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Resumen 

A nivel mundial persisten problemas relacionados a los cuidados de calidad en distintas áreas 

en este ambiente se visualiza un retraso en la mejora de los estándares de atención, 

actualmente estos acontecimientos en los servicios de salud son alarmantes para los 

pacientes de la Unidad de Recuperación Post Anestésica (URPA) que reciben estos cuidados. 

Objetivo: “Determinar la relación entre la calidad del cuidado de enfermería con la 

satisfacción del paciente post operado inmediato en la Unidad de Recuperación Post 

Anestésica de Essalud, Callao 2025”. Metodología: continuando el hipotético deductivo, 

mediante el enfoque cuantitativo, reflejará una técnica aplicada; correlacional, diseño no 

experimental, con información transversal, que se aplicaran a 80 pacientes post operados. 

Técnicas e Instrumento: Los instrumentos que se utilizaran, tienen un Alpha de Cronbach 

con el valor mayor de 0.7, lo cual indica que son significantes para ser usados en el trabajo 

académico. Procesamiento y análisis de datos: Estos apuntes estarán recolectados en el 

software SPSS 26. Esto nos ayudara a crear gráficos que serán analizados descriptivamente 

y los datos importantes interpretados. 

Palabras claves: “Calidad”, “Cuidado de Enfermería”, “Satisfacción del paciente”, “ODS 3 

Salud y Bienestar”. 
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Abstract 

Globally, problems related to quality care persist in various areas; in this setting, there is a 

delay in improving care standards. Currently, these developments in healthcare services are 

alarming for patients in the Post-Anesthesia Care Unit (PACU) who receive this care. 

Objective: “To determine the relationship between the quality of nursing care and the 

satisfaction of immediate postoperative patients in the Post-Anesthesia Care Unit of Essalud, 

Callao 2025.” Methodology: Following the hypothetico-deductive method, the quantitative 

approach will employ an applied, correlational, non-experimental design with cross-

sectional data, which will be applied to 80 postoperative patients. Techniques and 

Instrument: The instruments to be used have a Cronbach’s alpha greater than 0.7, which 

indicates that they are suitable for use in the research. Data processing and analysis: These 

notes will be collected in SPSS 26 software. This will help us create graphs that will be 

analyzed descriptively and the important data interpreted. 

Keywords: "Quality", "Nursing Care", "Patient Satisfaction", "Health and Well-being". 
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1. EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema  

La Organización Mundial de la Salud (OMS) reconoce que la calidad de la atención 

en los servicios de salud constituye un elemento fundamental para garantizar resultados 

favorables y aumentar la satisfacción de los usuarios. La prestación de cuidados basados en 

estándares de calidad contribuye al bienestar de los pacientes y fortalece la confianza en los 

servicios sanitarios, siendo un componente esencial para alcanzar la cobertura sanitaria 

universal (1)  

A nivel mundial, continúan existiendo desafíos relacionados con la calidad de los 

cuidados de enfermería, persisten problemas relacionados a los cuidados de calidad, distintas 

áreas en este ambiente visualizar un retraso en la mejora de los estándares de atenciones. 

Actualmente estos acontecimientos en las entidades de salud que son relevantes para los 

posts operados de la URPA que reciben estos cuidados. (2)  

En China sigue presente el énfasis en tener un porcentaje amplio de profesionales 

enfermeros que los médicos para obtener un número mayor de satisfacción en el cuidado del 

usuario. (3) 

Asimismo, estudios realizados en México, Ecuador y Colombia determinaron que la 

percepción de la calidad de los cuidados de enfermería varía según el contexto institucional, 

encontrándose niveles de calidad entre regulares y buenos. Dichos estudios concluyen que 

factores técnicos, científicos y humanísticos desempeñan un papel importante en la 

satisfacción del usuario y en la percepción de la calidad de la atención brindada. (4) 

De igual manera, investigaciones efectuadas en Ecuador, identificaron deficiencias 

en la información proporcionada a los pacientes sobre los cuidados posteriores al alta, lo que 

evidencia la necesidad de fortalecer las intervenciones educativas y comunicativas del 
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personal de enfermería para optimizar la experiencia del paciente y mejorar la continuidad 

de los cuidados. (5)  

El Ministerio de Salud (MINSA) en Perú da énfasis en que estos cuidados de 

enfermería como prioridad para los usuarios post quirúrgicos, dando confort y seguridad al 

paciente, también el manejo de dolor posterior a la operación, así como el apoyo en la 

movilización; todos estos puntos logran satisfacer a los pacientes durante su estancia en 

URPA. (6) 

Por otro lado, a nivel regional, diversos estudios llevados a cabo en Ica, Chimbote, 

Moyobamba, Trujillo y Arequipa mostraron que el cuidado que brinda enfermería tiene una 

calidad entre regular y mala, en cuanto al nivel satisfactorio del paciente los datos indican 

los mismos hallazgos respectivamente, destacando Arequipa con el porcentaje más bajo en 

ambas variables, hallando un vínculo significativo entre las variables. (7) 

En Chiclayo se mostró un nivel elevado de satisfacción por los cuidados brindados, 

no obstante, se evidencio un 27% de insatisfechos con los cuidados, teniendo en cuenta que 

no debería presentarse ni el minúsculo porcentaje. (8) 

En una clínica de Lima, mostro que un 78% de atendidos referían una calidad en su 

cuidado regular y por otro lado la satisfacción del paciente un porcentaje igual, donde se 

concluyó que aún existe un pequeño porcentaje de usuarios insatisfechos, y que esta 

correlación sigue siendo significativa. (9)  

La mala calidad de atención, es causada por la falta de servicios básicos, poco 

personal de salud, escasez de fármacos y la pobreza lo que está relacionado a la ODS 3, 

dando como consecuencia alta tasa de muertes maternas e infantiles, incremento de 

patologías crónicas, enfermedades infecciosas, y retrasando el avance y mejora general de 
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las instituciones de salud, causando una conmoción en el desarrollo y la esperanza de vida. 

