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RESUMEN

Este presente estudio tiene como propdsito “determinar la relacion entre la calidad del cuidado
brindado por el personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
servicio de emergencia de una clinica privada en Lima, durante el afio 2025”. Para ello, se utilizara
un enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacion aplicada, un alcance correlacional y un disefio
no experimental de corte trasversal. La poblacion de estudio estara conformada por los usuarios
del servicio indicado y se contara con la participacion de 60 pacientes que acudan a atenderse por
el servicio de emergencia. La técnica a aplicar serd la encuesta y se utilizara dos instrumentos ya
validados y modificados que fueron aprobados por juicio de expertos para tener una fiabilidad al
momento de ser aplicados. Una vez recopilada la informacién correspondiente pasaremos a

identificar la relacion entre ambas variables de la investigacion a través de la prueba de Pearson.

Palabras claves: Calidad, cuidado, satisfaccion (Decs/Mesh).



ABSTRACT

The objective of this study is “to determine the relationship between the quality of nursing care
and patient satisfaction in the emergency department of a private clinic in Lima in the year 2025.
We will opt for a quantitative methodology, applied, correlational, non-experimental, cross-
sectional design. The population with which we will work will be the participation of 60 patients
who come to be attended by the emergency service. The technique to be applied will be the survey
and two validated and modified instruments will be used, which were approved by expert judgment
in order to be reliable at the time of their application. Once the corresponding information has been
collected, the relationship between the research variables will be identified by means of Pearson's

test.

Key words: Quality, care, satisfaction (Decs/Mesh).



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), en el 2022 se sefiala que la calidad de los
servicios de salud no se evaltia inicamente indicadores clinicos o diagnosticos, sino también por
la experiencia del paciente. La capacidad empatica del personal sanitario, junto con la efectividad
de los procesos comunicativos, el tiempo de respuesta y la continuidad en la atencion, entre otros
factores (1).

En Chile en el 2023, la preocupacion por la calidad de los cuidados en enfermeria no es
algo nuevo, sino que se ha consolidado como una prioridad en la practica profesional desde hace
varias décadas. Calidad de los cuidados no solo se mide en términos de resultados clinicos, sino
también de como estos resultados se alinean con las expectativas de los pacientes (2).

En Argentina en el 2023, refleja una vision que va mas a la de la simple técnica. El contexto
en el que se brinda los servicios de salud no siempre es ideal. Factores como la disponibilidad de
recursos, la accesibilidad al servicio y la equidad juega un papel crucial en el alcance de una
atencion de salud de calidad (3).

En México en el 2023, el rol del profesional de enfermeria es esencial para proporcionar
una atencion de calidad, dado que tienen la responsabilidad de sostener una interaccién continua
con el paciente y sus familiares, lo que contribuye la creaciéon de un ambiente de confianza y apoyo,

donde ese aspecto humano que es crucial en el proceso de recuperacion mas rapido y efectivo (4).



En los estudios realizados en México en el 2023, la percepcion de atencion de calidad al
paciente en un hospital obtuvieron resultados en un porcentaje mayor como calificacion deficiente
en los hospitales estatal un 59% y en el hospital INSalud un 42% (5).

La OMS en el 2024, menciona un problema global en el acceso a servicios de salud de
calidad y el nivel de satisfaccion experimentado por los usuarios. Afirman que las estructuras
necesarias para ofrecer una atencién adecuada no son suficientes: uno de cada diez personas no
estd conforme con la atencion que recibe; esto equivale al 24 % de la poblacion mundial y provoca
insatisfaccion en las distintas instancias de atencion en salud (6).

A nivel local en el 2025, diversas investigaciones han comprobado que aproximadamente
el 26% de los pacientes han indicado que la calidad de atencion estd en un nivel medio y el 19%
un nivel bajo, el 59% estuvo insatisfecho debido a la atencion que recibieron (7).

Otra investigacion realizada en Ica, mas reciente ejecutada en el afio 2021 el 47,5% de los
pacientes manifiestan una satisfaccion regular, en tanto que el 17,5% esta totalmente insatisfecho
o de nivel bajo, a raiz de que no reciben un buen trato del personal enfermero por falta de
disponibilidad de personal por lo tanto no existe una buena continuidad de cuidado (8).

En Apurimac en el 2025, se descubrio que la mayoria del paciente perciben la calidad de
atencion como mediocre o insuficiente, lo que sugiere que no obtienen respuestas rapidas a sus
preocupaciones de salud. Por ello, se identifican alguna razones de la atencion deficiente del
personal (9).

E12025, en un trabajo de investigacion refiere que la poblacion de este pais recibe una baja
calidad de atencion con una probabilidad de seguir bajando esta percepcion en los hospitales como
el Minsa y el Essalud; hoy en la actualidad la baja calidad de atencion es un obstaculo y no se

pueden abordar con simples intervenciones (10).



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cuadl es la relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente
del servicio de emergencia de una clinica privada de Lima, 2025?

1.2.2. Problemas especificos

(Cual es la relacion entre la dimension técnica y la satisfaccion del paciente del servicio de

emergencia de una clinica privada?

(Cual es la relacion entre la dimension humana y la satisfaccion del paciente del servicio

de emergencia de una clinica privada?

(Cual es la relacion entre la dimension entorno la satisfaccion del paciente del servicio de

emergencia de una clinica privada?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Identificar cudl es la relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion
del paciente del servicio de emergencia de una clinica privada.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar como la dimensidn técnica se relaciona con la satisfaccion del paciente del
servicio de emergencia de una clinica privada.

