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RESUMEN

La calidad de la atencién de enfermeria constituye un elemento clave dentro de los servicios de
salud, especialmente en areas criticas como el servicio de emergencia, donde la rapidez, la
eficiencia y el trato humano influyen directamente en la experiencia del usuario. Teniendo como
objetivo “Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026”. Metodologia: La
presente investigacion sera de método hipotético deductivo, con enfoque cuantitativo y de disefo
no experimental, de corte transversal y de nivel correlacional. La poblacion estara constituida por
180 usuarios que acuden al servicio de emergencias y la muestra serd de 123 usuarios. Para la
recoleccion de datos se empleara la técnica de la encuesta. Como instrumentos, se utilizara el
cuestionario Care-Q para evaluar la variable calidad de atencidon de enfermeria y el cuestionario
SERVQUAL para medir la satisfaccion del usuario. Los datos obtenidos serdn procesados
mediante el software estadistico SPSS version 26, donde se realizaran andlisis tanto descriptivos
como inferenciales. Asimismo, se aplicara el coeficiente de correlacion Rho de Spearman con el

proposito de determinar la relacion existente entre las variables de estudio.

Palabras claves: calidad, satisfaccion, usuario, emergencia, enfermeria.



ABSTRACT

The quality of nursing care is a key element within healthcare services, especially in critical areas
such as the emergency department, where speed, efficiency, and compassionate treatment directly
influence the patient experience. The objective of this study is to "Determine the relationship
between the quality of nursing care and patient satisfaction in the emergency department of the
National Hospital of Ica, 2026." Methodology: This research will employ a hypothetical-
deductive method, with a quantitative approach and a non-experimental, cross-sectional,
correlational design. The population will consist of 180 patients who visit the emergency
department, and the sample will comprise 123 patients. Data will be collected using a survey. The
Care-Q questionnaire will be used to assess the nursing care quality variable, and the SERVQUAL
questionnaire will be used to measure patient satisfaction. The data obtained will be processed
using SPSS version 26 statistical software, where both descriptive and inferential analyses will be
performed. Additionally, Spearman's rho correlation coefficient will be applied to determine the

relationship between the study variables.

Keywords: quality, satisfaction, user, emergency, nursing.
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EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La calidad asistencial es el nivel de eficiencia con el que se brindan las prestaciones
de salud, lo cual ayuda al incremento de los resultados deseados para los usuarios
garantizando una atencion satisfactoria en el sistema de salud. La calidad se basa en
evidencias cientificas las cuales son fundamentales en brindar una atencion adecuada y

segura hacia el paciente (1).

estima que a nivel mundial se encontré que en los Ultimos afios anualmente se
producen entre 5.7 y 8.4 millones viven en paises de ingresos bajos recursos, muchas de ellas
asociadas a las carencias primarias de la calidad de atencion sanitaria. Ademas, el 60 % de los
fallecimientos asociados a enfermedades que requieren asistencia relacionado a una atenciéon

deficiente; el porcentaje restante se explica por la falta de acceso o por no acudir a los servicios

de salud. (2).

En este estudio desarrollado por la Organizacion Mundial de la Salud, se encontr6 que
existe relacion entre calidad y satisfaccion hacia el usuario, la ocurrencia de dafios en los
usuarios. En este contexto, se calcula que més de 3 millones de usuarios fallecen anualmente
a causa de eventos vinculados a una atencioén insegura. Ademads, esta situacion repercute
considerablemente en los paises con bajos ingresos, donde aproximadamente 4 de cada 100

usuario fallecen debido a esta causa (3).

En Espafia, estudios recientes han puesto en evidencia la relevancia que la poblacion
otorga a al desempefio laboral en los establecimientos privados en el dmbito sanitario.

Constituyen un 81% entre los encuestados considera prioritaria la atencién que recibe en
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dichos establecimientos. No obstante, solo el 45% manifesto un alto nivel de satisfaccion con
el servicio recibido. Asimismo, dentro del grupo de usuarios insatisfechos, el 85% se relacion6
con su descontento respecto a la atencion por enfermeria, de acuerdo con reportes del Instituto

para el Desarrollo e Integracion de la Sanidad. (4).

En América Latina, En cuanto a la Organizacion Panamericana de la Salud advierte,
dentro de los paises de América persiste un importante déficit de profesionales de enfermeria,
estimandose que alrededor del 30% de la demanda no es cubierta. Ademads, esta situacion esta
vinculada a diversos factores, entre ellos la migracion, las brechas en el crecimiento
economico, las deficiencias en las politicas de recursos humanos en salud, las condiciones de
trabajo poco adecuadas y la escasa regulacion del ejercicio profesional, aspectos que influyen

de manera inmediata, en la excelencia del cuidado brindado a los usuarios. (5).

Asi mimos en Colombia realizaron un estudio en el afio 2023, se evidencio que el
42,2% de los usuarios presentd un elevado nivel de satisfaccion, debido a la adecuada calidad
de atencion recibida. No obstante, se resalt6 la importancia de mejorar los tiempos de espera

con el proposito de brindar un servicio mas eficiente (6).

En cuanto en Paraguay se observé un estudio realizado en el 2025, con las dimensiones
estudiadas de calidad fueron de 1,86% en aspectos tangibles, 2,32 Asimismo, se registrdé un
2,74 % en responsabilidad y capacidad de respuesta, un 2,47 % en seguridad y un 1,82 % en
empatia. En consecuencia, se evidencid un elevado nivel de insatisfaccion por parte del

usuario, en relacion a la atencidn recibida en un hospital publico de Villarrica, Paraguay (7).

Por el contrario, en el ambito nacional el Ministerio de Salud del Perti, informa el

aumento en la satisfaccion de los usuarios, que se elevo de 66.3% a 72%, asociado a la
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aplicacion de politicas enfocadas en la gestion de la calidad. Estas medidas se basan en el
derecho a la salud y en el compromiso de asegurar una atencién adecuada para toda la
poblacién, impulsando el perfeccionamiento constante de los servicios sanitarios. En este
escenario, la aceptacion del usuario es asumida por las instituciones como un indicador
fundamental de calidad, por lo que resulta imprescindible atender de manera oportuna sus

expectativas y necesidades (8).