(10) 

Asimismo, en un Hospital en Ate Vitarte, resulto una calidad de cuidado regular con 

un 54% y con similares resultados de insatisfacción por parte de los usuarios post operados, 

por último, se halló una correlación entre las dos variables. (11) 

Mi propuesta frente a este problema es concientizar al personal de enfermería a la 

mejora de sus actividades como es el brindar comodidad y confort, controlar el dolor y 

atender de forma personal y empática.  El estudio se vincula con la ODS 3: Salud y Bienestar, 

específicamente con la meta 3.8, al centrarse mis variables. Estos aspectos constituyen 

indicadores clave para garantizar servicios de salud seguros, eficaces y humanizados, 

promoviendo una recuperación postoperatoria libre de complicaciones y contribuyendo al 

bienestar del paciente, en coherencia con los lineamientos de la agenda 2030. 
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1.2 Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación entre la Calidad del cuidado de enfermería y satisfacción del 

paciente en la unidad de recuperación post anestésica, en un Hospital Essalud - 2025? 

1.1.2 Problemas específicos 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería 

según dimensión elementos tangibles y satisfacción del paciente en la unidad de 

recuperación post anestésica? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería 

según dimensión fiabilidad y satisfacción del paciente en la unidad de recuperación post 

anestésica? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería 

según dimensión capacidad de respuesta del personal y satisfacción del paciente en la unidad 

de recuperación post anestésica? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería 

según dimensión seguridad y satisfacción del paciente en la unidad de recuperación post 

anestésica? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería 

según la dimensión empatía y satisfacción del paciente en la unidad de recuperación post 

anestésica? 
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1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

Determinar la relación entre la Calidad del cuidado de enfermería y satisfacción del paciente 

en la unidad de recuperación post anestésica, en un Hospital Essalud - 2025. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 

• Identificar la relación que existe entre la dimensión elementos tangibles y la 

satisfacción del paciente en la unidad de recuperación post anestésica. 

• Identificar la relación que existe entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción 

del paciente en la unidad de recuperación post anestésica. 

• Identificar la relación que existe entre la dimensión capacidad de respuesta 

del personal y la satisfacción del paciente en la unidad de recuperación post anestésica. 

• Identificar la relación que existe entre la dimensión seguridad y la satisfacción 

del paciente en la unidad de recuperación post anestésica. 

• Identificar la relación que existe entre la dimensión empatía y la satisfacción 

del paciente en la unidad de recuperación post anestésica. 
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1.4 Justificación de la investigación 

1.4.1 Teórica 

Este estudio refuerza la teoría de Déficit del Autocuidado de Dorothea Orem, donde 

se presenta una situación de necesidad en el individuo, donde requiere asistencia, y ahí se 

incluyen las actividades de enfermería. En esta teoría, las enfermeras asisten a las personas 

con limitaciones asociadas a su salud, y se identifican tres clases de sistemas de enfermería.  

Estos sistemas son los siguientes: totalmente compensador, parcialmente compensador y el 

de apoyo educacional.  

1.4.2 Metodológica 

Porque se usará una encuesta y un cuestionario como instrumento tipo Likert; para 

analizar si las variables tienen relación. Este trabajo de investigación se basará en un enfoque 

cuantificable, y de tipo correlacional descriptivos en un determinado momento. Para 

garantizar el rigor científico de los hallazgos, los instrumentos empleados en la 

determinación de ambas variables serán válidos y confiables, lo cual permitirá que esta 

metodología pueda ser replicada para futuros estudios que aporten conocimiento del tema.  

1.4.3 Práctica  

Este estudio mostrará cómo se relacionan ambas variables, que es el resultado de los 

servicios brindados por los licenciados de enfermería. Las autoridades del Hospital serán 

notificadas de los resultados, además podrán establecer mejoras en la organización laboral, 

que contribuirá a la creación de estrategias de intervención para el equipo de enfermeros que 

trabajan en el área de quirófano. 
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1.5 Delimitación de la investigación 

1.5.1 Temporal 

Se realizará en octubre-diciembre del 2025. 

1.5.2 Espacial 

El estudio se efectuará en el Hospital de Essalud II Lima Norte Callao Luis Negreiros 

Vega, Callao. 

1.5.3 Población o unidad de análisis 

Post operados de la institución seleccionada. 
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2. MARCO TEORICO 

2.1 Antecedentes 

A nivel Internacional  

Tapia y Figueroa (12) 2024, establecieron el objetivo “Demostrar la relación entre el 

nivel de satisfacción del paciente postquirúrgico y calidad de los cuidados de enfermería en 

la URPA de la clínica Olympus de Quito (noviembre 2023 - enero 2024)”. Efectuaron un 

enfoque cuantificable, con un diseño no experimental, donde se encuesto a 108 pacientes. 

Con resultados: no satisfactorios, el 28,7%, en otro indicador el 33,3%. En conclusión, la 

mayor parte de participantes tuvieron un grado de satisfacción entre medio y bajo, y el 

cuidado ofrecido por los enfermeros. 

Echevarría y Bravo (13) 2024, su objetivo fue “Determinar la incidencia de la calidad 

de la atención en la satisfacción del usuario externo en un centro de especialidades en 

Galápagos”. Se efectuó una metodología deductiva, y enfoque cuantificable, correlacional. 