Identificar como la dimension humana se relaciona con la satisfaccion del paciente del

servicio de emergencia de una clinica privada.

Identificar como la dimensioén entorno se relaciona con la satisfaccion del paciente del

servicio de emergencia de una clinica privada.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tedrica

A lo que respecta lo tedrico, tiene como propdsito un conocimiento a la calidad de atencion
brindada por el personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del paciente, teniendo como marco
tedrico de referencia la teoria de propuesta por Jean Watson con el modelo del cuidado humanizado
al paciente ya que la practica del cuidado debe integrar el conocimiento biofisico con el

conocimiento del comportamiento humano.

1.4.2. Metodologica

La investigacion se llevara a cabo mediante un enfoque de caracter cuantitativo, aplicando
métodos propios del conocimiento cientifico y empleando instrumentos validados por los autores,
con el fin de obtener resultados fiables y dar respuesta a las grandes preguntas relacionadas al
problema de la investigacion.

1.4.3. Practica

Segtn los resultados esperados y la clinica donde se realizara nos ayudara a determinar
dicho problema de la investigacion y de esa manera poder implementar estrategias que permitan

que el personal de enfermeria opte por actitudes adecuadas frente a la atencion del usuario.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

El proyecto de investigacion de la calidad de cuidado de enfermeria y la satisfaccion del
paciente, del desarrollo del estudio se realizard desde el mes de mayo del 2025 hasta febrero de
2026.

1.5.1. Espacial



Este trabajo sera realizado en el area de emergencia de una clinica privada situada en la
ciudad de Lima Metropolitana, region de Lima, Peru.
1.5.3. Poblacion o unidad de analisis
Se contara con la participacion del usuario que acude por atencidén al servicio de
emergencias de una clinica privada quienes seran evaluados para la recoleccion de informacion en
relacion con la calidad de atencion proporcionada por el personal de enfermeria del servicio de

emergencia de la clinica.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Pena et al. (11), 2022, Ecuador, en su trabajo de investigaciébn tuvo como objetivo
“Analizar la evidencia cientifica sobre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los
pacientes hospitalizados”. Realizaron un disefio aplicado fue no experimental y de corte
transversal, la muestra con el que trabajaron de 515 pacientes quienes fueron encuestados. Entre
los resultados de las variables en cuanto a la percepcion sobre la calidad de la atencion, el 30 % de
los pacientes la considera deficiente, el 24,9 % la evaltia como regular y el 27,1 % como buena.
Por su parte, de satisfaccion del paciente, el 38,6 % registra un nivel bajo, el 40 % un nivel medio
y el 21,4 % muestra un alto grado de satisfaccion. En resumen, los resultados evidencian que si
existe relacion significativa entre las variables analizadas.

Burnet (12), en el 2020, en Argentina, sefiald en su trabajo de investigacion cuyo objetivo
fue “Describir la percepcion que tiene el personal de Enfermeria de Clinica y Maternidad Rincén
con respecto a los cuidados de calidad de atencion que brinda el personal de enfermeria y el grado
de satisfaccion percibida por el usuario”. Con una investigacion de método de estrategia
cuantitativa de tipo descriptivo de estudio transversal. los resultados muestran la percepcion de los
participantes respecto a la calidad de la atencion recibida, el 29 % del personal de enfermeria
manifestd una respuesta favorable, mientras que los usuarios lo perciben como satisfactorio un 8%
de los casos. El examen de estos hallazgos permite reducir los riesgos asociados a la atencion de
los usuarios y optimizar las oportunidades de cuidado proporcionadas, en sintesis, los resultados

indican que, en términos generales, el personal de enfermeria alcanza un nivel adecuado de



desempefio y satisfaccion en las dimensiones estructurales. El proceso con la atencion brindada se
considera de calidad y no se evidencia aspectos negativos relevantes en la misma.

Cuadros y colaboradores (13), en 2023, en Chile, realizaron una investigacion cuyo objetivo
fue “conocer la calidad percibida por los usuarios de un servicio de urgencia de una clinica privada
de Chile”. En el aspecto metodologico se tratd de una investigacion cualitativa y descriptiva,
participaron 20 paciente, cinco familiares y diez miembros del equipo de salud. Se idéntico que la
violencia ejercida por pacientes o familiares influye de manera negativa en la percepcion negativa
en la calidad de la atencidn en los servicios urgencia. Aun asi, hubo consenso entre personal de
salud, paciente y familiares respecto a aspectos positivos, destacando la amabilidad del personal y
la accesibilidad y oportunidad de la informacion proporcionada durante los procesos de atencion.

2.1.2. A nivel nacional

Huamani (14), 2021, en la ciudad de Lima, cuyo proposito fue “Determinar la relacion que
existe entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente hospitalizado en el
servicio de Emergencias del Hospital Regional Cusco, 2020”. Tiene un método de tipo
cuantitativo, se utilizé un disefio no experimental de tipo descriptivo — correlacional, con un
enfoque transversal. En el estudio participaron 100 paciente, se les aplico un cuestionario para la
recoleccion de datos. Los resultados indican que el 39% de los usuarios consideran deficiente la
calidad del cuidado de enfermeria, un 34 % la evalua regular, 27 % la considera o6ptimo. En
relacion con la satisfaccion, el 50% reporto un nivel intermedio, el 34% manifesto insatisfecho y
el 16 % expreso estar totalmente satisfecho. En conclusion, si existe relacion positiva en ambas
variables.

