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RESUMEN

La insatisfaccion de los usuarios con los cuidados de enfermeria en los hospitales de
América Latina es una creciente preocupacion que afecta la calidad de la atencion y la confianza
en el sistema de salud. El objetivo del estudio sera “establecer la relacion existente entre la calidad
de los cuidados de enfermeria y la satisfaccion del paciente de un servicio hospitalario Essalud,
Lima — 2024. La investigacion tendrd un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, disefio no
experimental, correlacional, transversal. La muestra seran 162 pacientes atendidos durante un
trimestre; a quienes se les administrara dos instrumentos denominados: “cuestionario calidad del
cuidado de enfermeria” y “cuestionario satisfaccion del paciente”. Ambos instrumentos han sido
validados por juicio de expertos, y la confiabilidad obtenida fue mediante el coeficiente de Alfa
de Cronbach igual a 0,760y 0,800, respectivamente. Los datos se procesaran en el software SPSS
V. 27.0, donde se aplicard la prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov (KS), con el prop6sito
de determinar si las variables siguen una distribucion normal o no. Se utilizard la prueba de
Spearman para investigar posibles relaciones entre las diferentes variables y para poner una prueba
y verificar afirmaciones especificas, se llevara a cabo la prueba de Chi cuadrado y, finalmente, se

generaran tablas cruzadas que facilitaran un analisis méas detallado y enriquecedor.

Palabras clave: calidad, cuidado de enfermeria, satisfaccién, usuario.
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ABSTRACT

User dissatisfaction with nursing care in Latin American hospitals is a growing concern
that affects the quality of care and trust in the health system. The objective of the study will be “to
establish the relationship between the quality of nursing care and patient satisfaction in an Essalud
hospital service, Lima - 2024. The research will have a quantitative approach, applied, non-
experimental, correlational, cross-sectional design. The sample will be 162 patients attended
during one trimester; to whom two instruments will be administered: “nursing care quality
questionnaire” and “patient satisfaction questionnaire”. Both instruments have been validated by
expert judgment, and the reliability obtained was by means of Cronbach's Alpha coefficient equal
to 0.760 and 0.800, respectively. The data will be processed in SPSS V. 27.0 software, where the
Kolmogorov-Smirnov (KS) normality test will be applied, with the purpose of determining
whether the variables follow a normal distribution or not. Spearman’s test will be used to
investigate possible relationships between the different variables and to test and verify specific
statements, the Chi-square test will be performed and, finally, cross-tabulations will be generated
to facilitate a more detailed and enriching analysis.

Key words: quality, nursing care, satisfaction, user.



1. EL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del Problema

La calidad de los cuidados de enfermeria en los servicios hospitalarios es una
preocupacion internacional que afecta a multiples paises. Muchos sistemas de salud enfrentan
una escasez cronica de profesionales de enfermeria, lo que conlleva a una carga de trabajo
excesiva para el personal existente, generando un impacto negativo en la calidad de los cuidados
que terminan incrementando los eventos adversos (1). Ademas, la falta de tiempo debido a la
carga laboral y la escasez de personal afecta la calidad de la relacion entre el personal de
enfermeria y los pacientes (2).

En América Latina, la situacion de la dotacidn de enfermeras es similar. Segun datos de
la “Organizacion Panamericana de la Salud” (OPS) en 2020, la regién tenia una media de 8,3
enfermeros y enfermeras por cada 10 000 habitantes, mientras que la media mundial era de 28,1
enfermeros por 10 000 habitantes (3). Esta escasez genera una carga de trabajo excesiva y limita
la capacidad de brindar calidad en los cuidados de enfermeria en los hospitales, lo que termina
por generar insatisfaccion en los pacientes (4).

La insatisfaccion de los usuarios con los cuidados de enfermeria en los hospitales de
América Latina es una creciente preocupacion que afecta la calidad de la atencién y la confianza
en el sistema de salud (5). Tal como lo evidencia una encuesta de la “Organizacion para la
Cooperaciény el Desarrollo Economico” (OCDE) en 2021, en varios paises de América Latina,
incluyendo Meéxico, Chile y Colombia, alrededor del 20% de los encuestados informaron
insatisfaccion frente a la atencion médica en general, un estudio realizado por la OPS, en 2020
encontrd que aproximadamente el 30% de los usuarios de servicios de salud en América Latina

y el Caribe manifiestan insatisfaccion con la atencién de salud, incluidos los cuidados de



enfermeria (6).

Esta problematica esta influenciada por varios factores que impactan la experiencia de
los pacientes, como son las demoras en la atencidn y los tiempos de espera prolongados (7). La
insatisfaccion aumenta cuando los pacientes sienten que sus necesidades no son atendidas de
manera oportuna. La falta de una comunicacion efectiva entre los enfermeros y los usuarios
puede llevar a malentendidos, incertidumbre y frustracion. Asi también, cuando los pacientes
perciben una falta de empatia y atencion personalizada, su satisfaccion puede disminuir (8).

En el Per(, segun cifras del Ministerio de Salud, en el 2020, habia aproximadamente 15
enfermeros por cada 10 000 habitantes en el pais, lo que evidencia una marcada escasez de
personal. Mas alla de la excesiva carga de trabajo, existen condiciones laborales para el personal
de enfermeria en el Pert que a menudo son dificiles. Las jornadas laborales largas, la falta de
recursos y la presion constante afecta negativamente la capacidad de los enfermeros para
brindar cuidados de alta calidad (9).

Segun la “Encuesta Demografica y de Salud Familiar” (ENDES) de 2022, el 34,1% de
las mujeres que llevaron a cabo su parto en un hospital pablico en el Per( no recibieron atencion
de enfermeria durante el parto (10). La “Encuesta Nacional de Satisfaccién de Usuarios de los
Servicios de Salud” (ENSUSALUD) de 2020, revel6 que solo el 37,5% de los usuarios de los
servicios de salud estaban satisfechos con la atencién de enfermeria en los hospitales (11).

El servicio de cardiologia del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao,
Essalud, cuenta con 1 enfermera para la atencion de 3 pacientes criticos en la UCI Coronaria,
mientras en el &rea de hospitalizacion es una sola enfermera para 10 pacientes. Ademas, se
evidencia que los pacientes post operados muchas veces no cumplen con las orientaciones dadas

por el equipo de salud para su cuidado y se han registrado quejas en el libro de reclamaciones



por parte del usuario externo acerca de la atencion brindada en el servicio. Sumado a ello, se
notifican eventos adversos relacionados a la seguridad del paciente. Motivo por el cual, el
presente estudio; que es el primero en este campo, pretende aportar conocimientos acerca de la
relacion entre la calidad de los cuidados de enfermeria y la satisfaccion del usuario para plantear
propuestas de mejora ante la problematica en la poblacién de estudio del “Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren”.
1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema General

¢Cual es la relacion existente entre la calidad de los cuidados de enfermeria y la
satisfaccion del paciente de un servicio hospitalario Essalud, Lima - 2024?