En Cusco, una investigacion realizada en 2021 reportd que, de 70 usuarios evaluados,
una parte importante percibid deficiencias en la calidad de atencion, alcanzando el 30%.
Asimismo, el 27.1% consider6 que la atencion de enfermeria fue regular. En cuanto al nivel
de satisfaccion, predomino una percepcion baja en el 38.6% de los casos, mientras que solo el

21.4% indico sentirse altamente satisfecho (9).

Un estudio realizado en un hospital nacional de Lima se evidencié que el 53,3% de los
usuarios percibe una elevada calidad en la atencién, siendo el 46,7% la califica como
moderada. Asimismo, el 86,7% manifiesta satisfaccion con la atencidon recibida, aunque un
13,3% presenta insatisfaccion. Estos resultados se relacionan con aspectos técnico-cientificos,
humanos y del entorno, evidenciandose una asociacidon entre ambas variables siendo (p =

0,001), lo cual evidencia la importancia de reforzar la calidad del cuidado proporcionado (10).

Ademas, en relacion con la calidad de atencidn, predomina el nivel regular con 49%,
evidenciandose mayor proporcion en dimensiones como la accesibilidad con 73,5%, la
capacidad de explicar y facilitar la informacion con 69,4% y la anticipacion de necesidades
con 59,9%. En cuanto a la satisfaccion del usuario, prevalece un nivel medio con 46,3%,

seguido de un nivel alto con 27,2% y un nivel bajo con 26,5%. Asimismo, en sus dimensiones
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se observa mayor predominio del nivel medio en el trato recibido con 52,4%, la continuidad

del cuidado con 42,9% y los resultados del cuidado con 41,5% (11).

En el ambito local, en Hospital Socorro de Ica se evidencio que el 49% presentan un
nivel regular de calidad de atencidn, destacando las dimensiones accesibilidad y monitoreo
del usuario, en cuanto a satisfaccion del usuario se observo un nivel medio en un 46.3%.
Finalmente, se evidenci6 una asociacion importante con respecto a la calidad proporcionada

mediante el grado de satisfaccion hacia el usuario (12).

Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Cudl es la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en

el servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 20267

1.2.2. Problemas especificos
(cudl es la relacion entre la dimension técnico - cientifica y la satisfaccion del usuario en el

servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026?

(Cudl es la relacion entre dimension entorno y satisfaccion del usuario en el servicio de

emergencia del Hospital nacional de Ica, 20267

(Cuadl es la relacion entre la dimension humana interpersonal y satisfaccion del usuario en el

servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026?

Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario

en el servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.
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1.3.2. Objetivos especificos
Identificar la calidad de atencion en su dimension técnico - cientifica y satisfaccion del

usuario en el servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.

Identificar la calidad de atencidn en su dimension entorno y satisfaccion del usuario en el

servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.

Identificar Cuadl es la relacion entre la calidad de atencion en su dimension humana
interpersonal y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital nacional

de Ica, 2026.

1.4. Justificacion

1.4.1. Teorica

La calidad de atencion y satisfaccion es importante porque contribuird al
fortalecimiento de los servicios de salud, ya que evidencia el grado de cumplimiento de las
perspectivas del paciente respecto al cuidado brindado. Debido a que es un componente
esencial, el ambito de enfermeria incide directamente en el cuidado del usuario. Asimismo,
contribuira a reforzar el conocimiento existente acerca de la relacion entre ambas variables
del estudio en areas criticas como emergencia, favoreciendo el desarrollo de la disciplina de

enfermeria y el perfeccionamiento continuo de los servicios de salud.
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1.4.2. Metodolégica

Bajo el enfoque metddico, contribuird con evidencia objetiva a través del uso de
instrumentos previamente validados. Evaluando asi la eficiencia con respecto a la atencion en
enfermeria como el grado de percepcion favorable del usuario. Ello permitird recopilar
informacion precisa y confiable en el contexto del servicio de emergencia. Asimismo, la
investigacion podra constituirse como antecedente para futuros trabajos cientificos en el

ambito de la salud.

1.4.3. Practica

En el ambito practico, los hallazgos de esta investigacion constituiran un aporte
importante para el Hospital Nacional de Ica, ya que permitirdn identificar fortalezas y
debilidades en la calidad de la atencidon proporcionada por el personal de enfermeria en el area
de emergencia. Lo cual facilitara toma de decisiones orientadas a mejorar la atencion, a
implementar estrategias como capacitaciones, optimizando procesos, elevando asi la
satisfaccion del usuario. Asi mismo permitird que la imagen institucional mejore en el

establecimiento de salud.

1.5.Delimitacion del estudio
1.5.1. Temporal
El presente estudio se desarrollara durante el intervalo establecido entre abril y
junio del afio 2026

1.5.2. Espacial

La investigacion se llevard a cabo en el drea de emergencia del hospital nacional de
Ica, 2026. Esta area cuenta con observacion pediatrica, adulto, triaje, trauma shock,

topico de emergencia y urgencias.



1.5.3. Poblacion o unidad de analisis

La poblacion de estudio estard conformada por 123 usuarios quienes

asisten al servicio de Emergencia del Hospital de Ica durante el afio 2026.

17
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion
2.1.1. Internacionales

Villamar et al. (13), en Ecuador, en el 2023, tuvieron como objetivo “Valorar el
nivel de satisfaccion de los usuarios externo en relacidon con la calidad percibida en el
servicio de emergencia del Hospital General Quevedo” Se desarroll6 un estudio de alcance
correlacional de tipo cuantitativo en el que participacion de 73 usuarios. Para recolectar la
informacion se empled el instrumento SERVQUAL, conformado por 22 items distribuidos
en cinco dimensiones, el cual evidencid una confiabilidad de 0.85 segun el coeficiente Alfa
de Cronbach. Los hallazgos mostraron insatisfaccion en todas las dimensiones evaluadas,
destacando la capacidad de respuesta con 89%, la fiabilidad con 67,1%, la seguridad con
47,9%, la empatia con 45,2% y los aspectos tangibles con 49,3%. De manera general, se
evidencio un 58,9 % de descontento y un 38,4 % de conformidad en los usuarios.
Finalmente, se concluy6 que entre las variables no existe asociacion.