Martino et al. (15), en 2021, en Trujillo, llevaron a cabo un estudio cuyo proposito fue

“Determinar el nivel de satisfaccion del paciente y su relacion con la calidad de cuidado que brinda



la enfermera en el servicio de Emergencia en el Hospital I Moche EsSalud”. En el aspecto
metodologico correlacional de corte transversal y de tipo descriptivo, participaron 73 pacientes del
servicio de emergencia a quienes se le una aplico encuesta. Los resultados indican que el 57.53%
de los pacientes estdn satisfechos con la atencidon recibida, mientras que el 42.47% expresa
insatisfaccion. Ademas, el 73.33% de los pacientes considera que el cuidado recibido fue de buena
calidad, el 32.14% que lo percibi6 como deficiente. En sintesis, existe relacion entre ambas
variables.

Lizarraga (16), 2021, Arequipa, desarrollo un trabajo de investigacion donde como
objetivo tuvo “Determinar la relacion que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria y la
satisfaccion del usuario externo en el servicio de emergencia de la Clinica Arequipa”. En lo
metodoldgico de tipo descriptivo de corte transversal y exploratorio de nivel relacional donde
participaron 246 paciente utiliz6 cuestionario e instrumentos. Como resultado evidencian que el
50.4% de los pacientes del area de emergencias de la clinica Arequipa consideran que la calidad
del cuidado de enfermera es alta, mientras que el 62,2 % manifiestan estar satisfechos con la
atencion recibida.

Ramos et al. (17), en el 2024, en Lima, realizaron una investigacion cuyo objetivo fue
“Evaluar la calidad del cuidado de enfermeria entre pacientes hospitalizados en el servicio de
medicina interna del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, 2023”. La investigacion con disefio
descriptivo y transversal y de enfoque cuantitativo, 123 pacientes fueron encuestados mediante un
cuestionario, avaluandose su percepcion la calidad de la atencidon de enfermeria, donde fue regular
en un 56,9 %, buena en un 36,6 %, muy buena en un 4,9 %, y mala en un 1,6 %. Respecto a la
satisfaccion, 50, 4 % de los pacientes se mostré satisfechos, mientras que el 46,6 % no lo estuvo;

ademas, el 53,7 % manifesto satisfaccion con la experiencia general de los cuidados de enfermeria.



En sintesis, se definié que la calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente
cuenta con una relacion significativa.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad del cuidado de enfermeria

2.2.1.1 Calidad

La calidad se puede entender como una propiedad intrinseca de algo, ya sea un producto,
un servicio o una experiencia, que esta directamente relacionada con su valor y la satisfaccion que

genera en quien lo recibe o lo percibe (18).

2.2.1.2 Calidad del cuidado de enfermeria

No se limita unicamente a lo clinico y aspectos técnicos, como también comprende las
necesidades percibida y reales relacionadas con la satisfaccion de los pacientes, lo cual incluye a
su familia y la comunidad en general. La gerencia del cuidado, en este caso, juega un papel
fundamental y coordinar y dirigir los esfuerzos del personal de salud para asegurar que las
intervenciones seas efectivas y centradas en el paciente (19).

A nivel mundial, es impresionante ver como los profesionales de enfermeria son una parte
fundamental del sistema de salud, con un 70% de la fuerza laboral en este campo, su papel es
crucial en la atencion a los pacientes en todo los nivele. Esto no solo resalta su dedicacion y
esfuerzo, sino que también subraya la importancia de su trabajo en la gestion de los costos

operativos de las instituciones de salud, sin duda su contribucion (20).

2.2.1.3 Dimensiones de la calidad del cuidado

Estas tres dimensiones resultan esenciales para evaluar y optimizar la calidad de los
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servicios de salud, ya que se relacionan directamente con la atencion al usuario. Segin
Donabedian, estas dimensiones se clasifican de la siguiente manera (21).
a) Dimension técnico
la atencion se centra en dos aspectos clave: la efectividad, que implica el éxito en la
aplicacion de cambios positivos en la salud, y la eficacia, que se relaciona con el cumplimiento de
objetivos en la atencion de servicios de salud mediante la implementacion y seguimiento de normas
técnicas y administrativas. (22).
b) Dimension humana
El componente interpersonal de la atencion consiste en respetar los derechos, la cultura y
las particularidades de cada persona. Esto abarca informacioén de manera completa, clara, oportuna
y accesible, tanto al paciente como a sus familiares o responsables. Ademas, es fundamental
mostrar intereses genuinos en la persona, considerando sus percepciones, necesidades y demandas.
La atencion debe ser amable, simpdatica, afectuosa y solidaria, creando un ambiente de confianza
y comprension. Es fundamental que la practica profesional se base en principios éticos, orientados
al interés y bienestar de la poblacion (23).
¢) Dimension entorno
Se refiere a los recursos y servicios que las instituciones de salud ponen a disposicion para
asegurar una atencion eficiente, con costos accesibles y sostenibles para los usuarios, lo que

permite mejorar la accesibilidad y la calidad de la atencion sin generar dificultades financieras.

2.2.2 Satisfaccion del paciente
2.2.2.1 Satisfaccion

La satisfaccion del usuario es un indicador fundamental en cuanto a la atencidon de calidad
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en los servicios de salud se refiere. El modelo SERVQUAL es una herramienta valiosa para medir
la calidad de los servicios de salud, pues analiza la diferencia entre las expectativas de los usuarios
y su percepcion del servicio recibido. Este instrumento se basa en varias dimensiones clave que
permiten un analisis detallado de la calidad de la atencion, y las instituciones pueden utilizar estos

datos para mejorar la experiencia del paciente (24).