1.2.2 Problemas especificos
¢Cuadl es la relacion existente entre la calidad de los cuidados de enfermeria segln

“dimension humana” y la satisfaccion del paciente?

¢Cudl es la relacion existente entre la calidad de los cuidados de enfermeria segln
“dimension técnica — cientifica” y la satisfaccion del paciente?

¢Cudl es la relacion existente entre la calidad de los cuidados de enfermeria segln
“dimension entorno” y la satisfaccion del paciente?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Establecer la relacion existente entre la calidad de los cuidados de enfermeria y la
satisfaccion del paciente de un servicio hospitalario Essalud, Lima — 2024.
1.3.2 Objetivos Especificos

Establecer la relacidn existente entre la calidad de los cuidados de enfermeria segun

“dimension humana” y la satisfaccion del paciente.



Establecer la relacion existente entre la calidad de los cuidados de enfermeria segun
“dimension técnica — cientifica” y la satisfaccion del paciente.

Establecer la relacion existente entre la calidad de los cuidados de enfermeria segun
“dimension entorno” y la satisfaccion del paciente.

1.4 Justificacion

1.4.1 Teorica

La investigacion se sustenta en la urgencia de enriquecer y consolidar el conocimiento
tedrico sobre la conexion entre la excelencia en la atencion de enfermeria y la felicidad del
paciente en un entorno particular. Asimismo, busca brindar una vision mas profunda sobre la
aplicacion practica de las teorias, las cuales seran analizadas en este estudio: la “teoria del
cuidado humanizado de Watson” y la “teoria de Sistemas de Enfermeria de Neuman.
1.4.2 Metodoldgica

Este estudio se llevara a cabo como investigacion basica, con un enfoque cuantitativo y
un disefio no experimental, descriptivo y correlacional. Al emplear un enfoque metodologico
robusto, se asegurara la objetividad y confiabilidad de los datos recopilados y los resultados
obtenidos. Es fundamental establecer una conexion exacta entre la excelencia de los cuidados
de enfermeriay la felicidad del paciente, evitando distorsiones y juicios equivocados. Ademas,
se emplearan herramientas y medidas de evaluacion aprobadas, garantizando asi la
consistencia y confiabilidad en la recoleccion de informacion. Mejorar la excelencia de la

informacion eleva la confianza en los resultados obtenidos.

1.4.3 Practica.
La informacion obtenida en este estudio sera de gran utilidad para los profesionales de

enfermeria que laboran en el servicio de cardiologia, ya que proporcionara datos especificos



y respaldo cientifico que podran ser utilizados para disefiar guias y protocolos enfocados en
mejorar la calidad de los cuidados de enfermeria. . Estos instrumentos permitiran identificar
areas criticas en la atencion, optimizar las practicas clinicas y fortalecer los procesos de trabajo
para garantizar una atencion de excelencia. Al implementar mejoras basadas en evidencia, se
contribuird a reducir las complicaciones, las readmisiones hospitalarias y aumentar la
satisfaccion tanto de los pacientes como de los equipos de enfermeria, promoviendo un
entorno de trabajo més eficiente y orientado a la calidad en el cuidado del paciente
cardiologico.
1.5  Delimitacion de la Investigacion

1.5.1 Temporal

El estudio se viene desarrollando desde junio hasta diciembre del 2023, la recoleccién
de los datos se llevara a cabo en junio del 2024.
1.5.2 Espacial

El estudio se realizara en el Servicio de Cardiologia y Unidad Coronaria del “Hospital
de Nacional Alberto Sabogal Sologuren”, Hospital EsSalud - Perd, Nivel 1V-4, perteneciente
a la Red Sabogal, ubicado distrito Bellavista, provincia Constitucional del Callao, en el Jr.
Colina 1081.
1.5.3 Poblacion o unidad de anélisis.

Pacientes del Servicio de cardiologia y Unidad Coronaria del “Hospital de Nacional

Alberto Sabogal Sologuren”.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacionales

Chamba et al. (12), en el afio 2021, en Ecuador, llevaron a cabo una investigacion con
el proposito de examinar la excelencia en el cuidado enfermero y la felicidad experimentada
por las pacientes hospitalizadas en el Hospital de Especialidades en la ciudad El Oro. Se llevd
a cabo un estudio detallado, anticipado y relacionado, en el que se cont6 con la participacion
de 200 pacientes en obstetricia. Un estudio revel6 que el 56% de las mujeres atendidas se
muestran contentas con el trato recibido y consideran aceptable la excelencia de los cuidados
proporcionados por la enfermera. Por lo tanto, llegan a la conclusion de que hay una conexion
entre las variables estudiadas, por lo que es crucial desarrollar tacticas para aumentar el grado
de contento y la frecuencia con la que se llevan a cabo las tareas de enfermeria.

Ruiz et al. (13), en el afio 2020, en México, llevaron a cabo una investigacién con el
propdsito de descubrir como las personas hospitalizadas en una institucion publica de
Matamoros, percibian la calidad del cuidado brindado por las enfermeras. Se llevo a cabo un
estudio de investigacion con un enfoque descriptivo y transversal, en el que se incluyeron 90
pacientes. Tras el analisis, se descubri6 que la calidad de la atencion de enfermeria obtuvo una
puntuacion promedio de 1,97 puntos (desviacion estandar = 0,626) en satisfaccion general.
Un gran numero de pacientes expreso su satisfaccion (67,8%) con la atencidn brindada por las
enfermeras, seguido de aquellos que se mostraron sumamente complacidos (18,9%). Al
finalizar, se determinara que la mayoria de las enfermeras que formaron parte del estudio
consideraran que la calidad de la atencion de la enfermera fue satisfactoria en general.

Burnet (14), en el afio 2020, en Argentina, llevo a cabo una investigacion con el

propdsito de explorar la percepcion del personal de Enfermeria sobre la calidad de los



cuidados que ofrecen a los usuarios, asi como para evaluar el nivel de satisfaccion que los
usuarios experimentan en relacion con la calidad de los cuidados proporcionados por el
personal de Enfermeria. La investigacion se centrd en un enfoque cuantitativo con un disefio
descriptivo transversal. Segun la investigacion, los pacientes muestran satisfaccion en
términos de la calidad de sus cuidados en las areas de Estructura y Proceso, sin detectar
aspectos desfavorables en general. Esto no implica que estos aspectos no estén presentes y no
requieran ser abordados para mejorar, mediante una revision, planificacion y reestructuracion
de las tareas de cuidado realizadas por el equipo de Enfermeria. Aunque los usuarios estan
muy contentos con los cuidados que reciben, especialmente en términos de rapidez en la
atencion, colaboracion para satisfacer sus necesidades basicas y garantia de seguridad en el
servicio.