Martins et al. (14), estudio realizado en Portugal en el 2023, tuvieron como objetivo
“Identificar la percepcion de la satisfaccion de los usuarios con respecto a los cuidados de
enfermeria y evaluar su relacién con las variables sociodemograficas y profesionales”.
Desarrollaron un estudio correlacion de enfoque cuantitativo con 100 usuarios como
muestra, empleando como instrumento la Escala de Satisfaccion del Ciudadano frente a los
Cuidados de Enfermeria. Los hallazgos mostraron que el 41,8 % de los usuarios presentd
un elevado nivel de satisfaccion, el 23,2 % manifestd una satisfaccion moderada y el 35,3
% evidencio un bajo grado de satisfaccion respecto a la atencidon de enfermeria. Del mismo

modo, se encontré una asociacion estadisticamente significativa con el nivel educativo,
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observandose que los participantes con menor grado de instruccién expresaron mayor
satisfaccion, con un valor de 239 + 60,8. Finalmente, se concluyo que el fortalecimiento
de las competencias técnicas, interpersonales y comunicativas resulta fundamental para
mejorar el nivel de atencion y la conformidad del paciente.

Arcentales et al. (15), en Ecuador, en el 2021, el objetivo fue “Determinar la
satisfaccion de los usuarios quirtrgicos con los cuidados de enfermeria”. Se desarrollé un
estudio de tipo correlacional con la participacion de 132 usuarios, Asi mismo el estudio se
aplico el instrumento CARE-Q, el cual valora seis dimensiones y demostré adecuados
niveles de validez y confiabilidad, con coeficientes entre 0,88 y 0,92. Los hallazgos
mostraron que los usuarios hospitalizados percibieron un alto nivel de satisfaccion en
cuatro dimensiones, mientras que en las dos restantes el nivel fue moderado. En cuanto a
los puntajes, destacaron monitoreo y seguimiento con una media de 3,99 y 99,8%, asi como
explicar y facilitar con 3,98 y 94,4%, seguidos de confortar con 3,61 y 90,34%. Asimismo,
anticiparse alcanz6 3,55 y 88,8%, accesibilidad 3,29 y 82,1%, y relacion de confianza 3,04
y 75,9%. Finalmente, se encontrd una asociacion significativa entre el grado de satisfaccion

del paciente y la atencion otorgada por el personal de enfermeria.

2.1.2. Nacionales

Arce et al. (16), en el 2023, efectuaron un estudio en Lima con proposito de
“establecer la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en un servicio
de emergencia de un hospital de seguro social”. El estudio fue analitico de corte transversal,
la muestra fue de 400 usuarios; como instrumento utilizaron el cuestionario de SERVPEREF,
se evidencid que, en los componentes de la calidad de servicio, credibilidad, respuesta

oportuna, proteccion, empatia y aspectos tangibles, entre el 49.25% y 72.25% de los
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usuarios estuvieron de acuerdo con la atencidn recibida. Asimismo, el 50.25% manifesto
satisfaccion, en conclusion, la relacion entre ambas variables es positivas.

Villar (17), en el 2022, realizo un estudio en Lima con el proposito de “determinar
la relacion entre calidad de atencidon de enfermeria y satisfaccion del usuario en un centro
de salud” El estudio es de tipo correlacional, de disefio no experimental, descriptivo
correlacional y de corte transversal. La muestra fue de 165 usuarios, utilizo como
instrumento el cuestionario, como resultado obtuvieron que el 95,5% presenta un nivel
bueno la eficiencia de servicio, en cuanto a la percepcion favorable el 97,6% prevaleci6 un
nivel satisfecho. Concluyendo que existe relacion entre ambas variables aceptando la
hipoétesis.

Prado et al. (18), en el 2021, desarrollaron un estudio en Cusco con el objetivo de
“determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del
paciente que acude al servicio de hospitalizacion”. El estudio fue de disefio no
experimental, descriptivo correlacional. Con una muestra de 70 usuarios, como
instrumento utilizaron SERVQUAL, teniendo como resultado que el 30% perciben calidad
de atencion deficiente por parte de enfermeria mientras que el 40% reciben un nivel bajo
de satisfaccion. Finalmente existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del

usuario con un valor de Spearman de 0,700.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Calidad
Es la capacidad del servicio para cumplir adecuadamente su funcion, en la medida

en que satisface las necesidades del usuario. En este sentido, se entiende como el conjunto
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de caracteristicas que permiten responder eficazmente a dichas demandas, asociandose
ademas con la ausencia de deficiencias (19).

Asi mismo, la Organizacion Mundial de Salud (OMS) Senala que, la calidad del
cuidado sustentado en el conocimiento cientifico constituye un elemento esencial en la
atencion en salud, dado que influye en la obtencion de resultados positivos para la
poblacioén (20).

2.2.2. Calidad de atencion en salud

Es un elemento fundamental para el bienestar de la poblacion; por ello, la prestacion
de servicios debe asegurar el cumplimiento de estandares establecidos y responder a las
expectativas y preferencias de los usuarios. En este contexto, es necesario disponer de
recursos suficientes que garanticen un acceso oportuno, asi como aplicar procesos
técnicamente adecuados y fomentar una interaccion constante entre el personal asistencial
y los usuarios con la finalidad de satisfacer sus necesidades en salud (21).

2.2.3. Calidad de atencion en enfermeria

Comprende la supervision continua del estado de salud y la proteccion del paciente
en los distintos niveles asistenciales. Este cuidado abarca componentes técnicos y
cientificos, ademas de dimensiones fisiologicas, psicologicas y afectivas. Durante este
proceso es fundamental que el enfermero brinde una atenciéon empética, humanizada
empleando los valores éticos, con la finalidad de responder a las necesidades sanitarias de
la persona, reconociéndola como eje central del cuidado, junto con su familia y comunidad
(22).

2.2.4. Teoria de enfermeria
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La teoria de Jean Watson guarda una estrecha relacion con el estudio, ya que resalta
la importancia de brindar un cuidado centrado en la persona, sustentado en principios como
la empatia, el respeto y la dignidad. Desde esta perspectiva, una atencidén con enfoque
humanizado, debido a que se basa en una relacion terapéutica entre el usuario y profesional
de enfermeria, no solo favorece mejores resultados en el cuidado, sino también influye
positivamente en la percepcion del servicio recibido. En este sentido, la calidad asistencial
se ve fortalecida al integrar componentes técnicos con aspectos emocionales y sociales, lo
que contribuye de manera significativa a incrementar la percepcion positiva de los usuarios
con respecto a la atencidn sanitaria (23).