2.2.2.2 Satisfaccion del paciente

Es un componente trascendental del cuidado del servicio de salud y juega un papel
fundamental en la mejora continua del sistema de salud. Al evaluar la satisfaccion, se pueden
identificar dreas que necesitan mejorar, como la gestion de los servicios, la organizacion de los
recursos, la eficacia en la atencion, o inclusion la comunicacion entre los profesionales de la salud
y los pacientes. Sin embargo, muchas veces las politicas de salud a enfocarse mas en el incremento
de la cobertura de cuantas personas acceden al servicio y en otros aspectos mds cuantitativos,
dejando de lado la atencion. Estos pueden llevar a que mds personas tengas acceso al servicio de
salud, la calidad d los servicios y no esté a la altura de las expectativas de los pacientes, lo que

puede generar insatisfaccion (25).

2.2.2.3 Dimensiones

a) Capacidad de respuesta: Es la distribucion de ayudar a los pacientes, proporcionado
un servicio rapido, oportuno y de calidad, que se ajuste a sus necesidades en el momento adecuado.

b) Empatia: Capacidad de una persona para comprender y compartir los sentimientos del
otro, atendiendo y satisfaciendo sus necesidades de manera adecuada.

¢) Fiabilidad: Se trata de la capacidad del personal, para cumplir con el servicio acordado
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de manera confiable y precisa, basada en la veracidad y la honestidad del servicio ofrecido, lo que
implica una alta probabilidad de buen funcionamiento.

d) Seguridad: Esta relacionado al entorno libre de peligros, dafios y riesgos, donde el
personal demuestra conocimientos y habilidades que promueven la credibilidad y la confianza.

e) Aspectos tangibles: Son una institucion de salud se refieren a los elementos fisicos que
los usuarios perciben, como el estado y apariencia de las instalaciones, en equipo disponible, el

personal, los materiales de comunicacion, la limpieza y la comodidad en general.

2.2.3 Teoria de Jean Watson

La teoria de Watson resalta importante entre la relacion enfermero — paciente con base del
cuidado de enfermeria, no ve a los seres humanos como como simples receptores del cuidado, sino
como sujetos completos, interconectados entre si, con la naturaleza y con el entorno. Esta
perspectiva es especialmente relevante porque resalta la importancia de cuidar la dimension
emocional y psicoldgica del paciente, en lugar de tratarlo solo desde lo fisico (26). Al mismo
tiempo, la teoria de Watson reconoce que el proceso de cuidado también impacta al profesional de
la salud, lo que promueve una relacion de reciprocidad en el que tanto el cuidador como el cuidado
se benefician (27).

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipaotesis general

Hi. Existe relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del

paciente del servicio de emergencia de una clinica privada.

Ho. No existe relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion

del paciente del servicio de emergencia de una clinica privada.
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2.3.2. Hipétesis especificas
Hi. Existe relacion entre la dimension técnica con la satisfaccion del paciente del

servicio de emergencia de una clinica privada.

Hi. Existe relacion entre la dimensiéon humana con la satisfaccion del paciente del

servicio de emergencia de una clinica privada.

Hi. Existe relacion entre la dimension entorno con la satisfaccion del paciente del

servicio de emergencia de una clinica privada.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

El presente trabajo pone en practica un enfoque hipotético deductivo, fundamental en
formulacion y prueba de hipdtesis, cuyo objetivo es determinar la veracidad o falsedad de la
hipotesis planteada. Este enfoque consiste en analizar como la verdad o falsedad de los enunciados
basicos permite inferir la valides de la hipotesis en estudio. Su aplicacion implica someter la
hipotesis aun examen riguroso y sistematico, con el fin de evaluar de la manera mas exigente
posible (28).
3.2. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion presenta un enfoque cuantitativo que es caracterizada por su
enfoque numérico con un analisis estadistico que sirve para entender los fenémenos. Esta
investigacion se caracteriza por un enfoque procedimental riguroso, centrado en la recoleccion de
datos cuantificables que puedan ser sometidos a estudios estadisticos, con el objetivo de general

resultados que sean generalizables a una poblacién mas amplia (29).

3.3. Tipo de investigacion

Se empleara un enfoque de investigacion aplicada, orientado a la identificacion y
resolucion de problemas practicos, concretos y mejorar la calidad de vida en diversos sectores.
Este tipo de investigacion sigue un proceso sistematico que incluye identificar problemas,
proponer soluciones, disefar y ejecutar proyectos piloto, y aplicar soluciones efectivas, siendo
esencial para su uso en diversas areas entre ellas la medicina (30).
3.4. Diseifo de la investigacion

El disefio del estudio sera de tipo no experimental, ya que no se realizan manipulaciones
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de las variables deliberadamente. Es decir, se trata de un estudio en el que las variables
independientes no son manipuladas de manera intencional; mas bien, se observa el fendémeno tal
como se presenta en su contexto natural, para posteriormente analizarlo (31).

El estudio tendra un disefio transversal, lo que permite recopilar informacion y describir la
distribuciéon de frecuencias de las caracteristicas relacionadas con la salud, poblacion y
asociaciones de estas con otras variables. Este tipo de estudio facilita la identificacion de los grupos
de personas que presentan en mayor o menor medida ciertos desordenes, situaciones relevantes o
comportamientos de interés (32).

