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RESUMEN

Los centros hospitalarios han sido cuestionados por la deficiente calidad en la prestacion
de servicios a causa de la alta demanda de usuarios en cola, los pocos recursos medicos y humanos,
las reducidas medidas de bio seguridad y las fallas en la infraestructura, ocasionando insatisfaccion
en la poblacion. Objetivo: Determinar como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con
la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital. Metodologia: Estudio
cuantitativo, no experimental, aplicado, correlacional y de corte transversal que toma como
muestra a 85 pacientes que asisten al servicio de emergencias del centro sanitario, empleando el
Cuestionario de Calidad de Atencion de Enfermeria y el de Satisfaccion al usuario de salud como

instrumentos de recoleccion de datos.

Palabras claves: Calidad de atencion de enfermeria, satisfaccion del paciente, servicio de

emergencia.



ABSTRACT

Hospital centers have been questioned for poor quality in the provision of services due to
the high demand of patients in shifts, lack of medical and human resources, reduced biosecurity
measures and infrastructure failures, causing dissatisfaction in the population. Objective: To
determine how the qualyti of nurse in related to patient satisfaction in the emergency area of a
hospital. Methodology: A quantitative, not experimental, applied, correlational and cross study
with a sample of 85 patients attending the emergency department of the health center, using the
Quality of Nursing Care Questionnaire and the Patient Satisfaction Questionnaire as data

collection instruments.

Key words: Quality of nursing care, patient satisfaction, emergency department.






1. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Posterior a la pandemia por COVID-19, los centros hospitalarios han sido cuestionados por
la deficiente calidad en la prestacion de servicios debido a la alta demanda de pacientes por turnos,
la falta de recursos médicos y humanos, las reducidas medidas de bioseguridad y las fallas en la
infraestructura, ocasionando descontento en la poblacion (1) (2). Ademas, se evidencian
debilidades en las interacciones transpersonales, exceso de trabajo y altos niveles de estrés en los
enfermeros, generando como consecuencia la insatisfaccion de los pacientes y familiares, la
disminucién del trato humanizado y la alteracion de las dimensiones afectivas y conativas en la

calidad de atencion profesional (3) (4).

Diversas investigaciones realizadas a nivel internacional describen que los pacientes
manifiestan insatisfaccion hasta en un 77% por multiples causas, entre ellas el maltrato hacia los
usuarios, las fallas en la interaccion del personal sanitario, la falta de organizacién en los centros
sanitarios y la poca eficacia de respuesta en los servicios de emergencia. Asimismo, el 70% afirma
la escasez de medicamentos en las instalaciones hospitalarias y demora en la atencion por parte

del personal de enfermeria (entre 3 a 5 horas), representando una problematica de salud publica

() (6).

En el Pert, los estudios enfatizan que el personal enfermero es insuficiente lo cual genera
la disminucion de la calidad del servicio involucrando problemas de comunicacion con respecto
al tratamiento administrado, incumplimiento en el monitoreo y seguimiento de los pacientes (7).

Por otro lado, en la provincia de Huanuco el 52.7% de los usuarios perciben un nivel intermedio



de cuidados en enfermeria, seguido del 33% con niveles bajos lo cual se relaciona intrinsecamente

con la insatisfaccion de los mismos en el 30.4% (8).

A nivel regional, el 17.7% de los pacientes afirma una calidad del cuidado de enfermeria
mala y el 58.8% regular, especificamente en las dimensiones trato humanizado, claridad en la
informacion y puntualidad en atencion, desencadenando insatisfaccion en el 18.8% de los usuarios
y familiares (9). En contraparte, otros articulos cientificos registran una calidad de atencion buena
en el 55% de los individuos y satisfaccion con el personal de enfermeria en el 70% resaltando una
optima relacion de confianza con los profesionales, monitoreo y seguimiento constante,

accesibilidad a los servicios, confortabilidad y anticipacion en el tratamiento suministrado (10).

En el hospital nacional en estudio, los pacientes afirman un trato humanizado limitado,
falta de profesionalismo y baja comunicacion entre los mismos y los profesionales de enfermeria
como consecuencia a un numero reducido de recursos humanos. Consiguiente a esto, es
sumamente importante que se desarrolle esta investigacion para evidenciar la correlacion entre

ambas variables.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

(Como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del paciente

en el area de emergencia de un hospital de Lima, 2023?



1.2.2 Problemas especificos

(Como la dimensiodn accesibilidad de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con

la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital?

(Como la dimension comunicacion de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona

con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital?

(Como la dimension confortabilidad de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona

con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital?

(Como la dimensién anticipacion de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con

la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital?

(Como la dimensién confianza de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la

satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital?

(Como la dimensién monitoreo y seguimiento de la calidad de atencion de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar cémo la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del

paciente en el area de emergencia de un hospital.



1.3.2 Objetivos especificos

Determinar cémo la dimension accesibilidad de la calidad de atencion de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Determinar como la dimension comunicacion de la calidad de atencidn de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Determinar como la dimension confortabilidad de la calidad de atencidn de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Determinar como la dimension anticipacion de la calidad de atencion de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Determinar como la dimensidén confianza de la calidad de atencion de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Determinar como la dimension monitoreo y seguimiento de la calidad de atencion de

enfermeria se relaciona con la satisfaccion del paciente en el drea de emergencia de un hospital.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

La elaboracion de la presente investigacion permite agregar conceptualizaciones
actualizadas en relacion a la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes,
asi como también, comparar los aportes tedricos con otros estudios realizados recientemente y

cubrir los vacios investigativos en la temdatica (11).