En cuanto Hildegard Peplau se enfoca en destacar la importancia de que existe una
conexion entre el profesional de enfermeria y el usuario como fundamento del cuidado.
Este enfoque sostiene que una comunicacion efectiva y una relacion terapéutica adecuada
permiten identificar de manera precisa las necesidades del usuario y brindar una atencioén
mas personalizada. Asimismo, el desarrollo de confianza y empatia durante las distintas
fases de la relacion favorece una experiencia positiva en el paciente, lo que influye
directamente en su nivel de satisfaccion. En este sentido, una adecuada relacion
interpersonal contribuye significativamente a mejorar la calidad del servicio en los
establecimientos de salud (24).

2.2.5. Instrumentos para medir y evaluar la calidad de atencion

Asimismo, Ceballos y colaboradores sefialan que existen diversos métodos a fin de
determinar la calidad de los servicios, destacando entre ellos el modelo SERVQUAL,
desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry con el proposito de optimizar la atencion.

Este instrumento analiza cinco dimensiones a través de 22 preguntas, La valoracion de las
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dimensiones se llevd a cabo mediante 22 preguntas, tomando en cuenta la opinioén del
usuario segun sus expectativas y la percepcion que tiene acerca de la atencion recibida.
Para ello, se utilizd una escala de Likert de siete niveles, la cual permite identificar si el
servicio brindado satisface las expectativas del usuario, considerandose adecuado cuando
las cumple e inadecuado cuando no responde a ellas (25).

2.2.6. Dimensiones de la calidad

Las dimensiones de calidad de atencion en enfermeria comprenden diversos
aspectos orientados a brindar una atencion integral:

Técnico — cientifica: Es el accionar del profesional y en las habilidades que
demuestra al momento de brindar atencion, considerando componentes como seguridad,
continuidad, eficiencia, efectividad e integralidad. La seguridad se refiere al resguardo del
paciente durante los procedimientos y cuidados de salud, evitando dafios o riesgos
innecesarios y favoreciendo resultados beneficiosos. La eficiencia implica alcanzar las
metas previstas de manera adecuada, utilizando de forma Optima el tiempo y los recursos
existentes. Por su parte, la continuidad comprende el monitoreo y acompafiamiento
permanente de los usuarios atendidos a lo largo de su proceso de cuidado. En relacion con
la efectividad, esta se evidencia en la recuperaciéon o mejoria del estado de salud del
usuario. Finalmente, la integralidad contempla una atencion global y humanizada, donde
se reconoce a la persona en sus dimensiones fisicas, emocionales y sociales, garantizando
un trato respetuoso, digno y completo. (26).

Entorno: Se relaciona con las caracteristicas y medios disponibles dentro del
establecimiento de salud, abarcando la infraestructura, los equipos, los recursos materiales

y los insumos médicos necesarios para la atencién, ademds del personal profesional



24

responsable de los cuidados brindados. También incluye factores vinculados al
mantenimiento del orden, la higiene y las condiciones apropiadas del entorno institucional.
En ese sentido, la proteccion, bienestar y comodidad del paciente representan aspectos
esenciales para ofrecer una atencion eficiente y de calidad, siendo una de las
responsabilidades del Ministerio de salud y las entidades sanitarias encargadas de
proporcionar los servicios de salud. (26).

Humana interpersonal: Estd vinculada con la relacion interpersonal y el proceso
comunicativo que se desarrolla entre el profesional de enfermeria y los usuarios, a través
del intercambio de informacidn, pensamientos y sentimientos, basado en la empatia, el
respeto por los derechos de los usuarios, el interés y los valores éticos. Esta dimension
influye de manera importante en la apreciacion que tienen los usuarios respecto a las
prestaciones de salud recibidas, favoreciendo su bienestar y satisfaccion. Asimismo, el
personal de enfermeria debe proporcionar informacion clara, adecuada y veraz, con el
proposito de generar confianza y brindar mayor seguridad a los usuarios durante su
atencion (26).

2.2.7 Satisfaccion

satisfaccion del paciente es definido como algo complejo, debido a que implica
analizar como han sido sus experiencias en relacion con lo que esperaban y como perciben
la atencion, tanto ellos como sus familiares. Por lo cual, es una forma de evaluar qué tan
buena es la atencion brindada, ya que permite ver si los servicios estan bien organizados,
gestionados y funcionando de manera eficiente (27).

Asi mismo la satisfaccion Se puede entender como una respuesta favorable que se

produce a partir de la interaccion de una persona con un servicio o bien. En este proceso,
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el estado emocional influye en la valoracién que se hace de la experiencia, dando lugar a
una respuesta positiva basada en un juicio cognitivo (28).

Se puede describir como una vivencia Unica que cada persona experimenta de
manera particular, reflejada en sus propias percepciones e impresiones. No se trata
unicamente de una valoracion individual, sino que también estd influida por el entorno
social y el contexto en el que se desarrolla, ya que cada individuo interpreta y siente las
situaciones de forma distinta. Para que exista satisfaccion o insatisfaccion, es necesario que
haya una accidn o intencion previa que dé origen a esa experiencia, permitiendo asi que el
resultado sea evaluado como positivo o negativo.

En este sentido, la satisfaccion no surge de manera aislada, sino como consecuencia
de interaccion entre las experiencias iniciales y la experiencia percibida. A partir de esta
comparacion, la persona construye un juicio que influye en su percepcion global, lo que
puede repercutir en sus decisiones futuras, su nivel de confianza y su disposicion a volver

a experimentar el mismo servicio o situacion (29).

2.2.8 Variable 2: Satisfaccion del usuario

La percepcion positiva de los usuarios es un aspecto esencial que evalta la
eficiencia de los servicios de salud, puesto se evidencia en medida una atencion ofrecida
logrando cumplir con las expectativas de los usuarios. Asimismo, representa un reto para
numerosas instituciones sanitarias, especialmente en el sector publico, donde las
restricciones de recursos pueden dificultar una gestion adecuada y la provision de servicios
eficientes. Desde esta perspectiva, cuando los usuarios consideran que la atencion recibida

estd a la altura o supera lo que esperaban, se genera una percepcion favorable; de lo
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contrario, surge la insatisfaccion, afectando la opinioén y la imagen del servicio de salud
(30).