Nacionales

Rodriguez et al. (15), en el afio 2023, en Lima, realizaron una investigacion con el
propdsito de "explorar la conexion entre la excelencia en la atencién enfermera y la felicidad
de los pacientes que acuden al servicio de urgencias de un hospital nacional”. La investigacion
se centrd en un enfoque cuantitativo de tipo aplicado, con un disefio no experimental, de nivel
correlacional y de corte transversal; Se incluyeron 105 pacientes en el estudio. En lo que se
refiere a la satisfaccion de los pacientes, el 86,7% se mostraron satisfechos, mientras que el
13,3% manifestaron sentirse insatisfechos. Se descubrié que un 53.3% de los pacientes
experimentaron un nivel elevado de excelencia en el cuidado brindado por las enfermeras,
mientras que un 46.7% lograron un nivel intermedio. Al vincular las dimensiones de la
variable calidad de atencion de enfermeria, se descubrié una conexion entre los aspectos

técnico/cientificos, humanos y ambientales. Se establecen que la calidad de la atencion



brindada por las enfermeras esta vinculada con la felicidad de los pacientes.

Santos (16), en el afio 2022, en Lima, llevo a cabo una investigacion con el propoésito
de "evaluar la excelencia en el cuidado brindado por enfermeras profesionales y su impacto
en la satisfaccion de los pacientes sometidos a apendicectomia™. La investigacion se centro en
un enfoque cuantitativo, con un disefio analitico correlacional y no experimental. Se descubrid
que el 98.8% de los usuarios se mostraron contentos con la excelencia del cuidado profesional
brindado por las enfermeras, considerandolo apropiado. Los aspectos que determinan la
calidad del cuidado brindado por enfermeras, como la accesibilidad, la empatia, el consuelo,
la anticipacién, la generacion de confianza y la supervision, se vincularon con el nivel de
satisfaccion alcanzado. Un total de 101 pacientes que se sometieron a una apendicectomia
fueron atendidos en la fase de recuperacion en la Clinica Internacional de San Borja. Se
determina que hay una relacion directa y notable entre la excelencia en la atencion brindada
por enfermeras profesionales y la felicidad de los pacientes sometidos a apendicectomia en un
centro médico privado en Lima Metropolitana.

Castillo (17), en el afio 2021, en Lima, llevo a cabo una investigacion con el propdésito
de "explorar la conexidn entre la atencion enfermera y la felicidad de los usuarios externos en
el departamento de urgencias del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins”. Se llevé a
cabo una investigacion de caracter cuantitativo, con un enfoque correlacional y un disefio no
experimental. Se llevo a cabo una encuesta de autoadministracion dirigida a 200 usuarios
externos. Se descubrié que las dimensiones técnico-cientifica, humana y ambiental de la
calidad de la atencion de enfermeria estan estrechamente vinculadas, desde un punto de vista
estadistico, con la satisfaccion de los usuarios (p= <0,05). En resumen, se ha encontrado una

conexion directa y sélida con un nivel de asociacion moderado (0,736) entre la atencion de



enfermeria y la satisfaccion de los usuarios en el servicio de emergencia, con un nivel de
asociacion moderado (p= 0,000).
2.2. Bases teoricas

Calidad del cuidado de enfermeria

La calidad del cuidado enfermero se refiere a la excelencia, seguridad y eficacia en la
provision de cuidados de enfermeria a los pacientes. Implica brindar atencion que sea basada
en la evidencia cientifica, centrada en el paciente, segura, oportuna, eficiente y equitativa. La
calidad del cuidado del enfermo requiere un compromiso con la educacién continua y el
desarrollo profesional. Mantenerse actualizado con los avances en la practica de enfermeria y
la investigacion es esencial para brindar una atencion de alta calidad. Ademas, el profesional
de enfermeria debe considerar la confidencialidad, actuar con empatia y respeto, y seguir las
normativas y cddigos de ética durante el cuidado brindado al paciente (18,19).

Segun Nightingale, la excelencia en el cuidado de enfermeria se basa en la habilidad de
la enfermera para crear un entorno que cuente con ventilacion, iluminacién, alimentacion,
temperaturay sonido 6ptimos, con el fin de garantizar la recuperacién y el bienestar del paciente
(20). Segun Henderson, la enfermera tiene la tarea exclusiva de asistir al individuo, ya sea en
buen estado de salud o enfermo, en la ejecucion de aquellas acciones que promuevan su
bienestar o su restablecimiento (o una transicion serena hacia la muerte) y que él llevaria. a
cabo por si mismo si contara con la energia, la determinacion o el entendimiento requeridos
(21). Segun Benner, la excelencia en el cuidado de enfermeria se fundamenta en la destreza
clinica y la pericia adquirida por la enfermera a lo largo del tiempo, lo que le permite tomar
decisiones informadas y tener un juicio clinico solido (22).

Teoria del cuidado de Watson

La teoria del Cuidado Transpersonal de Jean Watson es una perspectiva importante en
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la enfermeria que aborda la calidad del cuidado enfermero. Esta teoria se enfoca en la
importancia de las conexiones humanas y las interacciones entre enfermera y paciente como
elementos esenciales para brindar un cuidado de alta calidad. Enfatiza la necesidad de abordar
a los pacientes de manera holistica, reconociendo sus dimensiones fisicas, emocionales, sociales
y espirituales. Esto se alinea con la nocidn de calidad del cuidado enfermero, que busca brindar
un cuidado completo que considere todos los aspectos del bienestar del paciente (23).

Watson promueve la formacion de una relacion terapéutica genuina y de confianza entre
el enfermero y el paciente. Esta relacion se basa en el respeto, la empatia y la comprension
mutua, que resulta esencial para ofrecer un cuidado efectivo y centrado en el paciente. Segun
esta teorista, el profesional de enfermeria debe actuar mas alla de las tareas y procedimientos
rutinarios para brindar un cuidado verdaderamente transpersonal, que trascienda las
limitaciones del rol profesional y abarque la dimension humana del cuidado. Estos elementos
se integran en la practica de enfermeria para mejorar la experiencia del paciente, fomentar
resultados positivos y brindar un cuidado que responda a las necesidades individuales y
promueva la dignidad y el bienestar (24).

Dimensiones de la calidad del cuidado de enfermeria

Dimension Humana

Es la consideracion integral de la persona en todas sus dimensiones mientras se brinda
atencion enfermera. Esta perspectiva reconoce que el paciente es un ser humano completo con
necesidades fisicas, emocionales, sociales y espirituales, y que todas estas dimensiones estan
interconectadas y tienen un impacto en la salud y el bienestar. Implica tratar al paciente con
empatia, respeto y sensibilidad, y adaptar la atencion para abordar todas las dimensiones de su

bienestar, reconociendo y respetando las diferencias culturales, étnicas y sociales de los
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pacientes para abordar adecuadamente su dimension humana. Los enfermeros deben ser
sensibles a las creencias y practicas culturales que pueden influir en el cuidado. Esto permite a
los profesionales de enfermeria proporcionar una atencion personalizada (25,26).