1.4.2 Metodologica

Se justifica metodoldgicamente al presentar un marco conceptual establecido, asi como
también, al emplear instrumentos para recolectar los datos que poseen la suficiente validez y
confiabilidad al evitar sesgos investigativos, cumpliendo con los requisitos institucionales

requeridos.

1.4.3 Practica

Los resultados del presente estudio favorecen la evaluacion de la calidad en relacion a la
atencion de enfermeria y medir la satisfaccion de los clientes es decir los pacientes que acuden al
area de emergencia hospitalaria, siendo uno de los indicadores mas empleados como herramienta
gerencial para medir la eficiencia de los servicios de salud. Asimismo, impactan en los trabajadores
del hospital en estudio, profesionales de enfermeria y personal asistencial con el fin de mejorar el

servicio brindado al usuario.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

La investigacion se ejecuta en el mes de julio 2023.

1.5.2 Espacial

Se desarrolla en el 4rea de emergencia de un hospital nacional que se ubica en Lima.



1.5.3 Poblacion o unidad de analisis

La poblacion para esta investigacion estara conformada por los pacientes que asisten al

area de emergencia del hospital.



2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Internacionales

Farias (12), 2021, Argentina tuvo como objetivo general determinar la relacion entre los
niveles de satisfaccion de los pacientes y la calidad de atencién de enfermeria en el area de
emergencias de un hospital nacional. Por lo que, empled una metodologia cuantitativa que fue no
experimental y correlacional sobre una muestra constituida de 72 usuarios, empleando un
cuestionario semi estructurado para recolectar datos. Los resultados arrojaron que un 74% mantuvo
niveles de satisfaccion medios, destacando la calidad organizativa (85%), la calidad estructural
(85%), la sefializacion hospitalaria (52%), el tiempo de espera (51%) y el respeto a la intimidad
personal (92%). Sin embargo, la limpieza y el 4rea fue la dimension mas afectada (29%), reflejando
una problematica importante. En conclusion, las variables de estudio se correlacionaron

positivamente.

Leyes (13), 2021, Ecuador realiz6é una investigacion con el objetivo de determinar la
calidad de atencion de enfermeria en relacion a los niveles de satisfaccion de los pacientes que
asistieron al servicio de emergencia de un hospital. Por lo que utilizo una metodologia cuantitativa
asi como descriptiva, de alcance correlacional y con corte transversal con una muestra de 97
personas, empleando el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados
evidenciaron que la calidad en la prestacion de servicios fue buena en el 58%, seguido de deficiente
en el 24%. Asimismo, la satisfaccion de los individuos fue moderada reportando un vinculo

enfermero — paciente adecuado (90%), buena comunicacion (58%) y resolucion efectiva de



problemas (47%). Concluyendo que si hay relacion moderada y positiva entre las variables,

reflejando la importancia de la gerencia en salud publica actualmente.

Blanco et al. (14), 2021, Espaia tuvieron como objetivo valorar las percepciones de los
pacientes y su nivel de satisfaccion con respecto al cuidado de enfermeria en un hospital nacional.
Por lo cual se usé un método descriptivo, cuantitativo y con corte transversal sobre una muestra
de 357 individuos, empleando dos cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos. Los
resultados demostraron que una atencion de calidad moderada en las dimensiones cualidades de la
practica de enfermeria (91.2%), comunicacion entre el profesional y paciente (81.4%) y
disposicion frente al cuidado (87.8%), siendo estadisticamente favorables en la investigacion.
Asimismo, la satisfaccion mantuvo una calificacion promedio de 4.7 sobre 5. En conclusion,

existio una correlacion positiva y alta entre las variables de estudio.

Conde (15), 2020, Ecuador desarroll6 una investigacion con el objetivo de establecer la
relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los usuarios en el servicio
de emergencia de un hospital nacional. Para lo cual empleé un enfoque cuantitativo, basico,
descriptivo, correlacional y de corte transversal sobre una muestra constituida por 168 pacientes,
tomando dos cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos. Los resultados
evidenciaron que el 37.5% califico la calidad de atencidon en niveles bajos asocidndose con
insatisfaccion en el 28.7% de los encuestados. En contraparte, el 40.5% afirmo una prestacion de
servicios Optima, de los cuales el 31.5% se mostr6 satisfecho con la atencién, la calidad, la
confortabilidad y la accesibilidad. En conclusidn, el coeficiente de correlacion de Spearman denotd
una asociacion positiva y alta de 0.888, significando que la variable satisfaccion del usuario es

predecible por la calidad de atencion recibida.



Guadalupe et al. (16), 2019, Ecuador realizaron un estudio con el objetivo general de
determinar los niveles de satisfaccion de los pacientes y la calidad de atencion de enfermeria
otorgada en el servicio de emergencia de un centro sanitario nacional. Para ello, implementaron
una metodologia cuantitativa, descriptiva, no experimental y transversal sobre 112 usuarios,
tomando el cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos. Lo que arrojo como resultado
que las dimensiones con mayor afectacion incluyeron la capacidad de respuesta, la seguridad
otorgada y la fiabilidad en los servicios prestados. Por otro lado, la dimension denominada
tangibilidad obtuvo el porcentaje mas favorable. En conclusion, los individuos encuestados no
presentaron satisfaccion ni insatisfaccion, manteniendo una postura neutra con respecto a la

calidad de la atencion (m = 3.62).

