibles, se identifico una relacion significativa con la
satisfaccion del paciente, evidenciandose un coeficiente de correlacion de 0,455y un nivel de

significancia de p=0,000.

En relacion con la dimensién fiabilidad, se evidencié una relacion significativa con la
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia, alcanzando un coeficiente de

correlacién de 0,505 y un valor de p=0,000.

En cuanto a la dimensién capacidad de respuesta, se encontré una relacion significativa con
la satisfaccion del paciente, obteniéndose un coeficiente de correlacion de 0,450 y un nivel de

significancia de p=0,000.

Con referencia a la dimension seguridad, se hall6 una relacion significativa con la satisfaccion
del paciente en el servicio de emergencia, presentdndose un coeficiente de correlacion de

0,505 y un valor de significancia de p=0,000.

Finalmente, en la dimension empatia se encontrd una relacion significativa con la satisfaccion
del paciente, obteniéndose un coeficiente de correlacion de 0,543 y un nivel de significancia
de p=0,000.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo de la investigacion: Calidad de atencidn de enfermeria y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un Hospital del Callao, 2025.

zglrgqrzlt?li:r?qr; Objetivos Hipdtesis Variables metDo :isglr:'%ico

Problema general: Objetivo general: Hipotesis general V1: Calidad de

¢ Qué relacion existe entre la calidad de atencion ~ Determinar la relacién entre la calidad de  Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de  atencién de Tipo de investigacion:

de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el ~ atencién de enfermeria y la satisfaccion del atencién de enfermeria y la satisfaccion del enfermeria Aplicada

servicio de emergencia de un Hospital del Callao,  paciente en el servicio de emergencia. paciente en el servicio de emergencia de un

2025? Hospital del Callao, 2025. Dimensiones Método y disefio de
Objetivos especificos: Ho: No existe relacion significativa entre la calidad ~ Elementos Investigacion

Problemas especificos: Identificar la relacién entre la calidad de de atencién de enfermeria y la satisfaccion del tangibles Meétodo hipotético -

¢ Qué relacion existe entre la calidad de atenciéon  atencion de enfermeria en su dimension paciente en el servicio de emergencia de un Fiabilidad Deductivo

de enfermeria en su dimension elementos elementos tangibles y la satisfaccion del Hospital del Callao, 2025. Capacidad de

tangibles y la satisfaccion del paciente en el paciente en el servicio de emergencia. respuesta Disefio

servicio de emergencia? Hipdtesis Especifica Seguridad No experimental de corte
Identificar la relacién entre la calidad de Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de  Empatia transversal

¢ Qué relacion existe entre la calidad de atencion
de enfermeria en su dimension fiabilidad y la
satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia?

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion
de enfermeria en su dimensién capacidad de
respuesta y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia?

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion
de enfermeria en su dimension seguridad y la
satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia?

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion
de enfermeria en su dimensién empatia y la
satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia?

atencion de enfermeria en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia

Identificar la relacién entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del
paciente en el servicio de emergencia

Identificar la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimension
seguridad y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia

Identificar la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimensién empatia
y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia

atencion de enfermeria en su dimensién elementos
tangibles y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia.

Hi: Existe relacién significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimensién fiabilidad
y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia.

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimension capacidad
de respuesta y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia.

Hi: Existe relacién significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimension seguridad
y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia.

Hi: Existe relacidn significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimensién empatia y
la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia.

V2: satisfaccion
del paciente
Humanistica
Tecnologica -
Cientifica
Entorno

Poblacién y

muestra

1120 pacientes en el servicio

de emergencia de un Hospital
del Callao, 2025

Muestra 286 pacientes en el

servicio de emergencia de un
Hospital del Callao, 2025

Técnica
Encuesta

Instrumentos
Cuestionarios
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Variables y operacionalizacion:

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA ESCALA
CONCEPTUALES OPERACIONAL DE VALORATIVA
MEDICION
Variable 1: | La préactica de enfermeria implica | La calidad de atencién de Elementos Instalaciones Ordinal Alta (51-68)
Calidad de | una variedad de responsabilidades | enfermeria es una serie de tangibles Implementacion del ambiente de trabajo Media (34-50)
atencion de | que comprenden acciones como la | actividades que cumplen Limpieza del lugar de atencién Baja (17-33)
enfermeria. | cooperacion, trabajos en equipo, | con los estandares | Fiabilidad Satisfaccion con el servicio ofrecido
atencion al paciente, monitoreo, | necesarios para lograr le Veracidad de la informacion
administracion de farmacos vy | bienestar del paciente lo Disposicion del personal
tratamiento, andlisis del historial | cual fue medido por un Conocimiento
clinico, redaccion del informe de | cuestionario de 17 items | Capacidad de Rapidez
enfermeria, realizacion de | considerando el modelo | respuesta Tiempo de espera
consultas externas, entre otras. | Servqual, donde se | Seguridad Confianza
Estas actividades diarias requieren | considerar una calidad alta Confidencialidad
un gran nivel de profesionalismo y | media o baja Empatia Trato a los pacientes
excelencia en cada actividad, Comunicacion
asegurando asi un servicio de
calidad que beneficie tanto la
atencion  adecuada como la
recuperacion del paciente (23).
Variable 2: | Se define como la diferencia entre | Es la  experiencia de | Humanistica Atencidn con cuidado y precaucion. Ordinal Alta
Satisfaccion | las percepciones que este tiene | bienestar que siente el Trato amable y cortes. (55-75)
del paciente | durante la experiencia del servicio | paciente que recibe atencion Respeto por la privacidad y confidencialidad. Media
y las expectativas que tenia al | médica. Cada aspecto serd Respeto por el orden de llegada de los pacientes. (35-54)
momento  de iniciar dicha | analizado mediante un Personal correctamente uniformado y aseado Baja
interaccion y sobre todo es un | cuestionario de 15 items | Tecnoldgica Eficacia en el servicio. (15-34)
indicador de suma importancia en | considerando tres | Cientifica Orientacion en el servicio.
cuanto la atencion de calidad (44). | dimensiones humanisticas, Ofrecimiento de charlas educativas.
tecnoldgica cientifica y el Seguridad y dominio en el diagnostico de la
entorno los cual permitira enfermedad.
medir la variable y obtener Ofrecimiento de alternativas al tratamiento.
si existe satisfaccion alta, | Entorno Limpieza y orden el servicio de medicina.

media y baja.

lluminacién y ventilacion adecuada en el consultorio
Sefalizacion adecuada del &rea de medicina.
Seguridad del consultorio.

Abastecimiento y disponibilidad de los productos
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Anexo 2: Instrumentos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Instrucciones

A continuacién encontrard una serie de situaciones que ocurren de forma habitual en un

servicio de un hospital. Indique, en relacidn a su percepcion de la gestion administrativa.
Donde:

Totalmente de Acuerdo (1)
De acuerdo (2)

En desacuerdo (3)

Totalmente en desacuerdo (4)

N° [ items

Elementos tangibles

1 Estd de acuerdo en que las instalaciones del centro de salud se
brinda los servicios adecuados

2 Estd de acuerdo en que el ambiente donde usted desarrolla su
trabajo es el adecuado

3 Esta de acuerdo con los materiales que necesita para cumplir con
su trabajo con los suficientes

4 Esta de acuerdo usted con que el ambiente de trabajo siempre esta
limpio

Fiabilidad

5 Esta de acuerdo usted que la atencion que ofrece el personal a los
usuarios es de calidad

6 Estd de acuerdo usted que la informacion proporciona a los
usuarios es veraz

7 Estad de acuerdo con que el personal tiene la disposicion para
brindar el servicio de atencion al usuario

8 Estd de acuerdo usted con que el personal se encuentra

debidamente capacitado para desarrollar la labor que cumple en el
centro de salud

Capacidad de respuesta

9 Esta de acuerdo usted con que el personal atiende con rapidez al
usuario

10 | Esta de acuerdo usted con que el personal siempre orienta al
usuario para que realice su tramite su rapidez

11 | Esté de acuerdo usted con que el personal hace esperar demasiado
al usuario, para su atencion

Seguridad

12 | Estd de acuerdo usted con que el personal siempre inspira
confianza al usuario

13 | Esta de acuerdo usted con que el personal brinda una atencion

adecuada al usuario
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14 | Esta de acuerdo usted con que el personal siempre mantiene los
datos de los usuarios en reserva

Empatia

15 | Esté de acuerdo usted con que el personal siempre otorga un trato
cordial a los usuarios

16 | Esta de acuerdo usted con que el personal mantiene comunicacion
asertiva con los usuarios

17 | Estd de acuerdo usted con que el personal comprende las
necesidades de los usuarios

Fuente: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/94372
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL PACIENTE
El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la variable satisfaccion de los
pacientes. A continuacion, se presenta una serie de preguntas: Marque con una X la

respuesta que crea conveniente.