Ademas la satisfaccion del usuario permite analizar el nivel de calidad
proporcionados en diferentes area de la salud; conocer su nivel hace posible implementar
acciones de mejora, prevenir fallas y, al mismo tiempo, fortalecer aquellos aspectos que
funcionan adecuadamente, contribuyendo asi al desarrollo de un sistema sanitario capaz de
responder a las necesidades de los usuarios deben ser atendidas en los diferentes niveles de
atencion, a partir de ello, en este contexto la satisfaccion del usuario comprende la
comparacion de expectativas y percepcion obtenido después de haber recibido una atencion
31).

2.2.9 Instrumentos para medir y evaluar la satisfaccion del usuario

El cuestionario SERVQUAL ha demostrado ser una herramienta util para
identificar niveles de satisfaccion e insatisfaccion en los usuarios, tomando en cuenta
criterios como el conocimiento del nombre del profesional médico y del personal de
enfermeria, asi como el tiempo, la disposicion a recomendar el hospital a otros usuarios.
Asimismo, permite reconocer oportunidades de mejora en la atencion brindada. Este
instrumento presenta adecuada validez y alta confiabilidad para medir la calidad percibida,
alcanzando un coeficiente de 0.96, superior al alfa estandarizado (32).

2.2.10 Dimension de satisfaccion

Fiabilidad: Se entiende como la capacidad de brindar el servicio comprometido de
forma consistente y con precision. Implica cumplir adecuadamente con lo ofrecido,
considerando aspectos como la puntualidad, la calidad de la atencion, la correcta gestion

de citas e informacion brindada (33).
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Capacidad de respuesta: Es brindar la atencion a los usuarios y ofrecer de manera
oportuna y eficiente. Estd orientada a brindar una atencidon oportuna frente a las
necesidades que se presenten (34).

Seguridad: Hace referencia al nivel de confianza que el profesional de salud
transmite al usuario durante la atencion, evidenciando respeto por la privacidad, dominio
de conocimientos, habilidades comunicativas y trato cortés. Asimismo, abarca la habilidad
del personal para generar un ambiente seguro hacia los usuarios (35).

Empatia: Se refiere al grado de interés y dedicacion que se brinda al usuario
mediante una atencion individualizada. Implica la capacidad de comprender la situacion
del paciente, ponerse en su lugar y responder de manera adecuada a sus necesidades (36).

Aspectos tangibles: Comprenden los elementos fisicos que el usuario puede
percibir durante la atencidon, como las instalaciones, el equipamiento, el personal y los
materiales de comunicacion. Incluyen la apariencia, el estado y la limpieza de los

ambientes, asi como el nivel de comodidad que ofrece el establecimiento de salud (37).

2.3. Formulacion de la hipotesis

2.3.1. Hipdtesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion
del usuario en el servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.
Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y

satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.

2.3.2. Hipotesis especificas

Hi: Existe relacion significativa entre la dimension técnico - cientifica y satisfaccion del

usuario en el servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.
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Hi: Existe relacion significativa entre dimension entorno y satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.
Hi: Existe relacion significativa entre la dimension humana interpersonal y satisfaccion

del usuario en el servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion
Para el analisis de los hechos investigados se empleard el enfoque hipotético-
deductivo, la cual se fundamenta con principios, leyes y evidencia empirica. Este método
recurre a la deduccion para formular predicciones que posteriormente son contrastadas con la
realidad. Cuando dichas predicciones coinciden con los resultados observados, la hipdtesis se
valida; en caso contrario, se replantea. De esta manera, este enfoque permite la constante
revision y ajuste del conocimiento tedrico, siendo esencial en la construccion del

conocimiento cientifico (38).

3.2. Enfoque de la investigacion
La investigacion sera de enfoque cuantitativo, caracterizado por seguir un proceso
sistematico y ordenado. Este comprende la formulacion de preguntas de investigacion, la
elaboracion de hipotesis, la obtencion de informacion a través de instrumentos estandarizados

y el andlisis de los resultados en relacion con teorias previamente establecidas (39).

3.3. Tipo de investigacion

La investigacion desarrollada una investigacion clasificada como aplicado, debido a
que estd orientada a dar solucion a una problematica concreta mediante el uso de
conocimientos sustentados en evidencias cientificas y hallazgos obtenidos en estudios

anteriores (40).

3.4. Diseiio de la investigacion
El estudio se desarrollard bajo un disefio no experimental, puesto que las

variables tinicamente serdn observadas y evaluadas sin intervencion o modificacion por parte
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del investigador. Ademas, tendra un enfoque transversal, ya que la obtencion de informacion

serd en un unico periodo determinado. Finalmente, corresponde a un nivel correlacional,

debido que busca determinar la conexion o asociacion entre las variables de estudio (41).

3.5.

Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1. Poblacion

El sujeto de estudio estara conformado por un conjunto de individuos o
elementos que comparten cualidades semejantes y pertenecen a un mismo contexto
o entorno determinado. (42) La poblacién comprendera por 180 usuario que acuden

al servicio de emergencia.

3.5.2. Muestra
La muestra serd integrada por 123 usuarios que acuden a emergencia.

B N.Z2 .pq
(N-1e> + 22 .pq

n

180.(1.96)* .(0.5)(0.5)
(180 — 1)(0.05)> + 1.96* .(0.5)(0.5)

Donde:

N=Tamafio de la poblacién = 180

n= Tamatio de la nuestra

Z=Nrvel de confianza para la muestra =1.96
P=Probabilidad con 1a que se presenta el problema = 0.3
Q= Probabilidad de fracaso = 0.5

E = Emror muestral = (.03
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Criterio de inclusion
e Usuarios de sexo femenino o masculino, que se encuentren entre los 18 y los
65 afios que acudan al servicio de emergencia para adultos con la finalidad de
recibir atencion médica en emergencias.
o Usuarios externos que manifiesten su participacion voluntaria en el estudio

expresando su conformidad mediante el consentimiento informado.
Criterio de exclusion

e Usuario que presente alteracion del estado de conciencia o alglin tipo de
discapacidad, y que no cuente con la compafiia de un familiar o acompafiante
que facilite la respuesta del cuestionario.