2.1.2 Nacionales

Rodriguez y Arévalo (17), 2023, Lima elaboraron una investigacién con el objetivo de
determinar la relacion existente entre la calidad de atencidon de enfermeria y la satisfaccion de los
usuarios que asistieron al servicio de emergencia en un hospital local. Para ello, emplearon una
metodologia cuantitativa, aplicada, no experimental, correlacional basada en el método hipotético
— deductivo sobre una muestra conformada por 105 pacientes, tomando dos cuestionarios como
instrumentos de recoleccion de datos. En el resultado arroj6 que el 53% de los encuestados
manifestod un nivel alto de calidad de atencion, seguido del 48% con niveles medios. En relacion
al nivel de satisfaccion, el 88% se encontr6 satisfecho y el 13% insatisfecho con las dimensiones

humanas, entorno y técnico — cientifica. En conclusion, existio correlacion entre ambas variables.

Huaranga (18), 2023, Cusco tuvo como objetivo correlacionar los cuidados de enfermeria

y la satisfaccion de los usuarios en un centro sanitario local. Por lo cual usaron un metodo
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cuantitativo, que fue sin experimentar, también fue transversal y correlacional sobre una muestra
conformada de 100 pacientes, tomando dos instrumentos de recoleccion de datos. Los resultados
evidenciaron que la calidad de atencion de enfermeria fue percibida como alta en el 85% de los
usuarios desencadenando satisfaccion en el 97% de los mismos. En conclusion, las variables de
estudio se asociaron de manera positiva y significativa (0.732), representando un enfoque sanitario

importante que los centros hospitalarios deben tomar en cuenta.

Villar (19), 2022, Lima ejecuté un estudio con la finalidad de relacionar la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes que asistieron a un centro de salud local.
Por lo cual, se usé una metodologia cuantitativa, aplicada, no experimental, correlacional con corte
transversal para una muestra de 175 perosnas, incluyendo el género femenino y masculino, como
resultado se evidencio que la atencion de calidad fue catalogada como correcta en el 95% de los
usuarios asociandose con un nivel de satisfaccion alto en el 97%. Asimismo, las dimensiones de
ambas variables otorgaron resultados favorables que lograron la aceptacion de la hipotesis alterna
de la investigacion. Para finalizar, existi6 una correlacion positiva y moderada entre la calidad de

atencion y la satisfaccion (rho=0.483).

Vargas y Torres (20), 2021, Cusco elaboraron una investigacion con el objetivo general
de establecer la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes
que asistieron a un centro de salud nacional. Su metodologia fue no experimental, siendo
descriptiva la misma que fue aplicada y con enfoque correlacional sobre una muestra conformada
por 70 individuos, tomando dos cuestionarios como instrumentos para recabar datos. Se resolvio
que la calidad de atencion de enfermeria fue deficiente en el 30%, seguido de niveles regular en el

42.9% y niveles 6ptimos en el 27.1%. En relacion a la variable denominada satisfaccion, el 38%
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se encontraron insatisfechos y el 40% medianamente satisfechos. En conclusion, existido una

directa entre las variables y tuvieron un indice Spearman de 0.700.

Alvéan y Quiroz (21), 2021, Iquitos tuvieron como objetivo establecer la relacion entre la
calidad de los cuidados de enfermeria y los niveles de satisfaccion de los pacientes en el area de
emergencia de un centro hospitalario local, tuvo como metodologia cuantitativa, asi como
descriptiva, con corte transversal y de alcance correlacional sobre una muestra constituida por 335
usuarios, tomando dos cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos. Los resultados
evidenciaron que la calidad de cuidado de enfermeria fue buena en el 77.5%, seguida de regular
en el 21.1% y mala en el 2.4%. Asimismo, el 77% de los pacientes demostro satisfaccion con los
servicios otorgados y el 23% restante insatisfaccion. En conclusion, la correlacion entre las

variables fue de 0.94, es decir, estadisticamente alta y positiva.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad de atencion de enfermeria

La calidad de atenciéon es un concepto multidimensional que se relaciona con la
competencia clinica y técnica del personal de salud, la accesibilidad y disponibilidad de los
servicios, la eficiencia en la entrega de los mismos, la seguridad del paciente, la satisfaccion y la

mejora en los resultados de salud, tomando en cuenta la preventiva y terapéutica (22).

Asimismo, la calidad de atencion en enfermeria se define como el conjunto de acciones y
procesos que se llevan a cabo por parte del personal de enfermeria para proporcionar una atencion
integral, efectiva, segura, oportuna y centrada en el paciente con el objetivo de garantizar la

satisfaccion del mismo y mejorar su calidad de vida (23). Se basa en la aplicacion de los principios
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de la ética profesional, la evidencia cientifica y el uso adecuado de los recursos disponibles, lo que
permite brindar una atencion de alta calidad que cumpla con las necesidades y expectativas de los

usuarios (24).