Dimension técnica — cientifica

Se centra en la aplicacion de conocimientos basados en la evidencia, habilidades clinicas
y tecnologia en la prestacion de atencion de enfermeria. Esta dimension asegura que las
intervenciones de enfermeria sean seguras, efectivas y consistentes con los estandares
profesionales sustentadas en el conocimiento cientifico y la evidencia actualizada. La calidad
del cuidado requiere que los enfermeros tengan habilidades clinicas solidas para realizar
procedimientos y proporcionar cuidados técnicos. Ademas, deben ser competentes en la
valoracion clinica y en la identificacion de problemas de salud, utilizando el razonamiento
clinico para identificar diagnésticos de enfermeria precisos, que les permitan desarrollar planes
de cuidados individualizados y aplicar expuestos en la evidencia para abordar las necesidades
del paciente (27).

Dimension del entorno

Hace alusion al entorno fisico, social y emocional en el que se proporciona el cuidado
de enfermeria. La atmdsfera de este lugar es crucial para la percepcion del paciente y para la
efectividad del cuidado brindado. Tomar en cuenta la magnitud del entorno conlleva a
establecer un espacio favorable que favorezca la recuperacion y el bienestar del paciente. Por
una parte, el lugar donde se ofrece cuidado de enfermeria debe ser seguro, acogedor y apropiado
para las necesidades del paciente. Ademas, fomentar una atmosfera de seguridad, cooperacion
y respeto entre los trabajadores de la salud puede mejorar la excelencia en la atencién de

enfermeria. De igual manera, la empatia, la comunicacion eficaz y la comprension por parte de
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los enfermeros son elementos fundamentales para establecer un ambiente emocionalmente
positivo (28,29).

Satisfaccion del usuario

Se refiere a la valoracion subjetiva que los pacientes hacen acerca de la excelenciay la
importancia del tratamiento que han experimentado. Constituye un elemento fundamental que
refleja la excelencia en la atencion brindada por las enfermeras. La felicidad del paciente
muestra la forma en que percibe y valora la atencién recibida, lo cual puede influir de manera
importante en su experiencia global y en los resultados de su tratamiento. La atencion recibida
por los usuarios se valora segun la interaccion con el personal de enfermeria, la atencion
individualizada, la seguridad y la efectividad del tratamiento, entre otros aspectos. La felicidad
del usuario puede influir de manera importante en como se percibe la calidad del cuidado de
enfermeria y en la vivencia del paciente en general (30,31).

Teoria de sistemas de Enfermeria de Neuman.

La Teoria de Sistemas de Enfermeria de Betty Neuman es un marco conceptual que se
centra en el individuo como un sistema que interactia con su entorno para mantener un
equilibrio y lograr una salud éptima. Esta teoria considera multiples variables que influyen en
el bienestar de una persona, incluyendo factores fisicos, psicologicos, sociales y espirituales.
Segun esta teorista, cuando el individuo enfrenta un desequilibrio, es necesario implementar
estrategias de adaptacion para restaurar la homeostasis, esto significa que los profesionales de
enfermeria deben identificar las necesidades y desafios Unicos de cada paciente y trabajar en
colaboracion con ellos para mantener o restaurar su equilibrio. Si se logra un equilibrio que
aborden los desafios de manera efectiva, el paciente se mostrara satisfecho con la atencion

recibida (32).
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En contraste, Neuman destaca la importancia de organizar y brindar atencion de
enfermeria enfocada en la adaptacion y la armonia. Es esencial que los enfermeros tengan en
cuenta no solo los aspectos fisicos del cuidado, sino también las necesidades emocionales,
sociales y espirituales de las personas a las que atienden. En la teoria de Neuman, se destaca la
importancia de la conexion entre el enfermero y el paciente, ya que la adaptacion y el cuidado
se basan en gran medida en la interaccion y la cooperacion entre ambos. Una forma de abordar
la enfermeria que incluya la participacion dindmica del paciente y considere sus necesidades y
principios personales puede favorecer la satisfaccion del usuario.Una completa atencién y unica
que tome en cuenta todos estos aspectos tiene mayores posibilidades de resultar en una
experiencia de atencion satisfactoria (33,34).

Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Dimension comunicacion

En el &mbito de la atencion de enfermeria, es fundamental para garantizar la satisfaccion
del usuario. La manera en que los enfermeros se relacionan con los pacientes y sus seres
queridos puede influir de manera importante en cémo perciben su nivel de satisfaccion en
general. Los usuarios apreciaran recibir informacién clara y facil de entender acerca de su
estado de salud, tratamiento y plan de atencion. Es esencial que los enfermeros puedan
comunicar datos médicos de forma claray comprensible, sin abusar de jerga especializada. Una
interaccion exitosa, comprensiva y empatica entre el personal de enfermeria y los pacientes
puede mejorar la experiencia de atencién, haciéndola mas positiva y satisfactoria (35).

Dimension credibilidad

Hace alusion a la confiabilidad y la autenticidad que se percibe en la atencién de

enfermeria, lo cual juega un papel crucial en la satisfaccion de los pacientes. Cuando los
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usuarios consideran a los profesionales de enfermeria y al sistema de atencion médica como
dignos de confianza, es probable que experimenten una sensacion de seguridad, confianza y
satisfaccion con la atencidn que se les brinda. Los enfermeros expertos que exhiben sabiduria
respaldada en evidencia préctica, una comunicacion clara y honesta, respeto y ética, y que
cumplen con sus responsabilidades, ayudan a fortalecer la confianza y, en definitiva, a la
felicidad del paciente (36).

Dimensidn competencia

Se refiere a la habilidad, destreza y conocimiento percibidos de los profesionales de
enfermeria, en la prestacion de cuidados, atencion y servicios de salud. La competencia juega
un papel importante en la satisfaccion del usuario, ya que los pacientes y sus familias esperan
recibir atencion de alta calidad de profesionales capacitados y expertos. Los profesionales de
enfermeria competentes en habilidades técnicas, conocimientos clinicos, comunicacién efectiva
y relacién terapéutica influyen positivamente en la satisfaccion del usuario (37).

Dimensidn responsabilidad

En esta esfera se hace alusion a la responsabilidad y la dedicacion que los enfermeros
tienen para garantizar que los pacientes reciban la atencion 6ptima y que sus requerimientos y
deseos sean cumplidos de forma apropiada. La labor de los enfermeros es vital para asegurar
que los pacientes obtengan atencion segura y de excelencia, siendo su compromiso esencial
para la satisfaccion del paciente y la constante mejora de los servicios de salud. Es tarea de los
enfermeros y enfermeras brindar cuidados de excelencia a los pacientes. Esto incluye llevar a
cabo préacticas respaldadas por pruebas, mantener una vigilancia continua sobre la salud del

paciente y garantizar la administracidn segura de tratamientos y farmacos (38).
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Dimension cortesia

Hace alusién a la gentileza, la consideracion y la calidez con la que los enfermeros tratan
a los pacientes. La amabilidad juega un papel fundamental en la felicidad del cliente, ya que
puede influir de manera importante en como se percibe la excelencia del servicio y en la
vivencia del individuo que recibe atencion medica. La manera en que los enfermeros se
comunican con los pacientes, empleando un tono cordial y un lenguaje claro, tiene un impacto
en la felicidad de los pacientes. Establecer una conexion amistosa y afectuosa propicia un
entorno de confianza y bienestar. La amabilidad al tratar con los usuarios enriquece la atencion,
fomenta la confianza y colabora en incrementar la satisfaccion del usuario con el servicio
prestado (39).