Aplicada a 126 pacientes externos que se atendieron durante el mes de junio del 2024 a esa 

institución. Se aplicó la encuesta SERVQHOS modificada con 22 ítems. Los resultados 

determinaron un índice de relación de 0.661, con un indicador de significancia <.001.  

Aguilera (14) 2022 su objetivo fue “Describir la relación que existe entre el nivel de 

satisfacción del usuario y la calidad de atención brindada, según edad y años de antigüedad 

laboral, del personal de enfermería del servicio de guardia de dos instituciones de segundo 

nivel de atención, una cita en la ciudad de Capitán Bermúdez y la otra en la ciudad de 

Timbúes”. El proyecto tuvo un diseño observacional, descriptivo, transversal, y prospectivo. 

En una muestra de 100 pacientes de la guardia para lograr la medición de la satisfacción de 

los pacientes y 24 licenciados que laboran en estas instituciones para analizar la calidad de 
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las atenciones realizadas; donde uso el cuestionario modelo SERVQUAL y el instrumento 

modelo WHOQOL.  

A nivel Nacional  

Aranda (15), 2024, su objetivo fue “Analizar la relación entre la calidad de los 

cuidados de enfermería y la satisfacción de los pacientes post operados en el Servicio de 

Cirugía de un Hospital en Piura durante el año 2023”. Donde usarían un enfoque 

cuantificable y seria aplicado a 90 usuarios que han sido operados de cirugía general. Se usó 

el enfoque hipotético deductivo, cuantitativo. Y el cuestionario modelo SERVQUAL y el 

instrumento modelo WHOQOL. Resultando que el 49% de post operados aprecian la calidad 

de cuidado como regular y el 46% tiene un grado medio de satisfacción. En conclusión, 

afirmo la hipótesis planteada y negó la nula.  

De la Cruz (16) 2024, el objetivo fue “Determinar la relación existente entre la 

satisfacción y la calidad de atención en pacientes sometidos a intervenciones quirúrgicas en 

un hospital de Lima en 2024”. Asimismo, amplio el trabajo con un enfoque mixto; tipo 

relacional, seguido la muestra fueron 50 usuarios. La obtención de información se llevó a 

cabo mediante cuestionarios, se determinó lo siguiente: primera variable optimo cuidado en 

más del 50%, por otro lado, respecto a la satisfacción el 58%. Concluyo que hay relación 

entre las variables. 

Rodríguez (17) en el 2023, el objetivo de fue “Determinar la relación entre la calidad 

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

un hospital nacional, Lima, 2023”. Llevó a cabo un análisis cuántico, correlacional y 

transversal, aplicados a 105 pacientes; mediante dos cuestionarios con alta valides y 

confiables. Resultando con respecto a la primera variable; fueron calidad alta un 53% y 

calidad de media un 47%; respecto a satisfacción, el 87% quedo satisfecho y el 13% no. 
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Concluyendo que hay relación entre las variables con un p igual a 0.001. 

2.2 Bases Teóricas   

2.2.1 Calidad del Cuidado 

2.2.1.1. Definición  

Mendoza refiere que un cuidado sea de calidad debe ser holístico, brindando los 

servicios integrales, accesible y seguros, cubriendo las necesidades personales y mejorando 

la salud global del paciente. (19) 

Los cuidados brindados por enfermería deben ser de calidad en el cuidado del 

paciente; su objetivo es: Cumplir con las expectativas del usuario; y devolverle la salud que 

merece. Donabedian lo detalla como la atención prevista para incrementar el grado de salud 

del paciente, considerando el equilibrio en cada fase de atención; la calidad, se relaciona con 

el logro de beneficios positivos, la excelencia y la perfección de un procedimiento. (20) 

Los elementos más relevantes de la calidad de servicio son los datos objetivos que 

son modelos determinados, y datos subjetivos que se fundamentan en la percepción del 

usuario sobre el trato percibido y la satisfacción de sus requerimientos. La labor de la 

enfermera conlleva una tarea de colaboración, cuidado, monitoreo, y gestión de su 

terapéutica en el trabajo diario. Esto demanda un alto grado de perfeccionamiento en todas 

las áreas que deben ser adecuadas. (21) 

2.2.1.2.  Dimensiones 

El cuestionario SERVQUAL tiene cinco ítems fundamentales que son usados para 

identificar la calidad en los cuidados.  (22) 

Elementos tangibles 
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Incide en los componentes físicos y materiales del servicio, centrándose en el aspecto 

del equipo y las instalaciones. El ambiente sanitario incluye el estado de limpieza y la 

presentación general de las instalaciones. La experiencia de las personas y la tangibilidad de 

los servicios sanitarios son componentes que respaldan su percepción favorable (23). 

En resumen, esto hace referencia a los componentes materiales y físicos de los 

servicios sanitarios. Este incluye la localización de tecnología y equipos médicos 

actualizados, el confort y limpieza de los espacios, la facilidad para acceder a los servicios 

sanitarios, así como el uso de equipos tecnológicos y médicos (24).   

Capacidad de respuesta 

Es la velocidad en que el brindador de servicios cubre los requerimientos del usuario, 

únicamente en lo que especifica los objetivos sanitarios. Esto exige rapidez en la respuesta 

a las consultas y habilidad para ajustarse a lo que los usuarios requieren. Esto es esencial 

tanto para pacientes que requieren atención urgente de las personas como en circunstancias 

de emergencia.  Los pacientes aprecian que la atención a sus necesidades sea rápida y eficaz, 

pues esto les proporciona seguridad. (25).  