El disefio de la investigacion sera correlacional, a que su objetivo es identificar la relacion
o determinar el grado de asociacion existente entre dos o mas conceptos, categorias o variables
dentro de una muestra. En este tipo de estudios, en primer lugar, se mide las variables estudiadas
y luego se cuantifican, analizan y establecen las relaciones (33).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1 Poblacion

La poblacion hace referencia al conjunto de individuos que presentan las caracteristicas
pertinentes para ser incluidos en un estudio, también conocida como universo o colectivo. Los
investigadores establecen y determinan que caracteristicas especificas deben tener los individuos
para ser incluidos en la poblacion objetivo de estudio. Este se logra mediante criterios de
elegibilidad, que incluyen tanto la inclusion como la exclusion. Al hablar de poblaciones se
establece la distincion entre una poblacion finita y una infinita (34).

La poblacion de interés del estudio estard constituida por los pacientes que asisten al
servicio de emergencias para recibir atencién, se conformard una poblacion total de 60

participantes. se dispondra a trabajar con la poblacidn total, por lo que no se obtendra muestra.
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3.5.2 Muestra
La muestra esta conformada por un subconjunto representativo y finito. Se aplica cuando
no es imposible estudiar a toda la poblacion en su totalidad siendo representada por su tamafio y
similitud con la poblacion, y asi generalizar resultados con un margen de error conocido (35).
Se dispondrd a trabajar con la poblacion total, por lo que no se obtendra muestra.
3.5.2 Muestreo
El muestreo es una técnica de investigacion que implica en la seleccion de un grupo
representativo de individuos o unidades de anélisis, extraidos de una poblacion de referencia, con
el proposito de obtener informacion valida y generalizable. Esto permite a los investigadores
recopilar datos precisos y fiables sobre la poblacion en su conjunto, incluso cuando esta en extensa
o dificil de abordar en su total. El tipo de muestreo se definird segin el problema de investigacion,
la disponibilidad de recursos que se cuente y las particularidades de la poblacion (36).
De tipo no probabilistico intencional.
Criterios de seleccion
Criterios de inclusion
- Pacientes que puedan asistir al area de urgencias de una clinica privada en Lima.
- Usuarios que acepten participar voluntariamente a ser evaluados
Criterios de exclusion
- Pacientes que no se encuentran dispuesto a ser evaluados
- Personal de salud que no sea enfermero
- Personal de salud de otras areas

3.6. Variables y operacionalizacion



El presente estudio considera las siguientes variables:
Variable 1: Calidad del cuidado de enfermeria

Variable 2: Satisfaccion del paciente

17
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Escala valorativa

. Definicion Definicion . . . Escala de
Variables tual . I Dimensiones Indicadores dicié
conceptua operaciona medicion (niveles o rangos)
La calidad del cuidado Efectividad
de enfermeria no se Técnica Eficacia
limita tGnicamente no | @ variable calidad del Eficiencia Ordinal
solo aspectos técnicos y cuidado estd medida a Seguridad
clinicos, sino también través de un instrumentos Totalmente de Baja: < de 21 puntos.
incluyen la satisfaccién | “©™° el cuestionario que Comunicacion acuerdo (TA),
Calidad del de acuerdo
cuidado de | del paciente y las consta de 20 preguntas, Humana Trato amable u Moderada: 21 — 50
enfermeria ., (A), puntos.
necesidades reales vy que mediran tres Trato oportuno indiferente (1),
.y dimensiones y siguiendo en desacuerdo
percibida de los Alta: > a 50 puntos.
pacientes, lo cual incluye los indicadores - D)y
’ Privacidad totalmente de
e correspondientes.
a su familia 'y la P Entorno Comodidad acuerdo (TD)

comunidad en general

(12).

Libre de riesgo
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Satisfaccion
del paciente

Es un componente
trascendental del
cuidado del servicio de
salud y juega un papel
fundamental en Ila

mejora continua del

sistema de salud. (25).

La variable satisfaccion
del paciente se evaluara
mediante un cuestionario
compuesto por 24 items,
disefiado para medir
cinco dimensiones e

indicadores

correspondientes.

Fiabilidad

Las citas se cumplen el
dia establecido.

Claridad en la orientacion
sobre la enfermedad.

Cumple con éxito el
servicio ofrecido.

Calidad de
respuesta

Servicio 6ptimo
condiciones del servicio

comunicacion oportuna

Seguridad

Seguridad del problema
Genera confianza

Respeto a la privacidad

Empatia

Amabilidad
Atencion personalizada
Comprension

Explicacion adecuada

Aspectos
tangibles

Instalaciones
Equipo y materiales

Servicios ofrecidos

Ordinal

Muy alta: (52-66)
Alta: (37-51)

Insatisfaccion: (22-36).
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas

La técnica se define como un procedimiento especifico, sistematico y confiable al uso de
un instrumento o herramienta, al manejo de una situacion determinada o a la aplicacion operativa
de un método (37).
La técnica a utilizar serd la encuesta, por el cual ayudara a recolectar datos de los usuarios para
obtener resultados.
3.7.2. Descripcion de instrumentos

Un instrumento en investigacion se refiere a cualquier herramienta especifica utilizada para
recopilar y analizar datos. Entre los instrumentos utilizados se incluyen cuestionarios, escalas de
medicion, guias de entrevistas estructuradas, pruebas estandarizadas y listas de cotejo. Estos
instrumentos son fundamentales para apoyar a los investigadores en la obtencién de informacion
precisa y confiable, lo que a su vez permite llegar a conclusiones validas y fiables sobre el tema
de estudio. Por lo tanto, es de suma importancia elegir el mejor instrumento para tener mejores
resultados (38).