Muy Insatisfecho 1)

Insatisfecho (2)
Regular (3)
Satisfecho 4)
Muy satisfecho (5)
N° | Dimensiones / items 112 1] 3] 4
Humanistica
1 | Atencion con cuidado y precaucién
2 | Trato amable y cortes
3 | espeto por la privacidad y confidencialidad.
4 | Respeto por el orden de llegada de los pacientes.
5 | Personal correctamente uniformado y aseado

Tecnoldgica - Cientifica

Eficacia en el servicio

Orientacioén en el servicio

Ofrecimiento de charlas educativas

©O© |0V

Seguridad y dominio en el diagnéstico de la
enfermedad.

10 | Ofrecimiento de alternativas al tratamiento.

Entorno

11 | Limpieza y orden el servicio de medicina

12 Iluminacién y ventilacion adecuada en el
consultorio

13 | Sefalizacion adecuada del area de medicina.

14 | Seguridad del consultorio

15 | Abastecimiento y disponibilidad de los productos.

Fuente: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/128135
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Anexo 5: Aprobacion del comité de ética
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Anexo 6: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION
Institucién: Universidad Privada Norbert Wiener
INVESTIGADORA: LLATA MACAZANA SINTHIA

Titulo: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en el servicio de

emergencia de un hospital del Callao, 2025
Propdésito del estudio

Lo invitamos a colaborar en un estudio Titulado: “Calidad de atencion de enfermeria y

satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un hospital del Callao, 2025”.

Este es un estudio que sera desarrollado por la investigadora de la Universidad Privada
Norbert Wiener, Llata Macazana Sinthia. El propoésito de este estudio es “Establecer qué
relacién existe entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en

el servicio de emergencia de un Hospital del Callao, 2025.

Su realizacion contribuira a identificar las brechas para mejorar la calidad en la atencion

y por ende la satisfaccion del paciente en el Servicio de Emergencia.
Procedimientos:

Si usted decide formar parte de este estudio, se llevaran a cabo los siguientes pasos:
Me presentaré personalmente ante usted.

Le entregaré el consentimiento informado y responderé sus preguntas.

D N N NN

Usted firmara el consentimiento informado de forma voluntaria para participar en

el estudio.

<\

Usted leera con atencion y completara los cuestionarios correspondientes.
v" La entrevista 0 encuesta tendra una duracion estimada de 5 a 10 minutos, y los
resultados le seran entregados de forma individual o almacenados, garantizando la

confidencialidad y el anénimo.

Riesgos: su participacion en este estudio no implica ningun riesgo, ya que su finalidad es

exclusivamente cientifica.
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Beneficios: Al participar se podra identificar las posibles causas de un bajo rendimiento
de calidad por consiguiente la insatisfaccion del paciente. Conociendo los resultados, se

podra adoptar estrategias para mejorar.

Costos e incentivos: No deberd realizar ningln pago para participar en el estudio, ni

recibird incentivos econémicos o medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad: La informacion se manejara utilizando cddigos en lugar de nombres.
En caso de que los resultados del estudio sean publicados, no se incluird ninguna
informacidn que pueda identificarle. Los datos no seran compartidos con personas ajenas

al estudio.

Derechos del participante: Si en algin momento se siente incomodo durante el llenado
del cuestionario, podra retirarse en cualquier momento o no participar en una parte del
estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud o molestia no dude en preguntar al
personal del estudio Sinthia Llata Macazana. Puede comunicarse al 940339350 y/o al
comité que valido el presente estudio Dra. Patricia Postigo Oviedo presidenta del comité
de ética del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, telf. 014297744 anexo 5581.

CONSENTIMIENTO

Acepto participar de manera voluntaria en el estudio. Comprendo las implicaciones de mi

participacion y soy consciente de que puedo retirarme en cualquier momento.

Participante: Investigador
Nombres: Nombres:
DNI: DNI:

Fecha: Fecha:

Firma: Firma:
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de datos
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