Un servicio brindado de forma sensible logra el bienestar considerable del usuario y 

satisfacción de los servicios brindados. (26) 

Seguridad 

Es un aspecto crucial en las atenciones de salud y en cómo el cliente percibe la 

protección frente a los riesgos, las equivocaciones y los perjuicios durante la prestación de 

servicios médicos; esto abarca prevenir errores médicos, garantizar que los procedimientos 

sean seguros y gestionar adecuadamente la medicación. Los pacientes confían en que los 

medicamentos que reciben son útiles y seguros, lo que les permite tener confianza en la 

atención médica. (27) 

Empatía 



12 
 

Ten en cuenta el cuidado personalizado, que el dador de servicios brinda al usuario; 

esto incluye, en la atención sanitaria, tener en cuenta las inquietudes y necesidades del pos 

operado, así como una eficaz conversación y empática de parte del personal sanitario. Los 

pacientes enaltecen un servicio médico que se centre en sus requerimientos personales y que 

muestre entendimiento hacia su situación. (28)  

Fiabilidad 

En el ámbito de la prestación sanitaria, ser fiable y preciso en la asistencia de 

servicios significa que los usuarios puedan confiar en recibir una atención médica adecuada 

y exacta; esto se refleja en la puntualidad al momento de sacar citas, la precisión en el 

diagnóstico y la medicación, así como prevalencia en el ofrecimiento de atenciones de salud. 

Los pacientes aprecian mucho que sean fiables, pues les proporciona confianza en los 

servicios que están captando. (29) 

2.2.2 Teorías de la Calidad 

Deming, el autor de esta teoría, la define como aquellas necesidades futuras de las 

personas que se transforman en puntos medibles; lo que permite diseñar un área con el 

objetivo de satisfacer la demanda a un costo que la persona puede asumir. Además, el 

incremento de la calidad genera una reacción en cadena positiva, ya que conlleva equidad y 

credibilidad previsible de costo reducido y apropiado para el mercado, lo que constituye todo 

lo que el consumidor puede esperar del producto. (30) 

Los autores Parasumaran, Berry y Zeitham ofrecen una definición de la esencia de 

calidad. La investigación se llevó a cabo con base en las entrevistas que se hicieron a los 

directores y usuarios de cuatro compañías. (31) 

El estudio se fundamenta en el Modelo de Adaptación de Callista Roy, el cual plantea 

que la enfermería debe promover la adaptación del paciente frente a los estímulos que 
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enfrenta durante su proceso de recuperación. En la URPA, la intervención de enfermería en 

los modos fisiológico, autoconcepto, función del rol e interdependencia contribuye a una 

adecuada adaptación del usuario en el periodo pos operatorio inmediato. Una atención de 

calidad facilita esta adaptación, reduciendo complicaciones, ansiedad y malestar, lo que se 

refleja en una satisfacción adecuada del usuario. Por ello, el modelo respalda teóricamente 

la correlación de mis variables en estudio. (32) 

2.2.2.  Conceptualización de la Variable: Satisfacción del Paciente 

2.2.2.1. Definición de la satisfacción del paciente. 

Se describe a la sensación gratificación o bien que experimenta el paciente al utilizar 

una atención sanitaria, que incluye procedimientos, tratamiento, entre otros. Además, 

constituye uno de los criterios para valorar la eficacia y la eficiencia, vinculada con la 

provisión de un servicio. (33) 

Los cuidados que dan los enfermeros se manifiestan en la satisfacción del paciente, 

de ahí que sea importante analizar y reconocer las oportunidades de mejora.  Asimismo, hace 

énfasis a los servicios que se brinda al paciente y a su familia para prevenir cualquier tipo de 

daño psicológico. Se valora en la medida que disminuye el riesgo de la intervención, al 

ofrecer al usuario un ambiente seguro y protegido. (33) 

2.2.6 Dimensiones de la Satisfacción del Paciente  

Es un grupo de elementos de un área que logra cubrir las expectativas del usuario. 

Debido a que el personal de salud puede concentrarse más en el ámbito técnico, mientras 

que los usuarios subrayan la relevancia de las relaciones humanas, es fundamental reconocer 

que estos factores tienen una importancia similar en la prestación de atenciones de salud. 

También deberíamos considerar el entorno donde estará el post operado, por otro lado, es 
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vital que el espacio este cómodo, agradable para el post operado, que ayudará a disminuir el 

estrés y ayudará a su proceso de mejoría. Nos apoyaremos en la teoría de Atencia (34) para 

conceptualizar las siguientes dimensiones:  

Dimensión Técnico-Científica 

Se refiere a la calidad de los servicios médicos ofrecidos. Esto implica aspectos como 

la precisión en los diagnósticos, y la eficacia en los tratamientos e implementación de las 

destacadas aplicaciones médicas y el análisis científico más actual. Los usuarios valoran su 

satisfacción en esta área en función de la calidad y eficacia que perciben en la atención que 

se les da. (35) 

Dimensión Humana 

Enfocada en las relaciones humanas entre el profesional médico y los pacientes. Se 

enfoca en aspectos empáticos, y la claridad en la conversación, la atención individualizada 

y la sensibilidad hacia diferentes culturas. Los pacientes miden si están satisfechos en esta 

categoría centrándose en la calidad de las relaciones establecidas. (36) 

Dimensión del Entorno 

Es el espacio físico y la organización en la que se realizan los servicios médicos. 

Considera aspectos como la disposición de los cuidados y la eficiencia en los pasos de 

prestación de servicios. Los pacientes evalúan su satisfacción en este ámbito según la calidad 

del entorno donde reciben los cuidados de salud. (37) 

2.2.5 Teorías de la Satisfacción del Usuario 

De acuerdo con Maslow, el ser humano necesita un espacio seguro y estable, lo que 

depende de si el entorno físico es adecuado, reduciendo así la posibilidad de complicaciones. 