Dimensién seguridad

Se refiere a la percepcion de los pacientes y sus familias sobre la seguridad de los
cuidados de enfermeria y el ambiente en el que recibe dichos cuidados. La seguridad es un
aspecto critico en la atencién de enfermeria y desempefia un papel fundamental en la
satisfaccion del usuario, ya que los usuarios esperan recibir atencion que minimice los riesgos
y garantice su bienestar. Los profesionales de enfermeria que priorizan la prevencion de errores,
la comunicacion efectiva, el ambiente seguro y la respuesta a emergencias pueden contribuir a
una mayor satisfaccion del usuario al promover una atencion segura y confiable (40).
2.3.  Hipotesis

2.3.1. Hipotesis General
Existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad de los cuidados de

enfermeria y la satisfaccion del paciente de un servicio hospitalario Essalud, Lima - 2024.
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Hipotesis Nula:

No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de los cuidados de
enfermeria y la satisfaccion del paciente de un servicio hospitalario Essalud, Lima - 2024.
2.3.2. Hipotesis especificas

Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de los cuidados de
enfermeria segun “dimension humana” y la satisfaccion del paciente.

Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de los cuidados de
enfermeria segun “dimension técnica — cientifica” y la satisfaccion del paciente.

Existe relacidon estadisticamente significativa entre la calidad de los cuidados de

enfermeria segun “dimension del entorno” y la satisfaccion del paciente.
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3. METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion:

Se empleard método hipotético-deductivo, el cual comienza con una suposicion
fundamentada en el progreso tedrico de una disciplina, respetando las normas Idgicas de la
deduccién. Esta metodologia posibilita la creacion de nuevas conclusiones y pronosticos
empiricos, los cuales seran luego comprobados (41).

3.2. Enfoque de la investigacion:

Sera cuantitativo, el cual permite entender relaciones de causa y efecto, hacer
generalizaciones y probar o confirmar teorias, hip6tesis o suposiciones mediante un analisis
estadistico. De esta manera, los resultados se expresan en nimeros o graficos (42).

3.3.  Tipo de la investigacion:

Sera de tipo aplicada, esta centrada en resolver problemas de manera préactica, en un
contexto determinado o, en otras palabras, busca aplicar los conocimientos desde una o varias
areas para satisfacer necesidades (43).

3.4. Disefio de la investigacion:

Son los métodos y técnicas elegidos por un investigador para combinarlos de una
manera razonablemente Idgica para que el problema de la investigacion sea manejado de
manera eficiente. (44). El disefio sera observacional, correlacional, descriptivo y transversal.

Observacional: porque su objetivo es la observacion y registro de acontecimientos sin
intervenir en el curso natural de estos (45).

Correlacional: porque se caracterizd por la comprobacién de la existencia de
asociacion, vinculacion o relacion estadistica entre las variables “Calidad del cuidado” y
“satisfaccion del paciente” (46).

Descriptiva: porque el sujeto es observado en un entorno completamente natural e
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invariable (47).

Transversal: porque tienen como caracteristica que la recoleccion de datos se da en un
solo momento y tiene como finalidad describir variables en un grupo de casos, evaluar
fenomenos en determinado tiempo, analizar la incidencia de la variable, asi como su
interrelacion en un periodo o lapso de tiempo (48).

3.5.  Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacion: Es el grupo total de elementos o personas que se busca comprender,
describir o analizar en el contexto de un estudio particular (49). La conformaran 276 pacientes
atendidos en un trimestre, dado que el promedio mensual de pacientes atendidos en el servicio
de cardiologia del Hospital Alberto Sabogal Essalud del Callao es de 92 usuarios.

Muestra: Es un subconjunto cuidadosamente seleccionado de la poblacion de estudio
(50). Estara conformada por 162 pacientes atendidos en el servicio de cardiologia del Hospital
Alberto Sabogal Essalud del Callao. Para su seleccion se aplicé la siguiente formula:

B NxZ*xpxq
e2x (N—1)+ Z> xpxq

Donde:
n= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza 1.96 (95%)
p= Probabilidad de éxito (0.5)
N = Tamafio de la poblacion
e= Error estimado = 0.05
g = Probabilidad de fracaso (0.5)
zZXNXpXq

Tex(N-D+ 22(p)(Q)
(1.96)?%x276x(0.5)%(0.5)

- (0.05)?%(276—1)+ 1.962 (0.5)(0.5)

n
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~ (1.96)% x 276 x (0.5)?
" T 0.05)2 x (275) + (1.96) x (0.5)2
n =162

Muestreo: Se utilizara un muestreo no probabilistico por conveniencia

Criterios de inclusién

- Personas que reciben cuidados en el area de cardiologia.

- Personas mayores de 18 afios que estén dispuestas a formar parte del estudio y que firmen
el documento de consentimiento informado.

- Pacientes de géneros diversos (masculino y femenino)

- Los pacientes se encuentran conscientes y ubicados en tiempo, espacio y en su identidad.
Criterios de exclusion

- Pacientes que optan por no formar parte del estudio y rechacen firmar el documento de
consentimiento informado.

- Personas menores de 18 afios que requieran atencién médica, asi como sus seres queridos.

- Pacientes en condicion critica y desorientados en cuanto a tiempo, espacio y su identidad.



3.6.  Operacionalizacion de las variables

Variable independiente: Calidad del cuidado de enfermeria

20

Definicion Definicion ] . ) Escala de Escala
) Dimension Indicadores N° de Items L ]

Conceptual Operacional medicion | valorativa
Medida en que | Cumplimiento de los Respeto (15 items)
los servicios y la | estandares Informacion completa 1,2,3,4,5,6,7,
atencion establecidos para el “Humana” Interés 8,9,10,11,12,
proporcionados | cuidado de enfermeria Amabilidad 13,14,15.
por los | que  perciben los Etica profesional
profesionales de | pacientes atendidos Efectividad (15 items) Alta
enfermeria en el servicio de Eficacia 16,17,18,19, (127 - 175)
cumplen con los | cardiologia del Eficiencia 20,21,22,23, Ordinal Media

) . “Técnica - cientifica”
estandares Hospital Sabogal del Continuidad 24,25,26,27, (81-126)
establecidos de | Callao, el mismo que Seguridad 28,29,30 Baja
seguridad, se medira mediante Integralidad (35-80)
eficacia, las siguientes Comodidad
eficiencia y | dimensiones: Ambientacién (5 items)
humanizacién en | “Humana”, técnica- “Entorno” Limpieza 31,32,33,34,
el cuidado de los | cientifica” Y, Orden 35.

pacientes (51).