2.2.2 Medicion de la calidad de atencion de enfermeria

Es descrito como un proceso sistematico que evalta la efectividad, eficiencia, seguridad y
satisfaccion del paciente con los servicios de enfermeria prestados. La medicion de la calidad de
atencion de enfermeria se realiza a través de una variedad de herramientas y métodos, incluyendo
encuestas de satisfaccion del paciente, revisiones de registros médicos, evaluaciéon de la
competencia clinica y técnica del personal de enfermeria y andlisis de los resultados de salud del

paciente (25).

Es importante destacar que dicha medicion no so6lo se centra en la evaluacion del personal
de enfermeria sino también en la identificacion de areas de mejora en los sistemas y procesos de
atencion de salud en los que trabajan los profesionales (26). En la presente investigacion se emplea

un cuestionario que evalua las dimensiones definidas a continuacion.

2.2.3 Dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria

Existen diferentes dimensiones de la calidad de atenciéon de enfermeria que han sido

identificadas por la literatura cientifica, entre ellas se incluyen:

o Accesibilidad: Se refiere a la disponibilidad de los servicios y cuidados de enfermeria
para todos los pacientes, independientemente de su ubicacion geografica, situacion

socioecondmica, cultural o de salud. La accesibilidad en enfermeria se trata de un
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derecho fundamental que busca garantizar el acceso equitativo de los usuarios a los
servicios de salud.

Incluye diferentes aspectos como la disponibilidad de servicios en diferentes
locaciones, la eliminacion de barreras fisicas y de comunicacion, la adaptacion de los
servicios de enfermeria a las necesidades culturales y lingiiisticas de los pacientes y la

garantia de los mismos en el momento en que los pacientes los necesitan (11).

Comunicacion: Proceso mediante el cual el personal de enfermeria proporciona
informacion clara, precisa y comprensible al paciente y su familia sobre su salud,
enfermedad, tratamiento, cuidados y otros aspectos relevantes de su atencion de
enfermeria. Es una herramienta fundamental para mejorar la comunicacion y la
comprension entre el personal de enfermeria y el paciente, lo que permite que el usuario
tome decisiones informadas sobre su atencion de enfermeria y participe activamente en

su cuidado (11).

Confortabilidad: Es el grupo de acciones y de medidas que los enfermeros llevan a cabo
para proporcionar comodidad y alivio al paciente, mejorando su bienestar fisico,
emocional y psicologico. Incluye diferentes aspectos como la gestion del dolor y otros
sintomas, la promocioén de un ambiente tranquilo y seguro, la preparacion y el apoyo
emocional antes y después de los procedimientos médicos, la adaptacion de la
iluminacion y la temperatura a las necesidades del paciente y el uso adecuado de la ropa

de cama (27).
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o Anticipacion: Capacidad del personal de enfermeria para adelantarse a las necesidades
y problemas del paciente, identificando posibles complicaciones y tomando medidas

preventivas para evitarlas o tratarlas de manera temprana (11).

o Relacion de confianza: Se refiere a la conexiéon emocional que se establece entre el
personal de enfermeria y el paciente basada en la empatia, la comunicacion efectiva y
la atencioén centrada en el usuario. Es fundamental para establecer un ambiente de
cuidado seguro y efectivo y para mejorar la calidad de atencion.

Implica una comunicacion efectiva y respetuosa que permita al paciente expresar sus
necesidades, preocupaciones y expectativas, y al personal de enfermeria responder a

ellas de manera empatica y efectiva (28).

o Monitoreo y seguimiento: Proceso mediante el cual el personal de enfermeria realiza
una evaluacion continua y sistematica de la condicion del paciente, identificando
cambios significativos en su estado de salud y tomando medidas preventivas o
terapéuticas de manera oportuna. Se trata de la evaluacion de signos vitales, la revision
y documentacion de la historia clinica del paciente, la realizacion de exdmenes fisicos,
la identificacion temprana de signos y sintomas de complicaciones, la evaluacion de la
respuesta del paciente al tratamiento y la administracion de medicamentos y terapias

(29).
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2.2.4 Satisfaccion del paciente

Es la medicion satisfactoria del usuario para la atencién de enfermeria satisfactoria, se
siente bien atendido mientras esta en el nosocomio o en otros entornos de atencidon médica. La
satisfaccion del paciente es un indicador importante de la calidad de atencion de enfermeria y

puede afectar la recuperacion del usuario (30).

Asimismo, esta variable puede ser influenciada por diferentes aspectos como la calidad de
la atencion y el trato recibido, la efectividad de la comunicacion y la informacion proporcionada
al paciente, la accesibilidad y la disponibilidad de los servicios, la comodidad y limpieza de los
espacios de atenciéon. También puede mejorar a través de la implementacion de programas de

mejora de la calidad, la retroalimentacion y la capacitacion continua del personal de enfermeria

31).

Los profesionales de la salud deben trabajar en colaboracion con otros para garantizar una

atencion de enfermeria de alta calidad que satisfaga las necesidades y preferencias del paciente

(10).