(38) 
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Silvestro y Johnston desarrollaron una perspectiva que se fundamenta en tres factores 

en la satisfacción del usuario que son: La limpieza, que el usuario anticipa, de desarrollo, 

que tiene efecto y no cumplirla no provoca descontento necesariamente, y de doble umbral, 

es lo que busca el usuario y la falta de cumplimiento sí genera insatisfacción. (39) 

La variable dependiente se vincula, según Peplau, con la calidad de la relación 

enfermera–paciente. Su teoría enfatiza que una comunicación terapéutica adecuada y un 

vínculo profesional sólido pueden favorecer que el usuario se sienta más seguro, 

acompañado y, en consecuencia, más satisfecho con la atención recibida. (40) 
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2.3 Formulación de hipótesis 

2.3.1 Hipótesis general 

Hi: Existe una relación estadísticamente significativa entre la calidad del cuidado de 

enfermería con la satisfacción del paciente en la Unidad de Recuperación Post Anestésica 

de Essalud- 2025. 

H0: No existe una relación estadísticamente significativa entre la calidad del cuidado 

de enfermería con la satisfacción del paciente en la Unidad de Recuperación Post Anestésica 

de Essalud -2025. 

2.3.2 Hipótesis especificas  

H1: Existe una relación entre dimensión elementos tangibles de la calidad del 

cuidado de enfermería con la satisfacción del paciente en la Unidad de Recuperación Post 

Anestésica de Essalud-2025. 

H2: Existe una relación entre dimensión fiabilidad de la calidad del cuidado de 

enfermería con la satisfacción del paciente en la Unidad de Recuperación Post Anestésica 

de Essalud- 2025. 

H3: Existe una relación entre dimensión capacidad de respuesta del personal de la 

calidad del cuidado de enfermería con la satisfacción del paciente en la Unidad de 

Recuperación Post Anestésica de Essalud- 2025. 

H4: Existe una relación entre dimensión seguridad de la calidad del cuidado de 

enfermería con la satisfacción del paciente en la Unidad de Recuperación Post Anestésica 

de Essalud- 2025. 
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H5: Existe una relación entre dimensión empatía de la calidad del cuidado de 

enfermería con la satisfacción del paciente en la Unidad de Recuperación Post Anestésica 

de Essalud- 2025. 
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3. METODOLOGIA 

3.1 Método de la investigación 

El método que se usará es el hipotético-deductivo, que supone una mejora del método 

científico basado en la inducción y la deducción, así como la inclusión de hipótesis para 

corroborar o rechazar el estudio propuesto. (41) 

3.2 Enfoque de la investigación 

Este trabajo utilizará un enfoque cuantificable; porque nos permitirá la medición y 

cuantificación de las características de los datos recopilados para afirmar o refutar las 

hipótesis planteadas, centrándose en análisis estadísticos, proporcionando resultados 

objetivos con el propósito del trabajo. (42) 

3.3 Tipo de investigación 

El trabajo se llevará a cabo por medio de una investigación aplicada para resolver 

problemas, y el análisis de los resultados será transversal, correlacional y descriptivo, aunque 

estos análisis se efectuarán en diferentes momentos. El enfoque de la investigación será hacia 

observaciones tanto intelectuales como prácticas, y se distinguirá por su objetividad y 

sistematicidad. (43) 

3.4 Diseño de la investigación 

Este trabajo utilizará un diseño observacional transversal y se llevará a cabo sin 

modificar o interferir en las variables de estudio, ya que no se perseguirán variaciones en 

ninguna variable de nivel significativo para establecer relaciones entre estas últimas. (44) 
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        3.4.1 Corte de la Investigación  

       3.4.2 Nivel o Alcance  

El diseño es: 

  Ox     

M  R 

  Oy 

Dónde:  

 M = Pacientes post quirúrgico de URPA. 

Ox = Variable independiente 

Oy = Variable dependiente 

R = Relación de variables 

3.5 Población, muestra y muestreo 

El universo comprende a 80 pacientes de URPA, donde no se contará con muestra 

debido a que es un universo finito. 

Criterios de inclusión: 

• Paciente post operado de URPA. 

• Paciente que se encuentre orientado, sin alteración de la conciencia. 

• Post operado que haya sido notificado sobre el consentimiento informado y 

que haya otorgado su consentimiento. 
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• Paciente con capacidad de leer y escribir. 

• Paciente mayor de edad. 

Criterios de exclusión:  

• Post operados que no deseen participar en el estudio.  

• Post operados psiquiátricos. 

• Post operados menores de edad. 

Muestra: 

La muestra para este estudio no se contará como muestra porque se realizará con toda 

la población. 

3.6 Variables y operacionalización 

Variables de estudio 

V1: Calidad de Atención de Enfermería  

           V2: Satisfacción del Usuario 
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3.6.1. Operacionalización de variables 

 
Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

Escala valorativa 

(Niveles y 

rangos) 

V1: Calidad 

de cuidado en 

Enfermería  

La calidad completa es 

lograda cuando el 

servicio de salud tiene 

buen resultado y son 

evidentes 

científicamente. (45) 
 

Según Parasuram en 1985 

nos indica que es el alcance 

logrado en los cuidados 

brindados por los 

enfermeros después de una 

operación, para cubrir todas 

sus necesidades y será 

medido con el cuestionario 

Serqual que tiene 5 

dimensiones. 

 

 

Elementos tangibles 

Atención saludable 

Aseo y limpieza. 

Presencia del personal 

ORDINAL  

Alto (> 33 

puntos) 

 

 

 

Medio (17 – 32 

puntos) 

 

 

Bajo 

(<16puntos) 

 

Fiabilidad 

Ayuda eficaz 

Buen trato 

Atenciones en instituciones de 

salud. 