Instrumento de la variable 1: Calidad del cuidado de enfermeria

El instrumento que se utilizara en un cuestionario conformado por 20 items, el cual permite
evaluar la calidad de la atencion de enfermeria, estructurada en tres dimensiones: técnica, humana
y entorno con una seleccion multiple, fue aplicada a una poblacion en pacientes hospitalizados, en
la ciudad de Lima, este instrumento tiene una adaptacion peruana por Graciela Rosales, durante el
ano 2017. La escala de medicién del instrumento de la siguiente forma: Se medird con las

siguientes alternativas, totalmente de acuerdo (TA) = 4 puntos, de acuerdo (A) = 3 punto,
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indiferente (I) = 2 puntos, en desacuerdo (D) = 1 puntos, y totalmente desacuerdo (TD) = 0 puntos,
por lo que se evaluara la calidad de atencidén con un puntaje baja < 21 puntos, calidad de atencion
modera de 20 — 50 puntos, y se considerara un puntaje alto > 50 puntos.

Instrumento de la variable 2: Satisfaccion del paciente

Este cuestionario SERVQUAL evalta la satisfaccion del paciente, fue modificada,
teniendo una adaptacion peruana en el afio 2021, el cuestionario SERVQUAL modificado, estuvo
conformado por 24 items, el instrumento evalia 5 dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad y aspectos tangibles. La escala de calificacion varia entre un puntaje
minimo de 62 y un maximo de 248, donde una puntuaciéon mas alta indica un mayor grado de
satisfaccion del usuario. La valoracion permite clasificar la satisfaccion en categorias de satisfecho
e insatisfecho.

3.7.3. Validacion

La validacion es un proceso opcional ya que todos los instrumentos se valida, pero
recomendado, para determinar la confiabilidad de un instrumento de investigacion. La validez de
un instrumento es un aspecto muy importante al elegir para una investigacion, ya que los resultados
generados a través de un instrumento no validado pueden ser no confiables. Por el cual es
importante evaluar la validez de un instrumento antes de utilizarlo (39).

Instrumento de la variable 1: En este proyecto de investigacion se utilizard un
instrumento ya validado, fue aplicado por Rodriguez Rocio, en el 2023, (34). Quien aplico en su
trabajo de investigacion, donde nos indica que este instrumento fue creado por la autora Gloria
Rosales en el afio 2017, donde realizd una validacion a través de juicio de expertos por tres
profesionales licenciados en enfermeria quienes aprobaron dicho instrumento dando un resultado

de fiabilidad es 0.96, por lo que evidencia un instrumento de confiablidad.
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Instrumento de la variable 2: El cuestionario a utilizar ya valido, fue aplicado en su
trabajo de investigacion por Rojas y. en el 2021, donde nos indica que este instrumento fue creado
y validado por Rojas Gloria a través de un juicio de experto por 3 profesionales con grado de
Magister en educacién universitaria, pasando por una prueba binominal llegando a obtener
resultado de 0.79 lo que permitio establecer la fiabilidad del instrumento (34).

3.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la capacidad de un instrumento para generar resultados
consistentes y coherentes al ser utilizado respectivamente. Esto implica que los resultados deben
ser similares en diferentes momentos, lo que garantiza la estabilidad y seguridad de los obtenidos.
La confiabilidad es crucial para asegurar que los resultados de una medicion sean dignos de
confianza y pueden ser utilizados con precision en la investigacion (40).

Instrumento de la variable 1: Segin Rodriguez R, quien uso este instrumento para su
trabajo de investigacion, el instrumento paso una prueba de confiabilidad, por la prueba de alfa de
Cronbach llegando a obtener un resultado de 0,80 por lo que muestra la confiabilidad del
instrumento.

Instrumento de la variable 2: Para obtener la prueba de confiabilidad del instrumento se
realizo la prueba de alfa de Cronbach llegando a un resultado de 0.80, donde determina que dicho
instrumento de confiable.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Los datos obtenidos sera organizada por una base de datos mediante Microsoft Excel y y

mas adelante se analizara atra vez el software estadistico SPSS, version 26. Con base en este

analisis, se elaboraran tablas, graficos y porcentales con el objetivo de describir las caracteristicas
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de la muestra a si como las variables de interes. El coeficiente de Pearson sera aplicado para asi
probar la hipotesis planteada, con el objetivo de establecer una asociacion entre dos variables
cuantitativas.
3.9. Aspectos éticos

Se consideraré lo planteado del Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener, como
también los principios bioéticos consignados en el Informe Belmont: autonomia, beneficencia, no

maleficencia y justicia.

Autonomia. En primera instancia, se les informara a los pacientes que acudan al servicio
de emergencia sobre los objetivos y la naturaleza de este estudio. Una vez recibida esta
informacion, cada participante podra decidir libremente si desea formar parte del mismo,

ejerciendo su propia voluntad.

Beneficencia. Los usuarios serdn informados acerca de los beneficios que obtendremos

después de las encuestas realizadas por cada uno de ellos.

No Maleficencia. Asimismo, se informard a cada paciente que su participacion en la
aplicacion de los cuestionarios no implicard riesgos para su salud ni ocasionard ningun tipo de

dafio.

Justicia. Con base en el principio de igualdad y no discriminacion, se garantizardn que
todo el paciente que participen en las encuentras sean tratados sin distincion ni exclusion,

independientemente de su género, raza, edad, religion y opinion u opinion politica.



4.