“Entorno” (52).

Privacidad




Variable dependiente: Satisfaccion del paciente

21

Definicion Definicion ] . ) Escala de Escala
) Dimension Indicadores N° de Items L ]
Conceptual Operacional medicion | valorativa
Grado en que se Identificacion
Medidaenqueun | ) _
) ) sienten complacidos y Escucha activa
paciente se siente ., .
contentos los o Informacion de (5 items)
contento, “Comunicacion” o Alta
_ pacientes  atendidos procedimientos 1,2,3,45
satisfecho y o . (51a75)
en el servicio de Consentimiento
complacido con L _
o cardiologia del informado _
los servicios y ) . Media
_ Hospital Sabogal del Utilidad de la )
cuidados ) o ) » ) (3 items) _ (26 a 50)
Callao, el mismo que “Credibilidad” informacion brindada Ordinal
proporcionados » _ _ 6,7,8,
se medird mediante Confianza _
por el personal de o Baja
) las siguientes
enfermeria _ _ . (0a25)
dimensiones: Habilidad (4 items)
durante su o
. “Comunicacion”, “Competencia” Interés 9,10,11,12
atencion de salud o ]
“credibilidad”, Seguridad

(53).

“competencia”,




“cortesia”,
responsabilidad
“seguridad” (54).

Y,

“Cortesia”

“Responsabilidad”

“Seguridad”

Saludo
Buen trato
Tono

Preocupacion

Explicacién para
prevenir complicaciones
Material educativo
brindado

Tiempo brindado por la

enfermera

Satisfaccién
Relaciones

interpersonales

(6 items)
13,14,15,16,
17,18

(4 items)
19,20,21,22

(3 items)
23,24,25

22
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3.7.  Técnicas e Instrumentos
3.7.1. Técnicas
Variable 1: Se aplicara la encuesta.
Variable 2: Se aplicara la encuesta.
3.7.2. Descripcion de Instrumentos

Instrumento 1:

El instrumento que se aplicara fue elaborado por Mallqui en el afio 2019 “Cuestionario
calidad del cuidado de enfermeria”, modificado por Lujan en el afio 2022. El cuestionario
estard compuesto por 35 items agrupados en 3 dimensiones: “humana” (15 items), “técnica -
cientifica” (15 items), y “entorno” (5 items). Las respuestas seran calificadas segun la escala
de Likert tomando en cuenta las siguientes alternativas de respuestas: Nunca (1); Rara vez (2);
A veces (3); A menudo (4); Siempre (5).

La variable se categorizara utilizando la siguiente escala de evaluacion:

Calidad de los cuidados de enfermeria alta (127 a 175 puntos)

Calidad de los cuidados de enfermeria media (81 a 126 puntos)

Calidad de los cuidados de enfermeria baja (35 a 80 puntos).

Instrumento 2:

El instrumento que se aplicara fue elaborado por Arteaga en el 2003 “Satisfaccion del
paciente”, modificado por Pizarro en el afio 2018. El cuestionario estara compuesto por 25
items agrupados en 6 dimensiones: “comunicacion” (5 items), “credibilidad” (3 items),
“competencia” (4 items), “cortesia” (6 items), “responsabilidad” (4 items), y “seguridad” (3
items). Las respuestas seran calificadas segin la escala de Likert tomando en cuenta las

siguientes alternativas de respuestas: Nunca (0); A veces (1); Frecuente (2); Siempre (3).
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La variable se categorizara utilizando la siguiente escala de evaluacion:

Satisfaccion de paciente alta (51 a 75 puntos)

Satisfaccion de paciente media (26 a 50 puntos)

Satisfaccion de paciente baja (0 a 25 puntos).
3.7.3.Validacion

Instrumento 1:

El cuestionario se validd por el juicio de cinco expertos y, se aplico el indice de Kappa
para determinar la concordancia de los items, obteniendo un valor igual a 77,96%,
demostrando que existe una buena validez.

Instrumento 2:

El cuestionario se valido por el juicio de tres expertos con el grado de magister, quienes
determinaron la validez de contenido del cuestionario, indicando una validez “buena”.
3.7.4.Confiabilidad

Instrumento 1:

Se determino a través del coeficiente de Alfa de Cronbach = 0,760

Instrumento 2:

Se determino a través del coeficiente de Alfa de Cronbach = 0,800
3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos.

Después de recopilar los datos a través de la encuesta, se procederda a ingresar
meticulosamente esta informacion en una hoja de célculo de Excel. Esta etapa resulta
fundamental para lograr una organizacion y categorizacion eficaz de los datos obtenidos.
Luego, con el proposito de profundizar en el analisis, se llevara a cabo la exportacién de estos

datos al software SPSS V. 27.0.
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Dentro del entorno del SPSS, se implementaré la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov (KS), empleando un valor de referencia critico (P= <0 >005) con el proposito de
determinar si la variable en estudio sigue una distribucion normal o no. Ademas, se aprovechara
la evaluacién de Spearman para investigar posibles relaciones entre las diferentes variables
recopiladas. Para poner una prueba y verificar afirmaciones especificas, se llevara a cabo la
prueba de Chi cuadrado. Para comprender mejor los aspectos sociodemograficos del estudio,
se generaran tablas cruzadas que facilitaran un andlisis mas detallado y enriquecedor. Este
proceso analitico completo asegurara la obtencion de resultados precisos y significativos de la
investigacion.

3.9.  Aspectos éticos

En la ejecucion de este proyecto de investigacion, se concedera una atencién especial al
acatamiento de las consideraciones éticas que han sido establecidas por la Escuela Académico
Profesional de Enfermeria de la Universidad Norbert Wiener. La informacidn que se recopile
durante el desarrollo del estudio sera tratada con absoluta confidencialidad y Unicamente se
utilizara con propositos relacionados a la investigacion. Ademas, se garantizara que, una vez
concluido el estudio, los datos sean eliminados de forma segura y adecuada.

Este proyecto de investigacién se basa en principios éticos solidos los cuales se
manifiestan en acciones especificas:

Beneficencia: Su objetivo principal es la busqueda continua de mejoras significativas
en la atencion de enfermeriay en la satisfaccion del paciente, lo que refleja un compromiso con
la obtencion de resultados beneficiosos para los usuarios.

No maleficencia: Se garantizard que ningun participante en el estudio sufra perjuicio o

dafio alguno como resultado de su participacion en la investigacién. La seguridad y el bienestar
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de los participantes seran prioritarios.

Autonomia: Se respetard completamente el principio de autonomia. Antes de empezar
las encuestas, se proporcionara a los pacientes un consentimiento informado que les permitira
tomar decisiones totalmente informadas y voluntarias sobre su participacion en el estudio,

asegurando que los participantes tengan control sobre su compromiso en la investigacion .
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

2023 2024

Identificacién del problema

Revision bibliografica

Situacion problematica.

Obijetivos

Justificacion

Limitacién de la investigacion

Marco teérico

Hipotesis

Metodologia

Poblacién, muestra y muestreo.