Capacidad de 

respuesta del 

personal 

Reclamos 

Respuestas al reclamo 

Seguridad 

Fidelidad 

Respeto 

Privacidad con Respeto  

Disponibilidad del personal 

Empatía 
Atención de calidad en salud 

Atención personalizada 

V2: 

Satisfacción 

del Paciente  

Cumplimiento de 

expectativas, 

experiencias y resultados 

Según Gómez el 2017 nos 

indica que es la sensación 

del paciente respecto a las 

atenciones que recibe y 

Humana 

 

Trato cordial y amable 

Seguridad 

   Integridad 

ORDINAL 

Baja 

<50 
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obtenidos por un usuario. 

(46) 

serán medidas mediante un 

cuestionario que tiene 3 

dimensiones y será medido 

con el cuestionario que 

evalúa la satisfacción del 

paciente. 

 

 

Técnico-científico 

 Orientación adecuada 

Eficacia 

Seguridad 

Integridad 

Atención en el Horario adecuado 

 

Media 

51-100 

 

Alta 

101 - 150 
Entorno de calidad 

Limpieza y aseo 

Ambientes adecuados 
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3.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1. Técnica 

La técnica utilizada será la entrevista y la observación en sus respectivas variables. 

(47) 

3.7.2. Descripción de instrumentos 

Instrumento 1:  

El cuestionario SERQUAL fue creado el año 1985 por Parasuram, Zeithm y Berry el 

año 1985, adaptada por López el año 2022 para esta población en estudio.  

El cual esta agrupado en 22 preguntas divididas en cinco ítems: fiabilidad, tangibles, 

capacidad de respuesta, empatía y seguridad, con las siguientes puntuaciones según liker del 

1 al 7, partiendo desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo. 

Se valorará los resultados de la siguiente manera: “alto (45-154 puntos), medio (23-

44 puntos), bajo (menos de 22 punto)”. (48) 

Instrumento 2: 

Grandez aplicó este cuestionario en Perú, el cual consta de 30 preguntas divididas en 

3 ítems: entorno, técnica, humana, donde las respuestas tienen las siguientes opciones: 

“totalmente de acuerdo” (5puntos), “de acuerdo” (4 puntos), “indiferente” (3puntos), “en 

desacuerdo” (2 puntos), “totalmente en desacuerdo” (1 punto)”. 

Sera valorada de la siguiente manera: “baja menos de 50, alta de 101 a 150, media 

de 51 a 100”. (49) 

 

3.7.3. Validación 

Instrumento de la variable 1 
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Por medio de juicio de Delfos, especialistas y expertos en el tema, el cual fue 

analizado mediante la prueba alfa de Cronbach 0.795. (48) 

Instrumento de la variable 2 

El instrumento tiene una validez según la prueba binomial con un p< 0.7. (49) 

3.7.4. Confiabilidad  

Instrumento de la variable 1 

Tuvo un alfa de Cronbach de 0.890. (48) 

Instrumento de la variable 2 

Tuvo un alfa de Cronbach con un valor de 0.950. (49) 

3.8. Plan de procesamiento y análisis de datos 

En este trabajo usare las siguientes etapas: primero solicitare autorización a los de 

capacitación y jefatura de enfermeras del servicio del hospital y luego se realizará entrevista 

a algunas enfermeras y personal técnico de sala de operaciones, para obtener información se 

completara dos encuestas, cada uno para su respectiva variable, que tiene una alta 

confiabilidad y validez. Para luego analizar los resultados y discutirlos, llegando a las 

conclusiones y sus recomendaciones. Los datos obtenidos serán plasmados en el programa 

SPSS, permitiendo analizar descriptivamente mediante gráficos la información relevante, la 

relación entre ambas variables se dará mediante Spearman. 

 

3.9. Aspectos éticos  

Se ampara el presente trabajo en el código de ética y deontología del colegio de 

enfermeros del Perú, los cuales son (50): 

Principio de autonomía:  
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Se comunicará a los posts operados del área de URPA los indicadores establecidos y 

será confidencial de la información brindado, por otro lado, se debe proceder a entregar el 

consentimiento informado y que acepten libremente y voluntariamente participar. 

Principio de beneficencia:  

Los datos recolectados en el trabajo académico, servirá para analizar el cuidado que 

brinda el personal enfermero en URPA y salvaguardará las necesidades del post operado. 

Esta información se brindará a la jefa indicada con los consejos respecto a la renovación del 

ámbito laboral. 

Principio de no maleficencia:  

Los datos recolectados serán anónimos y confidenciales, las informaciones obtenidas 

de los individuos no se divulgarán y el trabajo. 

Principio de justicia:  

Los individuos que participarán de esta investigación tendrán un buen trato en todas 

las etapas del proceso del trabajo académico. 
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

4.6. Cronograma de actividades 

ACTIVIDADES 

2025 
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Elección del titulo    X         

Redacción del problema a investigar     X        

Redactar el marco teórico de que se va investigar      X       

Redacción de la metodología a aplicar       X      

Redacción de recursos administrativos        X     

Redactar referencias de la investigación         x    

Aprobaran el proyecto          x   

Se sustenta el proyecto            X 



27 

4.7. Presupuesto 

Medios 

2025 TOTAL 

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  

Internet S/. 60 S/. 60 S/. 60 S/. 180.00 

Tablet    S/. 