3.5.3. Muestreo

El muestreo serd aleatorio simple, la cual permitira recolectar la informacion

completa mediante el tamafio de muestra
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Aspectos tangibles

. Definicion Definicion . . . Escala de Escala
Variables . Dimensiones Indicadores . ., .
conceptual operacional medicion valorativa
Se refiere al grado en Es la atencion de salud
que los servicios de propqr010nada a l 95 | Técnico — Cientifica 1,2,3,4,5,6,7,8,9,
salud brindados a los | “S4arios de un hospital 10
usuarios v comunidad nacional de Ica, la cual Baja
\% favoreceny el logro de influye en el 'a.umento 26 — 60
. los resultados | 9¢ 12 probabilidad de 11, 12, 13, 14, 15, 16 .
Calidad de sanitarios revistos lograr resultados Entorno 17’ 18’ 19’20 Y Ordinal Media
t 16 , p > | sanitarios; esta se T 61 —-95
atencion apoyandose en .
conocimientos evalia mediante el
rofesionales cuestionario de Alta
fespal oo por | calidad de atencion 96 - 130
evidencia cientifica. 232??&; d(p))orpoTrorrzeg Humano interpersonal | 21, 22, 23, 24, 25,26
(43) items.
. Fiabilidad 1,2,3,4,5 Nivel alto de
Constituye un | ion del <Faceid
clemento _ importante Es a percepcion de satisfaccion
ue evalta la calidad | “$"2° respecto a la Capacidad de 20-28
zlle atencion en los atencién recibida, respuesta 6,7.8,9
V2 servicios  sanitarios mediado a través del P Nivel medio de
Sa tisfacci()n del | dando a conocer el cuestionario Ordinal satisfaccion
X nivel. debido a R SERVQUAL, Seouridad 10,11, 12, 13 12-19
usuario e‘;m’ite ! dir(iluir considerando las gur
Ie)strate ias de me'or§ dimensiones Empatia 14,15, 16,17, 18
reforz fr las fortejtleza}s] establecidas en el P Nivel bajo de
a presentes. (44) marco tedrico. satisfaccion
yap : 19,20, 21,22 4-11
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3.7. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica
La encuesta constituye una de las técnicas mas empleadas en investigacion, debido a
que posibilita recolectar y procesar informacion de manera agil y eficiente. En el presente

estudio, se empled esta técnica para la obtencion de los datos (45).

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Instrumento variable 1: Calidad de atencion

El instrumento que se empleard en la investigacion para medir la calidad de atencion
es el cuestionario elaborado por Torres (18). , el cual comprende las dimensiones técnico
cientifico (1 — 10 items), entorno (11 — 20 items), interpersonal humano (21 — 26 items)
estuvo conformado por 26 preguntas con opciones de respuesta en escala Likert: Nunca (1),

Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5)

Instrumento variable 2: Satisfaccion del usuario

El instrumento SERVQUAL fue adaptado y revalidado por el Ministerio
de Salud en el afio 2012, siendo incluido como herramienta de evaluacion en la guia técnica
para medir la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios
médicos. Este cuestionario esta estructurado en dos secciones: la primera incluye 22 items
relacionados con las expectativas y la segunda, 22 items sobre las percepciones, organizados

de acuerdo con las dimensiones de la variable satisfaccion.

Se emplea una escala tipo Likert en la que cada item se responde mediante
siete niveles de valoracion, que van del 1 al 7, donde 1 representa la puntuacion mas baja 'y

7 la mas alta.
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El cuestionario se aplica de manera individual y es autoaplicado, con un
con una duracion estimada de aplicacion entre 15 y 20 minutos. El puntaje global obtenido
se interpreta segun la escala valorativa establecida, considerando un nivel alto de satisfaccion

(20 — 28), nivel medio de satisfaccion (12 — 19), nivel bajo de satisfaccion (4 — 11).

3.7.3. Validacion

Instrumento 1. CALIDAD DE ATENCION

El instrumento de calidad de atencién realizado por Torres en el 2021, evidenciando

un alto nivel de consistencia, con valores de 0.75 (18).

Instrumento 2. SERVQUA

La validez de contenido se determind a través del juicio de expertos, integrado por
cuatro enfermeras con experiencia en el dmbito asistencial, docente y administrativo.
Posteriormente, se evalud el nivel de acuerdo mediante el indice de Kappa, obteniéndose un

valor de 66,86%, lo que indica una concordancia adecuada (46).

3.7.4. Confiabilidad

Instrumento 1. CALIDAD DE ATENCION

En relacion con la confiabilidad del instrumento adaptado por Torres, un estudio
realizado en Cusco evidencidé una coherencia interna, medida mediante el alfa de Cronbach,

de 0.89, lo que indica que el instrumento presenta una adecuada fiabilidad.
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Instrumento 2. SERVQUA

Con respecto a la confiabilidad del instrumento SERVQUAL, se obtuvo una fiabilidad
interna mediante el coeficiente alfa de Cronbach de 0.80, lo que indica que se trata de un

instrumento con adecuada fiabilidad.

3.8.Procesamiento y analisis de datos
El procesamiento y andlisis de la informacion se llevard a través de manera sistematica.
Previamente a la aplicacion del instrumento y de realizar el andlisis, se solicitard los permisos

correspondientes a la entidad de salud.

Una vez obtenido el permiso, se procederd al acopio de informacion, explicando
previamente a los participantes los objetivos y alcances del estudio, asi como la presentacion

del consentimiento informado.

Posteriormente, el procesamiento de la informacion comenzard con la revision y

control de calidad de los cuestionarios.

Finalizada la recopilacion de la datos, seran organizados a través de una base de datos
en Microsoft Excel y luego exportados al programa estadistico SPSS version 26. En este
programa se procedera a la codificacion de las variables y a la asignacion de sus respectivas
categorias.

Posteriormente, se calculardn los puntajes y niveles de las variables investigadas; a
partir del puntaje global obtenido, se empleara la prueba de Kolmogoérov-Smirnov con el fin

de comprobar la distribucion de datos.
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Finalmente, las hipdtesis seran contrastadas mediante los coeficientes de correlacion
de Spearman, y los resultados se presentaran en tablas y figuras acompanadas de su respectivo

analisis e interpretacion.

3.9.Aspectos éticos

La ética cumple un papel primordial en cualquier proceso de investigacion, por lo que
debe estar presente durante todas sus etapas, ya que permite salvaguardar los derechos, el
respeto y el bienestar de los participantes involucrados en el estudio. Por esta razon, es

importante considerar diferentes principios éticos al momento de ejecutar una investigacion:

Autonomia: se refiere al derecho del usuario a decidir de manera libre e
independiente, sin presiones externas, de acuerdo considerando sus valores y creencias,

previo a la aceptacion de participar en cualquier intervencion (47).