Operacionalizacién de las variables de
estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos

Plan de procesamiento y andlisis de datos.

Aspectos éticos.

Aspectos administrativos

Referencias segun normas Vancouver.

Anexos.

Revision Final de proyecto.

Aprobacion del proyecto.

Aplicacién del trabajo de campo.

Redaccién del informe.

Leyenda: Actividades cumplidas || NG Actividades por cumplir [ NG|



4.2. Presupuesto

Tabla de Presupuesto detallado

28

. . Costo (S/.)
Rubros Unidad Cantidad Unitario Total
Computacion Hoja 200 1.50 300.00
Internet Horas 200 1.50 300.00
Encuadernacion Unidad 06 30.00 180.00
Servicios [ izticos Unidad 50 7.00 350.00
Movilidad Unidad 80 3.00 240.00
Otros 370.00
Subtotal 1 740.00
Papel bond Millar 01 28.00 28.00
Lapiceros Unidad 06 2.00 12.00
Material Archivadores Unidad 05 13.00 65.00
Memoria USB 1 unidad 01 25.00 25.00
Otros 100.00
Subtotal 230.00
Tabla de Presupuesto global
N° item Costo (S/.)
1 Servicios 1740.00
2 Recursos materiales 230.00
Total, presupuesto 1970.00
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B DISENO
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGICO
GENERAL GENERAL GENERAL Método: Hipotético -
¢Cudl es la relacion existente | Establecer la relacion existente | Hipotesis de investigacion: Deductivo
entre la calidad de los cuidados | entre la calidad de los cuidados | Existe relacion estadisticamente Enfoque: Cuantitativo
de enfermeria y la satisfaccion | de enfermeria y la satisfaccion | significativa entre la calidad de los Tipo de investigacién.
del paciente de un servicio | del paciente de un servicio | cuidados de enfermeria y la satisfaccion VI: Calidad del Aplicada
hospitalario Essalud, Lima - | hospitalario Essalud, Lima — | del paciente de un servicio hospitalario cuidado de Disefio: observacional,
20247 2024, Essalud, Lima - 2024. enfermeria descriptivo trasversal,
Correlacional.
Hipotesis Nula: Dimensiones: - )
No existe relacion estadisticamente D1: Humana igblag't?lggié?ue;;g' de 276
significativa entre la calidad de los D2'-Técnica- aciepntes
ESPECIFICO cuidados dzenfermeria y_Ia_sati;facc_iéT del " cientifica P
ESPECIFICO paciente de un servicio hospitalario . .
1. ¢Cudl es la relacion | 1. Establecer la relacion | ESsalud, Lima - 2024. D3: Entomo La_muestra sera de 162

existente entre la calidad de
los cuidados de enfermeria
segun dimension humanay la
satisfaccion del paciente?

2. iCudl es la relacién
existente entre la calidad de
los cuidados de enfermeria
segin dimension técnica —
cientifica y la satisfaccion del
paciente?

3. ¢Cuadl es la relacion
existente entre la calidad de
los cuidados de enfermeria
segun dimension entorno y la
satisfaccion del paciente?

existente entre la calidad de los
cuidados de enfermeria segun

dimensién  humana vy la
satisfaccion del paciente.
2. Establecer la relacion

existente entre la calidad de los
cuidados de enfermeria segln
dimensidén técnica — cientifica y
la satisfaccion del paciente.

3. Establecer la relacion
existente entre la calidad de los
cuidados de enfermeria segun
dimensién entorno y la
satisfaccion del paciente.

ESPECIFICO
HE1l: Existe relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de los
cuidados de enfermeria segin dimension
humana y la satisfaccidn del paciente.
HE2: Existe relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de los
cuidados de enfermeria segiin dimension
técnica — cientifica y la satisfaccion del
paciente.
HE3: Existe relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de los
cuidados de enfermeria segin dimension
del entorno v la satisfaccion del paciente.

VD: Satisfaccion del
paciente

Dimensiones:

D1: Comunicacion
D2: Credibilidad
D3: Competencia

D4: Cortesia
D5: Responsabilidad
D6: Seguridad

pacientes

Muestreo no probabilistico por
conveniencia

Instrumentos:
La wvariable: “calidad del
cuidado de enfermeria”, se
medira mediante el
Cuestionario

variable:
paciente”

Para medir la
“satisfaccion  del
seré el cuestionario

Como técnica de recoleccién
de datos sera la encuesta
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Anexo 2: instrumentos de investigacion

Cuestionario para medir la calidad de los cuidados de enfermeria

Introduccion:

Estimado (a) participante, reciba un cordial saludo de la Lic. Enf. Rocio Sandoval Ugaz, quién se
encuentra realizando una investigacion denominada “Calidad de los cuidados de enfermeria y
satisfaccion del paciente de un servicio hospitalario Essalud, Lima —2024”. Motivo por el cual, se
le invita a participar de dicha investigacion, respondiendo el presente cuestionario que pretender
recoger informacion relevante acerca de la calidad de los cuidados de enfermeria. El cuestionario
es totalmente anonimo. Se le pide que pueda responder con la mayor veracidad posible a fin de
obtener datos reales del estudio.

Instrucciones:

Registre la informacién que considere pertinente segun los items que se presentan a continuacion.

No olive de responder a todos los items.

1. Edad:

2. Sexo: (1) Masculino (2) Femenino

3. Grado de instruccion:

(1) Sin Instruccion  (2) Primaria  (3) Secundaria (4) Superior

A continuacion, se le presenta una serie de situaciones. Cada una de ella tiene 5 opciones de

respuesta:
N = Nunca, RV = Rara Vez, AV = A Veces, AM= A Menudo, S = Siempre

N° Enunciados N | RV | AV | AM | S

Dimension humana

1 | Durante la hospitalizacion la

enfermera lo llamé por su nombre.

2 La enfermera le da informacion clara y precisa.

3 La enfermera lo visita en su habitacion con

frecuencia para verificar su estado de salud.




4 | Laenfermera le pide que la llame si usted se siente
mal.

5 La enfermera le ensefia  cdmo cuidarse
a usted mismo.

6 La enfermera le sugiere preguntas que usted puede
formularle a su doctor cuando lo necesite.

7 La enfermera lo motiva a identificar los elementos
positivos de su tratamiento.

8 La enfermera se sienta con usted para entablar una
conversacion.

9 La enfermera lo escucha con atencion.

10 |La enfermera habla con  usted
amablemente.

11 | Laenfermera respeta sus creencias y costumbres

12 | La enfermera se identifica y se presenta
ante usted.

13 | La enfermera es amistosa y agradable con sus
familiares y allegados.

14 | Laenfermera concilia con usted antes de iniciar
un  procedimiento o intervencion.
La enfermera establece contacto fisico cuando

15 usted necesita consuelo

Dimension técnica - cientifica RV | AV | AM

16 | Laenfermera identifica cuando es necesario llamar,
al médico.

17 | La enfermera es organizada en la realizacion de su
trabajo.