1800.00 

Memoria sd    S/. 20.00 

Lapices S/. 1   S/. 1.00 

Hojas oficio    S/. 6.00 

Fotocopias    S/. 10.00 

Imprecion    S/. 50.00 

Espiralado    S/. 10.00 

Movilidad S/. 20 S/. 20 S/. 20 
S/. 60.00 

Alimentos S/. 10 S/. 10 S/. 10 
S/. 30.00 

Llamadas S/. 30 S/. 30 S/. 30 
S/. 90.00 

TOTAL    S/. 

2257.00 
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Anexos  

Anexo 1. Matriz de consistencia 

 

FORMULACION DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS HIPOTESI

S 
VARIABL

ES 

DISEÑO 

METODOLO

GICO 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre la calidad del 

cuidado de enfermería y satisfacción del 

paciente en la Unidad de Recuperación Post 

Anestésica Essalud- 2025? 

Problemas específicos 

• ¿Cuál es la relación entre la calidad 

del cuidado de enfermería y 

satisfacción del paciente en la Unidad 

de Recuperación Post Anestésica de 

Essalud, Callao 2025? 

Problemas específicos 

• ¿Cuál es la relación que existe entre 

la calidad del cuidado de enfermería 

según dimensión elementos tangibles 

y la satisfacción    del paciente en la 

Unidad de Recuperación Post 

Anestésica? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre 

la calidad del cuidado de enfermería 

según dimensión fiabilidad y la 

satisfacción del paciente en la Unidad 

de Recuperación Post Anestésica? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre 

la calidad del cuidado de enfermería 

según dimensión capacidad de 

respuesta del personal y satisfacción 

del paciente en la Unidad de 

Recuperación Post Anestésica? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre 

la calidad del cuidado de enfermería 

según dimensión seguridad y 

satisfacción del paciente en la Unidad 

de Recuperación Post Anestésica? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre 

la calidad del cuidado de enfermería 

según la dimensión empatía y  

satisfacción del paciente  en la 

Unidad de Recuperación Post 

Anestésica ? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 

calidad del cuidado de 

enfermería con la satisfacción del 

paciente en la Unidad de 

Recuperación Post Anestésica de 

Essalud- 2025 

Objetivos específicos 

• Identificar la relación que 

existe entre la dimensión 

elementos tangibles y 

satisfacción del paciente 

en la Unidad de 

Recuperación Post 

Anestésica. 

• Identificar la relación que 

existe entre la dimensión 

fiabilidad y satisfacción 

del paciente en la Unidad 

de Recuperación Post 

Anestésica. 

• Identificar la relación que 

existe entre dimensión 

capacidad de respuesta del 

personal y satisfacción del 

paciente en la Unidad de 

Recuperación Post 

Anestésica. 

• Identificar la relación que 

existe entre la dimensión 

seguridad y satisfacción 

del paciente en la Unidad 

de Recuperación Post 

Anestésica. 

• Identificar la relación que 

existe entre la dimensión 

empatía y  satisfacción del 

paciente  en la Unidad de 

Recuperación Post 

Anestésica . 

 

 

 

Hi: Existe una 

relación 

estadísticament

e significativa 

entre la calidad 

del cuidado de 

enfermería y  

satisfacción del 

paciente en la 

Unidad de 

Recuperación 

Post Anestésica 

de Essalud- 

2025. 

H0: No existe 

una relación 

estadísticament

e significativa 

entre la calidad 

del cuidado de 

enfermería y  

satisfacción del 

paciente 

inmediato en la 

Unidad de 

Recuperación 

Post Anestésica 

Essalud- 2025. 

 

 

Tipo de 

Investigación  

Enfoque 

cuantitativo 

Tipo de estudio 

Aplicada 

Método y 

diseño de la 

investigación  

Método 

hipotético - 

deductivo 
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Instrumentos 1 

Cuestionario de calidad de atención al paciente post operado del Hospital II LUIS 

NEGREIROS VEGA, CALLAO 

Estimado usuario, por favor marque con una X frente a cada uno de los aspectos del servicio 

respecto a la atención recibida por la clínica; marque en la casilla del número que corresponda con 

su opinión (del 1 al 5). 

N Elemento 

Totalme

nte 

desacuer

do 

En 

Desacuer

do 

Ligera

mente 

en 

desac

uerdo 

Ni de 

acuerd

o ni 

en 

desac

uerdo 

Lige

ram

ente 

de 

acue

rdo 

De 

acue

rdo 

Total

mente 

de 

acuerd

o 

1 2 3 4 5 6 7 

1 

El área de centro quirúrgico tiene equipos modernos 

y funcionales para brindarle el servicio. 

          

  

2 

Las instalaciones de la clínica son cómodas y 

visualmente atractivas. 

          

  

3 

La presentación personal del personal administrativo, 

instructores y estudiantes es adecuada. 

          

  

4 

Cuando un miembro del personal administrativo, 

instructores y estudiantes le promete hacer algo en un 

tiempo determinado lo cumple. 
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5 

Cuando usted tiene un problema, el personal 

administrativo, instructores y estudiantes muestran 

interés en solucionarlo 

          

  

6 

La clínica provee los servicios en el tiempo que 

promete hacerlo 

          

  

7 La Historia Clínica se diligencia de manera adecuada             

8 

Si necesitó resolver alguna duda, se le atendió́ y 

resolvió́ en un tiempo razonable  

          

  

9 
Los funcionarios del centro de salud ofrecen un 

servicio ágil y de calidad 

          
  

10 

El tiempo que esperó para obtener una adecuada 

atención la cual fue satisfactoria 

          
  

11 

El comportamiento del personal administrativos, 

instructores y estudiantes le transmite confianza 

          

  

12 
Los enfermeros tienen conocimiento suficiente para 

atender sus consultas. 