4.1. Cronograma de actividades

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
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ACTIVIDADES

2025 -2026

Jun.

Jul.

Ago.

Set. | Oct.| Nov.

Dic.

Ene.

Feb.

Busqueda de la realidad
problematica

Identificacion de las fuentes
bibliograficas

Situacion problematica y
marco tedrico

Importancia y justificacion
de la investigacion

Planteamiento de problemas
y objetivos

Enfoque y disefio de
investigacion

Poblacion, muestra y
muestreo

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos

Aspectos bioéticos

M¢étodos de analisis de
informacion

Aspectos administrativos del
estudio

Elaboracion de los anexos

Aprobacion del proyecto

Sustentacion del trabajo
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4.2. Presupuesto
Costo (S/.)
Rubros Unidad Cantidad
Unitario Total
Tipeo Hoja 150 2.00 300.00
Internet Horas 250 2.00 500.00
Encuadernacion | Unidad 06 35.00 210.00
Servicios
Viatico Unidad 100 10.00 1,000.00
Movilidad Unidad 100 2.00 200.00
Subtotal 2,210.00
Papel bond Millar 01 100.00 100.00
Lapiceros Unidad 10 2.00 20.00
Recursos
materiales Archivadores Docena 05 20.00 100.00
Memoria USB Unidad 01 100.00 100.00
Subtotal 320.00
, COSTO
N° ITEMS
(S/.)
1 Servicios 2,210.00
2 Recursos materiales 320.00
TOTAL 2,530.00
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Titulo de la investigacion: “Calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente del servicio de emergencia de una clinica

privada de Lima, 2025”.
Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Diseiio
problema metodologico
Problema general Objetivo general Hipatesis general Variable 1 Tipo de
, , o , , , . , investigacion
(Cual es la relacion entre Identificar cual es la Hi. Existe relacion entre la calidad del cuidado  Calidad del cuidado
la calidad del cuidado de relacion entre la calidad del de enfermeria y la satisfaccion del paciente del de enfermeria. Cuantitativa

enfermeria y la satisfaccion del
paciente  del  servicio de
emergencia de una clinica privada
de Lima, 20257

Problemas especificos

(Cuél es la relacion
entre la dimension técnica y la
satisfaccion del paciente del
servicio de emergencia de una
clinica privada?

(Cuél es la relacion
entre la dimension humana y la
satisfaccion del paciente del
servicio de emergencia de una
clinica privada?

(Cual es la relacion entre la
dimension entorno la satisfaccion
del paciente del servicio de

emergencia de wuna clinica

privada?

cuidado de
satisfaccion  del

enfermeria y la
paciente  del
servicio de emergencia de una
clinica privada.

Objetivos especificos

Identificar como la
dimension técnica se relaciona con
la satisfaccion del paciente del
servicio de emergencia de una
clinica privada.

Identificar como la
dimension humana se relaciona
con la satisfaccion del paciente del
servicio de emergencia de una
clinica privada.

Identificar como la
dimension entorno se relaciona
con la satisfaccion del paciente del
servicio de emergencia de una
clinica privada.

servicio de emergencia de una clinica privada.

Hipotesis especificas

Hi. Existe relacion entre la dimension técnica
con la satisfaccion del paciente del servicio de
emergencia de una clinica privada.

Hi. Existe relacion entre la dimension humana
con la satisfaccion del paciente del servicio de
emergencia de una clinica privada.

Hi. Existe relacion entre la dimension entorno
con la satisfaccion del paciente del servicio de
emergencia de una clinica privada.

Dimensiones
Técnica
Humana

Entorno

Variable 2

Satisfaccion del

paciente.
Dimensiones
Fiabilidad

Calidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Método y disefio de
la investigacion

Hipotético deductivo

No experimental

Poblacion y
muestra

Poblacion de 60 usuarios
quienes participaran en la
investigacion, para la
muestra se trabajara con la

poblacion total.
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Anexo 2. Instrumentos

CUESTIONARIO 1: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA
I. Presentacion

Buenos dias, este cuestionario se realiza con el objetivo de obtener informacion acerca de la
“Calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente del servicio de emergencia “la
informacion que se vaya a obtener serd de confidencialidad, recuerde que con su participacion
podremos llegar a obtener resultados importantes para poder mejorar la calidad de atencion.

El presente cuestionario es ANONIMO, para lo cual esperamos que contesten todos los items con
la mayor veracidad posible.

II. Instrucciones:

A continuacion, se presenta una serie de preguntas a los que debera usted responder eligiendo

una sola alternativa como respuesta:

e TA : Totalmente de acuerdo.
oA : De acuerdo

o] : Indiferente.

oD : En desacuerdo.

e TD : Totalmente en desacuerdo.

II1. Datos generales:
1. Edad:
Sexo: Masculino () Femenino ()
2. Estado civil:
Soltero () Casado () Conviviente () Viudo ()
3. Grado de instruccion:

Primaria () Secundaria () Superior Técnico () Superior Universitario ()
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N° Preguntas TD TA

1 El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite
confianza.

2 La enfermera brinda el tratamiento en el horario
establecido por el servicio.

3 Usted recibe una atencion de calidad y calidez de la
enfermera.

4 La enfermera aplica el lavado de manos antes y después de
atenderlo.

5 Se siente seguro con los cuidados que le brinda la
enfermera.

6 La enfermera le explica sobre los exdmenes vy
procedimientos que se le va a realizar.

7 La enfermera le saluda y trata por su nombre.

8 La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha.

9 La enfermera le brinda un trato amable.

10 | La enfermera le brinda apoyo emocional al paciente.