18 | La enfermera le permite expresar totalmente sus
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sentimientos sobre su enfermedad y tratamiento.

La enfermera lo pone a usted en primer lugar, sin

19 |. )

importar qué pase a su alrededor.

El uniforme y carné que porta la enfermera la
20 :

caracteriza como tal.

La enfermera realiza procedimientos
21 :

con seguridad.

La enfermera se asegura que sus familiares V|
22 , :

allegados sepan como cuidarlo a usted.

La enfermera le da los medicamentos y realiza los
23 . .

procedimientos a tiempo.
24 | Laenfermera responde rapidamente al llamado.

La enfermera se esfuerza para que usted pueda
25 .
descansar comodamente

og | Laenfermera involucra a su familia en su cuidado.

Cuando la enfermera esta con usted realizandole
27 |algun procedimiento se concentra Unica Yy

exclusivamente en usted.

La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en
28 . o

relacion a su situacion.

La enfermera acepta que es usted quien mejor se
2g | conoce, y lo incluye siempre que es posible en la

planificacién y manejo de su cuidado.

La enfermera mantiene un acercamiento
30

respetuoso con usted.

Dimension entorno RV AV |AM

Las habitaciones se encontraban limpias |
31 .

ordenadas durante el dia.

Las enfermeras mantenian la limpieza al realizar
32

sus procedimientos.
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Las enfermeras no comentaban con otras personas

33 .,

sobre su condicién de salud.

Los muebles y camas eran comodas y apoyaban su
34 .,

recuperacion.

Considera la ambientacién de los cuartos la
35

adecuada para su estancia.
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Cuestionario para medir la satisfaccion del paciente

Introduccion:

Estimado (a) participante, reciba un cordial saludo de la Lic. Enf. Rocio Sandoval Ugaz, quién se
encuentra realizando una investigacion denominada “Calidad de los cuidados de enfermeria y
satisfaccion del paciente de un servicio hospitalario Essalud, Lima —2024”. Motivo por el cual, se
le invita a participar de dicha investigacion, respondiendo el presente cuestionario que pretender
recoger informacién relevante acerca de la satisfaccion del usuario frente a los cuidados de
enfermeria. El cuestionario es totalmente anénimo. Se le pide que pueda responder con la mayor
veracidad posible a fin de obtener datos reales del estudio.

INSTRUCCIONES:

Registre la informacion que considere pertinente segun los items que se presentan a continuacion.

No olive de responder a todos los items.

1. Edad:

2. Sexo: (1) Masculino (2) Femenino

3. Grado de instruccion:

(1) Sin Instruccion  (2) Primaria  (3) Secundaria (4) Superior

A continuacion, se le presenta una serie de situaciones. Cada una de ella tiene 4 opciones de

respuesta:

Siempre (3)  Frecuente (2) Aveces (1) Nunca (0)

Siempre |Frecuente| A veces | Nunca

(3) (2) 1) ©)

Dimension Comunicacién

1. Identifica UD. el nombre de la enfermera que

lo atiende.

2. La Enfermera le llama a UD. por su nombre

y apellido

3. La enfermera le escucha con atencién cuando

UD. le informa acerca de sus molestias o

preocupaciones.




4. La enfermera le informa y explica los

cuidados que va a recibir

5. La enfermera le comunica previamente que

actividad va a realizar y con qué finalidad.

Dimension Credibilidad

Siempre

©)

Frecuente

)

A veces

1)

Nunca

(0)

6. Considera util la informacion que recibe por
parte de la enfermera.

7. La

pertinente e importante.

informacién recibida es precisa,

8. Confia en la capacidad de la enfermera

Dimensién competencia

Siempre

©)

Frecuente

()

A veces

(1)

Nunca

(0)

9. La enfermera demuestra habilidad para el

cumplimiento de sus funciones.

10. La enfermera demuestra seguridad en sus

procedimientos.

11. Lee inspira confianza la enfermera para que

confronte sus percepciones de salud.

12. La enfermera se interesa por la forma como

su problema afecta a su familia

Dimension Cortesia

Siempre

©)

Frecuente

()

A veces

(1)

Nunca

(0)

13.La enfermera le saluda antes de atenderlo.

14. La enfermera le atiende de buenas maneras,

haciendo sentir bien, ante cualquier

actividad.

15. La enfermera se interesa por su estado de

salud

16. La enfermera le responde cortésmente
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cuando le hace alguna pregunta.

17. Se preocupa por su comodidad la enfermera.

18. La enfermera se preocupa por la evolucion

de su enfermedad

Dimension Responsabilidad Siempre |Frecuente | A veces | Nunca
(3) (2) (1) (0)
19. La enfermera le brinda educacion pard
prevenir  complicaciones 'y lograr su
recuperacion con exito
20. La enfermera le brinda informacién precisa
y clara sobre su proceso de recuperacion.
21. La enfermera le proporciona algin material
educativo  sobre el  proceso  de
hospitalizacion y/o enfermedad
22. Considera que el tiempo que le brinda la
enfermera es suficiente
Dimensién Seguridad Siempre |Frecuente| A Veces | Nunca
3) (2) 1) (0)

23. Percibe usted que la enfermera tiene buenas

razones interpersonales

24. Encuentra usted un ambiente de confianza.

25. Considera que existe un ambiente de

privacidad durante su atencion
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Anexo 3: Consentimiento informado

El presente documento contiene toda la informacion necesaria para poder decidir si usted es participe
0 no del proyecto de investigacion titulado “Calidad de los cuidados de enfermeria y satisfaccion
del paciente de un servicio hospitalario Essalud, Lima —2024” ademés usted debe de comprender
cual es el proposito de este estudio, caso contrario podria comunicarse con el investigador por via
telefénica o creo electrénico que figura en este documento hasta que sus dudas sean resueltas.
Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener.

Nombre del investigador principal: Lic. Enf. Rocio Sandoval Ugaz

Titulo del proyecto: Calidad de los cuidados de enfermeria y satisfaccion del paciente de un servicio
hospitalario Essalud, Lima — 2024

Propdsito del estudio: Establecer la relacion que existe entre la calidad de los cuidados de enfermeria
y la satisfaccidn del paciente de un servicio hospitalario Essalud, Lima — 2024

Participantes: Pacientes del servicio de cardiologia.

Participacion: Si

Participacion voluntaria: Si

Beneficios por participar: Ninguna

Inconvenientes y riesgos: Ninguna

Costo por participar: Ninguno

Remuneracion por participar: Ninguno

Confidencialidad: Si

Renuncia: No aplica

Consultas posteriores: Si

Contacto con el investigador: celular: 996 317 724. Email:

Declaracion de consentimiento

Yo declaro haber leido y comprendido la informacion proporcionada, asi mismo tengo conocimiento
del proposito del proyecto de investigacion, asi como la confidencialidad de mi identidad. Por tal
motivo doy mi consentimiento a la participacion del presente proyecto de investigacién, en merito a

ello firmo mi participacion:
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