2.2.5 Medicion de la satisfaccion del paciente

Es un proceso que permite evaluar la calidad de la atencion de enfermeria y el grado de
satisfaccion del paciente con respecto a los servicios recibidos, siendo importante para identificar
fortalezas y debilidades del servicio y los profesionales para tomar medidas que mejoren la calidad,
eficacia y comunicacion. Puede realizarse a través de encuestas, entrevistas, cuestionarios, grupos

focales y retroalimentacion verbal o escrita (11).
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2.2.6 Dimensiones de la satisfaccion del paciente

o Comunicacion: Es fundamental en la atencion de enfermeria centrada en el paciente.
La comunicacion efectiva entre el enfermero y el usuario permite establecer una
relacion de confianza, comprender las necesidades y expectativas, brindar informacion
clara y precisa y garantizar una atencion de alta calidad. Debe ser clara, respetuosa y
empatica. Asimismo, el profesional debe escuchar al paciente de manera activa y sin
prejuicios para comprender sus necesidades y preocupaciones y responder a ellas de

manera rapida, considerando su nivel de comprension, cultura y estado emocional (32).

o Credibilidad: Se refiere a la confianza que los pacientes y otros profesionales de la
salud depositan en el personal de enfermeria. Se basa en la competencia, la ética y la
integridad del personal al demostrar un alto nivel de conocimientos y habilidades, asi
como también, una actitud y comportamiento profesional. Los enfermeros que
muestran una comprension profunda de las necesidades del paciente, una actitud

empatica y una comunicacion efectiva, también son vistos como mas creibles (33).

o Competencia: Capacidad de los profesionales para realizar de manera efectiva y segura
las tareas y responsabilidades que se les asignan en el cuidado del paciente. Incluye la
capacidad para realizar evaluaciones precisas del estado de salud del usuario, el
desarrollo de planes de atencion de enfermeria individualizados, la administracion de
medicamentos y tratamientos de manera segura y la comunicacion asertiva con los

pacientes, sus familias y otros miembros del equipo de atencion médica (34).
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o Cortesia: Actitud respetuosa, amable y empatica que el personal de enfermeria muestra

hacia los pacientes, sus familias y otros profesionales de la salud (35).

o Responsabilidad: Obligacion y compromiso que el personal de enfermeria tiene de
brindar una atencion segura y de alta calidad a los pacientes. Asimismo, es la capacidad
para identificar y prevenir riesgos para la seguridad de los usuarios como las
infecciones nosocomiales, las lesiones por caidas y errores de medicacion. Los
enfermeros deben estar al tanto de las politicas y procedimientos de seguridad del
paciente y cumplir con las normas y estandares establecidos para la atencion

profesional (36).

o Seguridad: Aplicacién de conocimientos cientificos y tecnoldgicos, asi como también,
la implementacion de politicas y practicas basadas en la evidencia que promuevan la
seguridad del paciente. Los programas de enfermeria deben incluir la ensefianza de
habilidades y conocimientos que permitan la identificacion y prevencion de riesgos, asi
como el manejo de situaciones de emergencia y crisis.

Implica la adopcion de una cultura de seguridad en los entornos de atenciéon médica,
donde la comunicacion abierta, el trabajo en equipo, la colaboracion interprofesional y

el aprendizaje continuo son fundamentales (37).

2.3 Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion

del paciente en el 4rea de emergencia de un hospital.



18

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencién de enfermeria y la

satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

2.3.2 Hipétesis especificas

Ht: Existe relacion significativa entre la dimension accesibilidad de la calidad de atencion

de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Ht: Existe relacion significativa entre la dimension comunicacion de la calidad de atencion

de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Ht: Existe relacion significativa entre la dimension confortabilidad de la calidad de

atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Ht: Existe relacion significativa entre la dimension anticipacion de la calidad de atencion

de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el drea de emergencia de un hospital.

Ht: Existe relacion significativa entre la dimension confianza de la calidad de atencion de

enfermeria y la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital.

Ht: Existe relacion significativa entre la dimension monitoreo y seguimiento de la calidad

de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el drea de emergencia de un hospital.
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3. METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

La investigacion emplea el método hipotético — deductivo basado en la formulacion de las
hipdtesis y la ejecucion de pruebas empiricas para afirmar o rechazar las mismas, empleandose
con frecuencia en el ambito de la salud (38). Es asi, donde se pretende evaluar la asociacion entre

la calidad ofrecida al usuario y a la satisfaccion que pueda presentar.

3.2 Enfoque investigativo

El enfoque es cuantitativo al ser un proceso que incluye la recoleccion y andlisis de datos
numéricos con la finalidad de responder las preguntas de investigacion. Esta recoleccion se logra
mediante métodos estandarizados como las encuestas, cuestionarios, pruebas objetivas o
mediciones biométricas de la ciencia. Este enfoque se caracteriza por la objetividad y la

replicabilidad ya que los datos se analizan de manera sistematica (39).

3.3 Tipo de investigacion

El estudio es aplicado al mantener como objetivo la evaluacion de la calidad de atencion
de enfermeria y los niveles de satisfaccion de los pacientes, abordando una problematica actual y

enfocando su aplicacion en la préctica a través de conceptualizaciones cientificas (40).

3.4 Disefio de la investigacion

Esta investigacion es no experimental al basarse en la descripcion, explicacion y
exploracion del fendémeno problema tal como ocurre en la realidad sin manipular las variables por

la investigadora. Ademas, es correlacional al medir dos variables y examinar la relacion entre ellas,
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describiendo la fuerza y la direccion de la misma. Por ultimo, es de corte transversal al ejecutarse

en un periodo de tiempo centrado en el presente (41).