11 | La enfermera acude oportunamente al llamado.

12 | La enfermera le dio oportunidad para que usted expresara
sus problemas.

13 | La enfermera mantiene la privacidad del paciente.

14 | El profesional de enfermeria muestra interés por el orden e
higiene.

15 | Launidad donde esta hospitalizado se encuentra en buenas
condiciones de limpieza.

16 | La enfermera le hace participar de su autocuidado.

17 | La enfermera le muestra a usted interés y preocupacion por
el confort y reposo.

18 | La enfermera orienta al paciente y familia sobre la
importancia de la deambulacion.

19 | Laenfermera le orienta a usted y familia sobre los cuidados
que debe tener en casa.

20 | La enfermera le ensefia a usted y su familia como debe

tomar sus medicamentos en casa.
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CUESTIONARIO 2: SATISFACION DEL PACIENTE

I: Instrucciones
A continuacion, se presenta un cuestionario en el que debera marcar con una (x) solo una

alternativa por pregunta.

El cuestionario SERVQUAL tiene como propdsito conocer el nivel de satisfaccion del paciente a
través de la atencion proporcionada por la enfermera en el servicio de Emergencia. Su
participacion es individual y voluntaria, por lo que le agradecemos responder con sinceridad cada

item.

A continuacion, se presenta un cuestionario en el que deberd marcar con una (X) solo alternativa

por pregunta.
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N°e ITEMS Adecuado | Regular Deficiente
ELEMENTOS TANGIBLES

1 (El ambiente donde es atendido como es?

2 (Las instalaciones del centro de salud como
considera que se encuentran en cuanto a la
limpieza?

3 (La vestimenta del personal que lo atiende es?

4 (En qué estado se encuentran las camillas y
sillas del puesto de salud?

5 (Como es la atencion a los pacientes que
ingresan a servicio?

FIABILIDAD

6 (Como es la atencion en el centro de salud?

7 (El personal de enfermeria, como atiende a los
pacientes con respecto a los problemas de los
usuarios?

8 (Como considera Uds. que el centro de salud
registra adecuadamente las historias médicas
de los pacientes?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9 (Como considera que los tramites en el centro
de salud es rapido y sencillo?

10 (Como considera que las citas se dan de
manera oportuna?

11 (Como considera que el personal se encuentra
a disposicion de responder las preguntas y
quejas del usuario?

12 (Como considera que el personal muestra

rapidez en la ejecucion de sus actividades?
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13

(Como Ud. observa cooperacion y apoyo
mutuo entre los colaboradores y funcionarios
de la institucion?

14

(Como son resueltas sus inquietudes es
atendida de manera eficiente?

SEGURIDAD

15

(Como Ud. considera que el personal le
transmite confianza?

16

(Como considera que los medicamentos que
recibe son los adecuados para su malestar?

17

(Como considera que la atencion se da en un
lugar seguro y apropiado para el paciente?

18

(Como considera que el personal que labora en
el «centro de salud se desempefio
adecuadamente en el puesto que se le ha
designado?

19

( Como considera que el centro de salud cumple
en su totalidad con las medidas de seguridad
descritas?

EMPATIA

20

(Como se percibe amabilidad de todos los
miembros que conforman en el centro de
salud?

21

(Como considera que la atencion a los
pacientes se da de manera personal, por lo que
atiende todas sus molestias?

22

(Los horarios de atencion son?

23

(Como son las orientaciones brindas por el
profesional en salud son claras y precisas?

24

(Como considera que el personal de enfermeria
comprende con facilidad las necesidades que
Ud., posee?
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Anexo 3. Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigadores: Lic. Geraldine Wendy Carhualla Rivera
Titulo: “Calidad de cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente del servicio de emergencia

de una clinica privada de Lima, 2025”.

Proposito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “Calidad de cuidado de enfermeria y la
satisfaccion del paciente del servicio de emergencia de una clinica privada de Lima, 2025”. Este
es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, Lic.
Geraldine Wendy Carhualla Rivera, el propdsito de este estudio es obtener informacion acerca de
la calidad del cuidado del enfermero y cuan satisfechos se sientes los usuarios. Su ejecucion
ayudard a/permitira “Identificar cudl es la relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la
satisfaccion del paciente del servicio de emergencia de una clinica privada”.

Procedimientos

Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente: Se explicara el procedimiento
a realizar para la toma del instrumento, se firmara el consentimiento informado y se procedera con

el llenado de los cuestionarios.
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La entrevista/encuesta puede demorar unos 25 minutos y (segun corresponda, anadir a detalle).
Los resultados de la/los instrumentos se le entregaran a usted en forma individual o almacenaran

respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos

Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario

Beneficios

Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion (de manera individual o grupal),

que puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Costos e incentivos
Usted no deberé pagar nada por la participacion. Tampoco recibird ninglin incentivo economico

ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad
Nosotros guardaremos la informacién con cddigos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacion que permita su identificacion. Sus

archivos no serdn mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente
Si usted se siente incomodo durante la aplicacion del instrumento, podra retirarse de este en

cualquier momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna
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inquietud o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con la Srta,
Geraldine Carhualla Rivera teléfono: 979879548 o al comité que valido el presente estudio, Dra.
Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica para la investigacion de la Universidad

Norbert Wiener, tel. +51 924 569 790. E-mail: comite.etica@ uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué 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 Investigador
Nombres: Nombres:

DNI: DNI:
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