Justicia: implica que los resultados deben guiar la atencion, estd orientada a las
necesidades sanitarias de los usuarios, brindada de forma equitativa e imparcial., y asegurando
un trato digno y respetuoso, fundamentado en el reconocimiento de que todas los usuarios que

poseen los mismos derechos y valor humano. (48).

Beneficencia: Los hallazgos obtenidos favorecen el fortalecimiento de la gestion del
cuidado y el mejoramiento de la atencion proporcionada, influyendo de manera positiva en el

grado de satisfaccion de los usuarios (49).

No maleficencia: los resultados del estudio no generan ningun tipo de dafio a la

integridad fisica, psicologica ni moral del usuario. Asimismo, se procura que todo el proceso
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de investigacion se desarrolle de manera segura y responsable, evitando cualquier riesgo que

pueda afectar su bienestar (50).
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades

2026

ACTIVIDADES Mar | Abr | May | Jun

Busqueda de la realidad problematica X

Identificacion de las fuentes bibliograficas X

Situacion problematica y marco tedrico

Importancia y justificacion de la investigacion

Planteamiento de problemas y objetivos

Enfoque y disefio de investigacion

Planteamiento de problemas y objetivos

o ] Il e e Il ] B

Enfoque y disefio de investigacion

Poblacion, muestra y muestreo

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Aspectos bioéticos

Métodos de analisis de informacion

Aspectos administrativos del estudio X

FElaboracion de los anexos

o Sl B e Il I ]

Aprobacion del proyecto

Sustentacion del trabajo X




4.2. Presupuesto

39

] PRECIO PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD
UNITARIO TOTAL
RECURSOS MATERIALES
Hojas bond 3 millares 150
Material de escritorio 100
USB 01 80 80
Folder 1 paquete 25 25
Lapiceros 1 caja 15 15
Material de impresion 150
GASTO POR SERVICIOS
Movilidad 10 111 110
Internet 100 100
Fotocopias 300 0.20 300
Energia eléctrica 0.68 748
Anillados 3 anillados 15 45
Empastado 3 empastados 40 120
EQUIPOS
Laptop Hp 01 2900 2900
TOTAL 4,843
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del hospital nacional de Ica, 2026”
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calidad de atencion de | entrela calidad de atencion | atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en e Técnico - | Hipotético deductivo
enfermeria y satisfaccion | de enfermeria y | el servicio de emergencia del Hospital nacional de cientifica

del usuario en el servicio de | satisfaccion del usuario en | Ica, 2026. e Entorno Enfoque de la

emergencia del hospital
nacional de Ica, 20267

el servicio de emergencia
del Hospital nacional de
Ica, 2026.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad
de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario
en el servicio de emergencia del Hospital nacional de
Ica, 2026.

e Humana
interpersonal

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especifica

(cudl es la relacion entre la
dimension técnico -
cientifica y la satisfaccion
del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital
nacional de Ica, 2026?

(Cual es la relacion entre
dimension  entorno  y
satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia
del Hospital nacional de Ica,

2026?

Identificar la calidad de
atencion en su dimension
técnico - cientifica y
satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia
del Hospital nacional de

Ica, 2026.

Identificar la calidad de
atencion en su dimension
entorno y satisfaccion del
usuario en el servicio de
emergencia del Hospital
nacional de Ica, 2026.

Hi: Existe relacion significativa entre la dimension
técnico - cientifica y satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica,
2026.
Ho:

dimension técnico - cientifica y satisfaccion del

No existe relacion significativa entre la

usuario en el servicio de emergencia del Hospital
nacional de Ica, 2026.

Hi: Existe relacion significativa entre dimension
entorno y satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.

Ho: No existe relacion significativa entre dimension
entorno y satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital nacional de Ica, 2026.

Hi: Existe relacion significativa entre la dimension
humana interpersonal y satisfaccion del usuario en el

V2 Satisfaccion del
usuario
o Fiabilidad
e (Capacidad de
respuesta
e Seguridad
e Empatia
e Aspectos
tangibles

investigacion:
Cuantitativo

Tipo de
investigacion:
Aplicada

Diseiio de la
investigacion:

No experimental

De corte transversal
Correlacional

Poblacion:
180 que
acuden al servicio de

usuarios

emergencia.
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(Cual es la relacion entre la
dimension humana
interpersonal y
satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia
del Hospital nacional de Ica,
20267

Identificar Cual es 1la
relacion entre la calidad de
atencion en su dimension
humana interpersonal y
satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia
del Hospital nacional de
Ica, 2026.

servicio de emergencia del Hospital nacional de Ica,
2026.

Ho: No existe relacion significativa entre la
dimension humana interpersonal y satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia del Hospital
nacional de Ica, 2026.

Muestra:
123

usuarios

seleccionados por el

método
simple.

aleatorio
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Instrumento 1

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

“Somos profesionales de enfermeria y estamos llevando a cabo un estudio con el propodsito de

conocer la calidad de la atencion brindada a los usuarios en relacion con el cuidado de enfermeria.

No existen respuestas correctas o incorrectas, y la informacion sera tratada de manera an6nima.

Agradecemos su participacion”.

Leyenda: Nunca: 1; Casi nunca: 2; A veces : 3; Casi siempre: 4; Siempre: 5

Instrucciones: lea detenidamente cada item y marque con un (x) la respuesta que usted considera

la adecuada.

N° ITEMS |1 [ 2 [ 3] 4] s

Técnico cientifico

1 Mostro interés el enfermero durante su atencion

2 Durante su atencion mostro habilidad el
personal de salud.

3 La enfermera uso proteccion personal durante su
atencion.

4 La enfermera (o) le explica bien sobre el
procedimiento en el momento de la atencion.

5 Al realizar algin procedimiento la enfermera
utilizo equipo de bioseguridad.

6 La enfermera (o) demostré6 conocer cada
procedimiento o indicacion realizada.

7 Comprende la informacion que le proporciono
la enfermera(o).

8 La enfermera usa palabras sencillas para
explicarle situaciones que se presenten.

9 La enfermera da soluciones a sus inquietudes
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La enfermera resolvio sus dudas con las que
llego a consultorio.

Funcional — entorno

11 | Se respeta la programacion y el orden de
llegada.

12 | La historia clinica se encontré en consultorio
para la atencidn rapida

13 | Las sefalizaciones estan  correctamente
colocadas.