3.5 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion esta constituida por 85 pacientes que asisten al servicio de emergencia del
hospital nacional. Asimismo, la muestra representa la totalidad de la poblaciéon en la presente
investigacion incluyendo el 100% de los individuos seleccionados a través de una técnica de

muestreo censal.

3.5.1 Criterios de inclusion

o Pacientes que acudan al area de emergencia del hospital nacional en estudio.
o Pacientes mayores de 18 afios de edad.

o Pacientes que afirmen la participacion en el estudio a través del consentimiento informado.

3.5.2 Criterios de exclusion

o Pacientes que asistan a otros servicios del hospital nacional en estudio.
o Pacientes con condiciones sistémicas, motoras e intelectuales que impidan su forme parte

del estudio.

3.6 Variables y operacionalizacion

Las variables y su respectiva operacionalizacion se muestran en la Tabla 1.



Tabla 1

Variables y operacionalizacion.
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Definicién Definicién Escala Escala valorativa
Variables concentual operacional Dimensiones Indicadores de (niveles o rangos)
P p medicion
Accesibilidad Facilidad de ingreso,
' tiempo de espera, equidad.
Conjunto de acciones . Comunicacion. Clar1q?d, frécuemla y
y Procesos que se Calidad de proporcion de informacion.
I b atencién de Alta (73 a 108
cvan a cabo por enfermeria . Comodidad, orden y limpieza a ( a
. parte del personal de o Confortabilidad. . . puntos).
Calidad de enfermeria para percibida por de instalaciones. Regular (37 a
atencion de o orcionafuna los pacientes y P o de i Ordinal. 72g untos)
enfermeria. Propo . medida a través Anticipacion. reven?lon CI1esgos y P )
atencion integral, de un eficacia de respuesta. Baja (0 a 36
efectiva, segura, cuestionario con puntos).
., Comunicacion, empatia
oportuna y ?entrada 27 items. Relacion de confianza. L. P y
en el paciente. asertividad.
Evaluacion constante y
Monitoreo y seguimiento. suministro de medicamentos y
toma de signos vitales.
Comunicacion Claridad, frecuencia y
’ proporcion de la informacion.
Seguridad en los
Grado en que el Credibilidad. procedimientos y calidad en el
paciente experimenta Nivel de servicio. Satisfecho
una atencion de satisfaccion que Conocimientos cientificos
P - . Competencia. ! : y (65 a 96 puntos).
Satisfaccion del enfermeria satisfactoria,  experimentan los habilidades précticas. Indiferente
. se siente bien durante su  pacientes medido Ordinal.
paciente. ermanencia en el através de un Respeto, amabilidad (33 2 64 puntos).
P Cortesia. peto, Y Insatisfecho

hospital o en otros

entornos de atencion

médica.

cuestionario que
posee 24 items.

Responsabilidad.

Seguridad.

empatia.

Puntualidad, presencia y
coOmpromiso.

Prevencion de riesgos y
ejecucion de procedimientos
Seguros.

(0 a 32 puntos).
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La técnica corresponde a la encuesta, definida como una herramienta de investigacion que
se utiliza para recopilar informacion a través de preguntas estandarizadas sobre una muestra de
individuos, permitiendo la obtencién de datos sobre las actitudes, opiniones, creencias,

comportamientos y caracteristicas de una poblacion o grupo de interés (39).

3.7.2 Descripcion de instrumentos

En la primera variable de estudio se emplea el Cuestionario sobre la Calidad de Atencion
de Enfermeria elaborado por Zuiiga (11) que incluye la dimension accesibilidad (1 — 4 items),
comunicacion (5 — 9 items), confortabilidad (10 — 13 items) anticipacion (14 — 18 items), relacion
de confianza (19 — 23 items) y monitoreo y seguimiento (24 — 27 items), totalizando en 27
enunciados con opciones de respuesta en la escala de Likert 0 (nunca), 1 (casi nunca), 2 (a veces),

3 (siempre) y 4 (casi siempre).

Para la segunda variable de estudio se ejecuta el Cuestionario de Satisfaccion de los
Pacientes modificado y adaptado a la poblacion peruana por Zuniga (11) que toma en cuenta las
dimensiones comunicacion (1 — 5 items), credibilidad (6 — 8 items), competencia (9 — 12 items),
cortesia (13 — 17 items), responsabilidad (18 — 21 items) y seguridad (22 — 24 items), concluyendo
en 24 enunciados con opciones de respuesta en la escala de Likert (nunca), 1 (casi nunca), 2 (a

veces), 3 (siempre) y 4 (casi siempre).
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3.7.3 Validacion

El instrumento correspondiente a la primera variable de estudio denominada calidad de
atencion de enfermeria fue elaborado por Larson y Ferketich, adaptado y validado en Pert por
Zuiiiga (11) en el afio 2021 mediante el juicio de expertos constituido por 4 enfermeras

especialistas en el area de emergencias y desastres, totalizando en un valor de p = 0.93.

El segundo instrumento de recoleccion de datos que evalua la satisfaccion de los usuarios
fue disefiado por Arteaga, modificado y validado en Peru por Zuiiiga (11) en el afio 2021 a través
del juicio de expertos que estuvo conformado por 4 profesionales de enfermeria, concluyendo en

un valor de p = 0.93 que garantiza su aplicacion exitosa en el presente estudio.