          
  

13 
El personal administrativo, instructores y estudiantes 

lo tratan con amabilidad 

          
  

14 

En la clínica se brinda una atención que responde a 

las necesidades específicas de los usuarios. 

          

  

15 
El personal se preocupa por sus necesidades 

específicas. 

          
  

16 

La clínica tiene horarios convenientes para todos sus 

pacientes. 

          

  

17 Se le brindó apoyo emocional      
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18 

El trato del personal encargado de los procesos de 

traslado fue amable, respetuoso y con paciencia 

     

  

19 

El personal de URPA mostro interés en solucionar sus 

problemas durante su estancia 

     

  

20 Los ambientes del servicio fueron cómodos y limpios      

  

21 

Le controlaron la presión arterial, pulso y respiración 

durante su  estancia en URPA 

     

  

22 Se contó con materiales necesarios para su atención      
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Instrumento 2. 

Cuestionario de satisfacción del paciente post operado 

Instrucciones: 

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

responder eligiendo una sola alternativa como respuesta: 

o TA     :  Totalmente de acuerdo. 

o A         : De acuerdo 

o I          : Indiferente. 

o D         : En desacuerdo. 

o TD      : Totalmente en desacuerdo. 

 

1

. 

Edad:     

 Sexo: Masculino (  ) Femenino (    

) 
2

. 

Estado civil: 
 Soltero (   ) Casado (    ) 

DDccConviviente ( 

Viudo ( ) 

 

3.   Grado de instrucción: 

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

 

Preguntas TD D I A TA 

1.-La Enfermera se presenta ante usted           

2.-La enfermera le saluda por su nombre           

3.-La Enfermera le orienta sobre el tipo de 

intervención quirúrgica que se le va a realizar           
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4.-La Enfermera le orienta sobre los 

procedimientos que debe de realizarse antes de 

ingresar a quirófano           

5.- La Enfermera muestra interés sobre su estado 

de salud           

6.- La Enfermera se preocupa por indagar sobre 

las molestias que siente.           

7.- La Enfermera soluciona sus diferentes dudas           

8.- Siente que la Enfermera trata a todos por 

igual.           

9.-Siente que la enfermera se muestra 

indiferente frente a su estado emocional.           

10.-El lenguaje que la enfermera utiliza es 

comprensible.           

11.-La enfermera se preocupa sobre el sangrado 

de la herida operatoria           

12.-La Enfermera coordina los cuidados a 

brindarle con el equipo de sala de operaciones           

13.-Acude la enfermera de inmediata cuando 

siente alguna molestia (dolor, náuseas)           

14.-La enfermera le orienta sobre los 

medicamentos que utiliza.           

Preguntas TD D I A TA 

15.-Cuando usted ingresa al quirófano la 

Enfermera se acerca con un gesto amable.           
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16.-La enfermera revisa la historia clínica 

verificando todo que esté en orden.           

17.- La Enfermera le brinda un ambiente con una 

temperatura adecuada, limpio y ordenado.           

18.-Siente que la enfermera cuida de su 

intimidad.           

19.-La Enfermera le orienta sobre el tipo de 

anestesia que utilizaran y los efectos de esta.           

20.-La enfermera lo protege de miradas o de 

corrientes de aire           

21.-Antes de ingresar a quirófano la Enfermera 

estuvo a su lado.           

22.-Después de que sale de quirófano la 

Enfermera se muestra atenta           

23.-La Enfermera le orienta para evitar 

complicaciones en la recuperación.           

24.-La Enfermera le ayudó a vestirse para 

ingresar al quirófano.           

25.-La Enfermera le orienta sobre los cuidados 

en casa. (dieta, ejercicios e higiene)           

26.-La enfermera le controla las funciones 

vitales           

27.-La enfermera utiliza los barandales de la 

camilla en el traslado a quirófano.           
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28.-La Enfermera lo abandona durante su 

estadía antes de pasar a quirófano           

29.-La enfermera verifica el correcto 

funcionamiento de los equipos biomédicos.           

30.-La Enfermera se despreocupa en brindarle 

un ambiente libre de riesgos para Ud.           
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Anexo 3. Consentimiento informado  

Considerado paciente, Le damos la invitación cordial a participar en este trabajo relacionado con 

el campo de la salud. Antes de confirmar que participará, por favor lea las indicaciones que se 

detallan: 

Título del proyecto:  

CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERÍA Y SATISFACCIÓN DEL PACIENTE POST 

OPERADO INMEDIATO EN LA UNIDAD DE RECUPERACIÓN POST ANESTÉSICA DE 

ESSALUD-2025. 

Nombre de la investigadora:  

Lic. Macedo Collazos, Katherine 

Propósito del estudio:  

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

satisfacción del paciente post operado inmediato en la unidad de recuperación post anestésica”. 

Beneficio por participar:  

Podrá saber los resultados, y así generar estrategias que mejoren la atención al paciente en sus 

actividades de los profesionales de enfermería. 

Inconvenientes y riesgos:  

No habrá, solo tiene que realizar las preguntas. 

Costos por participar:  

La participación no tiene costo. 
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Renuncia:  

Usted puede renunciar a pertenecer al grupo de estudio en cualquier momento, sin penalización o 

dejar de saber el resultado de este trabajo. 

Participación voluntaria:  

La persona que participa en esta investigación es voluntariamente y tiene la posibilidad de desistir 

en cualquier instante. 

DECLARACIÓN DE CONSENTIMIENTO 

Expongo que soy consciente del título, objetivos e información que daré en este estudio que solo 

se utilizará para propósitos de la investigación, por tanto, acepto intervenir en el estudio. 

 

 

APELLIDOS NOMBRES  

Firma y huella 

DNI   

Aseguro haber recibido un cargo del documento 
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