14 | Lasenalizacion en el puesto de salud esta visible

15 | El consultorio de atencién cumple con sus
expectativas.

16 | El consultorio de atenciéon se encuentra
ordenado.

17 | Los consultorios de atencidn tienen iluminacion
adecuada.

18 | Los consultorios de atencion se encuentran
adecuadamente ventilados.

19 | El area de atencion se encuentra limpio.

20 | El area de espera esta acondicionado

adecuadamente.

Interpersonal humano

21 | El enfermero (a) que lo atendi6 le inspira
confianza

22 | El enfermero (a) se mostré amable durante la
atencion.

23 | La informacion dada por el enfermero fue clara.

24 | El enfermero comprende amablemente su salud.

25 | El enfermero(a) lo ayudo durante su atencion

26 | Se le brindo informacién verdadera y oportuna.
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Instrumento 2

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO

“Somos profesionales de enfermeria y estamos llevando a cabo un estudio con el propodsito de

conocer la satisfaccion del usuario brindada a los usuarios en relacién con el cuidado de

enfermeria. No existen respuestas correctas o incorrectas, y la informacion serd tratada de manera

anonima. Agradecemos su participacion”.

Leyenda: Escala tipo Likert, en el cual cada item podra ser respondido utilizando alguno de los 7

criterios: 1, 2,3,4, 5,6y 7, donde 1 es la menor calificacion y 7 la méaxima.

Instrucciones: lea detenidamente cada item y marque con un (x) la respuesta que usted considera

la adecuada.

N° | ITEMS 1 [2 [3 [4 |5 |6 |7
FIABILIDAD
1 Que todos los dias reciba una visita de

enfermeria

Que usted comprenda la explicacion
que las enfermeras le brindaran sobre
evolucion de su problema de salud por
el cual permanecera hospitalizado

Que usted comprenda la explicacion
que las enfermeras le brindaran sobre
los medicamentos que recibira durante
su hospitalizacion: beneficios y
efectos adversos

Que usted comprenda la explicacion
que las enfermeras le brindaran sobre
los resultados de los andlisis de
laboratorio

Que, al alta, usted comprenda la
explicacion que las enfermeras le




brindaran sobre los medicamentos y
los cuidados para su salud en casa

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 Que los tramites para su
hospitalizacion sean rapidos.

7 Que los analisis de laboratorio
solicitados por los médicos se realicen
rapido.

8 Que los examenes radioldgicos (rayos
x, ecografias, tomografias, otros) se
realicen rapidos

9 Que los tramites para el alta sean
rapidos

SEGURIDAD

10 | Que las enfermeras muestren interés
para mejorar o solucionar su problema
de salud

11 | Que los alimentos le entreguen a
temperatura adecuada y de manera
higiénica

12 | Que se mejore o resuelva el problema
de salud por el cual se hospitaliza.

13 | Que durante su hospitalizacion se
respete su privacidad

EMPATIA

14 | Que el trato del personal de enfermeria
sea amable.

15 | Que el trato del personal de enfermeria
sea respetuoso.

16 | Que el trato del personal de enfermeria
se realice con paciencia.

17 | Que el personal de enfermeria escuche
atentamente

18 | Que el personal de enfermeria muestre
interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion.

ASPECTOS TANGIBLES

19 | Que los ambientes del servicio sean
comodos y limpios.
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20 | Que los servicios higiénicos para los
usuarios se encuentren limpios

21 | Que los equipos se encuentren
disponibles y se cuente con materiales
necesarios para su atencion.

22 | Que la ropa de cama, colchén y

frazadas sean adecuados
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Anexo 3: Formato del consentimiento informado

Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador: Lucia del Pilar Barrientos Cavero

Titulo: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia
del hospital nacional de Ica, 2026

Propésito del estudio

Lo invitamos cordialmente a participar en el presente estudio, desarrollado por la investigadora
Lucia del Pilar Barrientos Cavero de la Universidad Privada Norbert Wiener. El objetivo de la
investigacion es determinar la relacion entre la calidad de la atencion de enfermeria y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital Nacional de Ica, 2026. La
ejecucion de este estudio permitird conocer si existe relacion entre la calidad de la atencion de

enfermeria y el nivel de satisfaccion del usuario.

Procedimiento: Usted deberd completar dos cuestionarios, marcando con una (X) la alternativa

que considere adecuada, en un tiempo aproximado de 20 minutos.

Riesgos: Su participacion en esta fase del estudio no implica ningln riesgo, ya que Uinicamente

sera encuestado de manera anonima.

Beneficios: Usted podra beneficiarse al conocer los resultados de la investigacion a través de los
medios mas adecuados, de manera individual, siendo de gran utilidad en su practica profesional.
Esta informacion contribuird a mejorar la calidad de la atencion brindada, favoreciendo asi un

mayor nivel de satisfaccion en los usuarios.

Costos e incentivos: Su participacion es de caracter voluntario y no conlleva ningln tipo de pago

ni compensacion econdmica.

Confidencialidad: Nosotros resguardaremos la informacién recopilada mediante el uso de
codigos, con el fin de proteger su identidad. En caso de que los resultados del estudio sean
publicados, no se incluird ningiin dato que permita su identificacion. Asimismo, los archivos seran

de acceso exclusivo para el equipo de investigacion y no se compartirdn con usuarios externas.
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Derecho del paciente: Si durante el llenado del cuestionario usted experimenta incomodidad,
tiene la libertad de retirarse en cualquier momento o abstenerse de responder alguna parte del
estudio, sin que ello le genere ningln tipo de perjuicio. Ante cualquier duda o malestar, puede
dirigirse con confianza al personal del estudio. Asimismo, puede comunicarse con la investigadora
al nimero 920575601 o con el Comité de Etica para la Investigacion de la Universidad Norbert
Wiener, a través de su presidenta, al teléfono 924569790 o al correo -electronico

comité.etica@uwiener.edu.pe

Consentimiento: Acepto participar de manera voluntaria en el presente estudio. Comprendo los
procedimientos y las posibles implicancias de mi participacion. Asimismo, tengo claro que puedo
optar por no participar o retirarme en cualquier momento, aun después de haber dado mi
consentimiento, sin ningun inconveniente. Finalmente, recibiré una copia firmada de este

documento de consentimiento informado.

Firma de la investigadora Firma del paciente
DNI: DNI:


mailto:comité.etica@uwiener.edu.pe
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