3.7.4 Confiabilidad

La confiabilidad del cuestionario correspondiente a la calidad de atencion de enfermeria
fue otorgada por Zuiiga (11) mediante el coeficiente Alfa de Cronbach que evalu6 la consistencia
interna de los 27 items, totalizando en un valor de 0.726. Para el segundo instrumento de
recoleccion de datos, el autor ejecutd una prueba piloto y el método de la varianza, evaluando la
consistencia interna de los 24 items a través del coeficiente Alfa de Cronbach que concluyd en un

valor de 0.713.

3.8 Procesamiento y analisis de datos

Inicialmente, se solicitan los permisos éticos e institucionales para ejecutar la investigacion
en el centro hospitalario nacional. Una vez recopilados los datos, se genera la revision de los
mismos, implicando la integridad de la data, identificacion y correccion de errores, eliminacion de

valores atipicos o valores perdidos que puedan afectar la calidad de los resultados. Seguidamente,
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se organizan para su andlisis incluyendo la codificacién que permite asignar un valor numérico o
una etiqueta a cada respuesta o variable en el conjunto de datos. Asimismo, se deben clasificar las

variables en funcidn de su naturaleza y definir las escalas de medicion.

Es asi, como se aplican las técnicas estadisticas y herramientas de analisis de datos para
obtener los resultados de la investigacion. El anélisis descriptivo emplea la media, la desviacion
estandar, la frecuencia y el porcentaje. Ademas, para el analisis inferencial de la investigacion se
toman las pruebas de hipdtesis y los modelos de regresion ofreciendo la asociacion entre las

variables de estudio mediante el coeficiente de correlacion de Spearman.

Por ultimo, se interpretan los resultados y se presentan de forma clara y concisa en el

informe de investigacion a través de tablas, graficos y otros recursos visuales.

3.9 Aspectos ético.

Justicia: obliga a tratar a cada paciente como le corresponde, esto es sin mas ni menos atributos

que lo que su condicion amerita.

Autonomia: Hace referencia al derecho del usuario a tomar la propia decision de los actos que se

puedan y que influird de manera directa o indirecta su salud y su vida.

No Maleficiencia: es considerado el mas importante, y significa que cualquier acto médico debe

pretender en primer lugar no hacer dafio alguno, de manera directa o indirecta.

Beneficiencia:estd cercanamente relacionado, y se refiere a que los actos médicos deben tener la

intencién de producir un beneficio para la persona en quien se realiza el acto.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1 Cronograma de actividades
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Actividades

Meses

Ene

Feb

Mar

Abr

Jun

Jul

Seleccion del tema de investigacion.

Aprobacion del tema de investigacion.

Revision de bibliografia.

Elaboracion del plan de investigacion.

Aprobacion del plan de investigacion.

Aplicacion  de  instrumentos  de

recoleccion de datos.

Procesamiento de la informacion.

Andlisis e interpretacion de los

resultados.

Elaboracion del informe de

investigacion.

Sustentacion del informe de

investigacion.




4.2 Presupuesto

tems Cantidad Costos (S/.) Total
Recursos humanos
Asesor de
1 300 300
investigacion
Estadistico 1 850 850
Recursos materiales
Hojas bond 300 1 300
Lapices y lapiceros 7 3 21
Servicios
Movilidad y viaticos 10 15 150
Electricidad e
1 250 250
internet
Anillado y
2 50 100
empastado

Total: 1 971

26
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Anexo 1. Instrumentos de recoleccion de datos.

“CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL PACIENTE

EN EL AREA DE EMERGENCIA DE UN HOSPITAL DE LIMA - 2023”

Instrucciones: Estimado(a). A continuacion, se presentan una serie de enunciados para
evaluar la calidad de atencidon de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes en el area de
emergencia de un hospital de Lima. Responda seglin considere, no existen respuestas correctas ni

incorrectas.

I. DATOS GENERALES

1. Edad:
a. 18—30 afios de edad ( )

b. 31 —40 afos de edad ( )

c. 41-50 afios de edad ( )

d. 51—60 anos de edad ()

e. Mas de 60 anos de edad ( )
2. Sexo:

a. Femenino ( )
b. Masculino ( )

3. Nivel de instruccion
a. Primaria ()
b. Secundaria ( )
c. Técnico ()
d. Universitaria ( )

II. CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

0 = Nunca.

1 = Casi nunca.
2 = A veces.

3 = Siempre.

4 = Casi siempre.



Enunciados

CN

AV

CS

El trato por parte del personal de enfermeria es

optimo.

El personal de enfermeria es receptivo a sus opiniones,

necesidades.

El personal de enfermeria respeta sus derechos como

paciente.

La calidad de la asistencia sanitaria que usted ha

recibido.

Es de calidad el trato del personal del hospital con

usted.

El servicio de emergencias cuenta con los equipos

disponibles y materiales necesarios para su atencion.

El personal de enfermeria es claro en la explicacion de

su tratamiento y pautas.

Es de calidad la informacidn clinica recibida sobre su

problema de salud.

La enfermera le entrega apoyo fisico cuando lo

necesite (levantarse, caminar, ir al bao).

El personal de enfermeria lo trata con calidez humana

y preocupacion.

La enfermera se preocupa por la alimentacion del

paciente.

El personal de enfermeria estd disponible cuando lo

necesita.

El personal de enfermeria est4 atento a su evolucion.

Es tratado con calidez humana y preocupacion por el

personal.




Se siente como persona, valorado y escuchada por el

personal de enfermeria.

La enfermera lo trata con calidez humana y

preocupacion.

El personal de enfermeria entiende su dolor, ansiedad

y temor cuando le brinda su atencion.

Sus dudas con aclaradas por el personal de enfermeria.

Recibe atencion en la camilla de urgencia, por parte

del personal de enfermeria.

El personal de enfermeria transmite confianza

(seguridad en lo que hace) y tranquilidad.

La enfermera es capaz de resolver los problemas que

le plantea el paciente.

El personal realiza los procedimientos con seguridad.

Todos los profesionales y personal del hospital le

brindan atencioén y actian coordinadamente.

El personal de enfermeria viene oportunamente

cuando se toca el timbre o se le llama.

El paciente tenga la posibilidad de hacer reclamos y

sugerencias sobre la atencion recibida.

La auxiliar de enfermeria le pregunta como se siente y

le ofrezca su apoyo sin que lo tenga que pedir

La enfermera le entrega apoyo fisico cuando lo

necesite (levantarse, caminar, ir al bao).

III. SATISFACCION DE LOS USUARIOS

0 = Nunca.

1 = Casi nunca.
2 = A veces.

3 = Siempre.

4 = Casi siempre.



Enunciados

CN

AV

CS

Identifica Ud. el nombre de la enfermera que lo

atiende.

La enfermera le llama a Ud. por su nombre y apellido.

La enfermera le escucha con atencion cuando Ud. le

informa acerca de sus molestias y/o preocupaciones.

La enfermera le informa y le explica los cuidados que

va a recibir.

La enfermera le comunica previamente que

actividades va a realizar y con qué finalidad.

La informaciéon que recibe por parte de la enfermera

lo considera util.

La informacion recibida es precisa, pertinente e

importante.

Confia en la capacidad de la enfermera.

La enfermera (o) demuestra habilidad para el

cumplimiento de sus funciones.

La enfermera (o) demuestra seguridad en sus

procedimientos.

La enfermera (o) le inspira confianza para que

confronte sus percepciones de salud.

La enfermera se interesa por la forma como su

problema de salud afecta a su familia.

La enfermera (0) le saluda antes de atenderlo.

La enfermera (o) le atiende de buenas maneras,
haciendo sentir bien ante cualquier actividad por

grande o pequefla que parezca.

La enfermera (0) se interesa por su estado de salud.




La enfermera (o) le responde cortésmente cuando le

hace alguna pregunta.

La enfermera (0) se preocupa por su comodidad.

Cuando usted necesito a la enfermera (o) ella acudio a

atenderlo de inmediato.

La enfermera (0) le brinda educacion para prevenir

complicaciones y lograr su recuperacion con €xito.

La enfermera (o) le proporciona algiin material

educativo sobre el proceso de hospitalizacion.

Considera que el tiempo que le brinda la enfermera (o)

es suficiente.

Percibe Ud. que el personal de enfermeria tiene

buenas relaciones interpersonales.

Encuentra usted un ambiente de confianza.

Considera que existe un ambiente de privacidad

durante su atencion.




Anexo 2. Consentimiento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener
Titulo: “Calidad de atencidn de enfermeria y satisfaccion del paciente en el area de emergencia de

un hospital de Lima — 2023

Propésito del Estudio

Lo invitamos a participar del estudio titulado “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion
del paciente en el area de emergencia de un hospital de Lima — 2023”. Este es un estudio
desarrollado por una investigadora de la Universidad Privada Norbert Wiener, Gonzdles Gutiérrez,
Tania. El proposito de este estudio es: Determinar como la calidad de atencion de enfermeria se
relaciona con la satisfaccion del paciente en el area de emergencia de un hospital. Su ejecucion
ayudard/permitird que otras personas puedan seguir investigando en relacion a las variables de

estudio.

Procedimientos

Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:
- Leer detenidamente todo el documento y participar voluntariamente
- Firmar el consentimiento informado

- Responder todas las preguntas formuladas en los cuestionarios

La entrevista/encuesta puede demorar unos 30 minutos en total, siendo empleados 15 minutos para
el cuestionario sobre calidad de atencion de enfermeria y 15 minutos para el cuestionario sobre
satisfaccion de los pacientes y los resultados de la encuesta se le entregard a usted en forma

individual o almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Su participacion en el estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en cualquier

momento.



Beneficios:
Usted se beneficiara con conocer los resultados de la investigacion por los medios més adecuados

(de manera individual o grupal) que le puede ser de mucha utilidad para su salud.

Costos e incentivos:
Usted no debera pagar nada por la participacién. Igualmente, no recibira ningun incentivo

econdmico a cambio de su participacion.

Confidencialidad:
Nosotros guardaremos la informacion con cddigos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacion que permita la identificacién de usted.

Sus archivos no serdn mostrados a ninguna persona ajena a la investigacion.

Derechos del participante:

Si usted se siente incomodo durante el llenado del cuestionario, podré retirarse de €ste en cualquier
momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud
y/o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con el Comité que
valid6 el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica de la
Universidad Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, telf. +51

924569790. E-mail: comite.etica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en esta investigacion, comprendo que cosas pueden pasar si
participo en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya
aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de

este consentimiento.

Participante Investigadora
Nombres: Nombre:
DNI: DNI:


mailto:comite.etica@uwiener.edu.pe
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