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RESUMEN

La presente investigacion aborda la problemética de la calidad que se brinda en
el servicio de enfermeria y la satisfaccion por parte de los pacientes del Hospital
Sub Regional Hugo Pese Pescetto Andahuaylas. En el primer capitulo se
establecen los problemas y objetivos. En el segundo, se enlistan los
antecedentes relativos a las variables de investigacion y se recopilaron las bases
tedricas necesarias para el desarrollo de la investigacion. En el tercer capitulo,
se establecen los objetivos y operacionalizan las variables. En el cuarto
apartado, se aborda el desarrollo de la investigacion, recoleccion de datos, asi
como el procesamiento de los mismos. De los resultados se obtuvo que, existe
relacion entre las variables planteadas, y se concluye que la satisfaccion a los

pacientes incrementé con una buena calidad de cuidado.

Palabras clave: calidad, enfermeria, cuidado, satisfaccion



ABSTRACT

This research addresses the problem of the quality of nursing services and
patient satisfaction at the Sub Regional Hospital Hugo Pese Pescetto
Andahuaylas. The first chapter establishes the problems and objectives. In the
second chapter, the antecedents related to the research variables are listed and
the theoretical bases necessary for the development of the research are
compiled. In the third chapter, the objectives are established and the variables
are operationalized. The fourth section deals with the development of the
research, data collection and data processing. The results show that there is a
relationship between the variables and it is concluded that patient satisfaction

increased with a good quality of care.

Keywords: quality, nursing, care, satisfaction.



INTRODUCCION

En el contexto de un mundo globalizado donde la ciencia, la tecnologia y la
informacion estan al alcance de muchos, los profesionales, especialmente los
enfermeros, necesitan mejorar sus procesos de trabajo para garantizar una

atencion de calidad a sus pacientes.

El presente Proyecto titulado “CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA Y
SATISFACION DEL PACIENTE DEL SERVICIO DE EMERGENCIA HOSPITAL
SUB REGIONAL HUGO PESE PESCETTO ANDAHUAYLAS. APURIMAC -
20227

El objetivo fue determinar la satisfaccion y calidad de atencion de los pacientes
atendidos en el servicio de urgencias del Hospital Subregional Hugo Pese
Pescetto. Materiales y métodos: estudios descriptivos, transversales vy
cuantitativos. El tamafio de la muestra fue de 60 pacientes con orden de alta

médica urgente.

La Organizacion Mundial de la Salud establece que la calidad de la atencion es
la medida en que los servicios de salud se adaptan al conocimiento de los
expertos, con base en datos verificables, para lograr los resultados deseados.
También muestra que se puede medir y mejorar teniendo en cuenta las

necesidades y preferencias de los usuarios (1).

Segun Chacoén, se entiende por percepcidn a las sensaciones que el paciente
adquiere a traves de los sentidos de forma personal y subjetiva en relacién con
los cuidados que recibe de la enfermera, estas expresiones deben ser
entendidas de acuerdo a la personalidad y caracteristicas individuales del
enfermero (2). Segun Iparraguirre, en una revision sobre medidas de calidad de
atencion, cabe sefalar que en el Pera siempre ha sido evaluada por medios
practicos y reglamentada, incluso por la Resolucion del Ministerio de Salud
N°527 del afio 2011. En ella se aborda el lineamiento para la estimaciéon de la

satisfaccion de los usuarios internos en los establecimientos de salud, no



obstante, aun se requiere mejorar la calidad de la atencion. A nivel global, en
numerosos estudios existe la concurrencia de satisfaccién con la atencion, pero
reconocen carencias que predominan en el tiempo de atencion, la duracion de la
estancia hospitalaria, la falta de trato adecuado por parte del personal y la falta

de empatia. (3).

Los pacientes que acuden a los servicios de emergencia son vulnerables y
necesitan una atencién rapida, oportuna y eficiente, ya que los servicios
involucran intervenciones para condiciones que amenazan la vida. Sin embargo,
existe una demanda creciente de estos servicios en todo el mundo, generando
una sobrecarga que perjudica a los pacientes y al personal del area, la
insatisfaccion de los usuarios y las percepciones individuales de la atencion
brindada. Refleja la atencién y el cuidado brindado a los clientes y ha demostrado
ser un indicador importante de qué tan bien se estan logrando las metas

propuestas para garantizar una salud de calidad. (4)



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de larealidad problematica

La valoracién de las necesidades respecto a las personas atendidas en los
centros médicos es una prioridad dentro del campo de la enfermeria, es por ello
gue es necesario obtener una respuesta por parte de los usuarios finales con el

fin de mejorar la calidad del servicio prestado (5).

La calidad en el servicio implica el cumplimiento de las perspectivas del cliente,
es asi que la calidad debe estar cimentada en el respeto, la confiabilidad y el
trabajo colaborativo de quienes ejercen la enfermeria. El conjunto de atributivos
de un bien o servicio prestado, son considerados también como calidad, y se
definen como el grado de aceptacion por parte de los requerimientos del
consumidor. Durante el proceso de internamiento de los pacientes, es donde se
experimenta la necesidad de brindar no solo un servicio de calidad respecto a la
enfermedad a tratar, sino de calidad del entorno que lo rodea durante el proceso.
Es en este mismo punto, en el cual la labor de la enfermera toma mucha
relevancia, puesto que es el paciente quien muestra la necesidad de sentirse
confortado animica y fisicamente, y es donde la labor de la enfermera requiere

no solo de cumplimiento sino también de calidad y responsabilidad. (6)

El alcance del sector salud a nivel global abarca a las personas sin diferencia
entre género y condicion, este mismo objetivo incluye a que las personas de

bajos recursos puedan acceder a una atencion de alta calidad. (1)

La calidad de la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) realiza actividades con
estdndares de intervencion de seguridad comprobada, facil acceso a la
poblacién y por ende la capacidad de incidir en la morbilidad, discapacidad,
desnutricion y mortalidad de la poblacién, obteniendo los mejores resultados al
menor costo. dafio y la maxima satisfaccion del paciente. El término calidad
aplicado al sector de la salud significa comparar, evaluar e identificar mejoras en

la prestacién de los servicios de salud. (7)



Segun Ariza y Daza, a partir de un estudio realizado en Bogota, la Unica medida
directa de la calidad de la atencion es el analisis de resultados teniendo en
cuenta aspectos estructurales y de proceso. Se ha identificado falta de
infraestructura en centros publicos de varios paises, impactando en la
satisfaccion de los pacientes y generando quejas y rechazo por parte de los

residentes. (8)

En hospital Hugo Pesce Peceto es importante comprender como se relacionan
la calidad de la atencién y la satisfaccién de los pacientes atendidos en los
servicios de urgencias hospitalarios. De esta manera, se pueden encontrar
soluciones alternativas y se puede mejorar la calidad del servicio a pesar de las
circunstancias adversas. A pesar de estar expuestos a las condiciones que
enfrenta el personal de enfermeria, contindan trabajando con alta motivacién por
amor a su trabajo, y sobre todo, de forma fisica, mental, cognitivamente y, muy

trabajadores.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

- ¢Cual es larelacién que existe entre la calidad de cuidados de enfermeria
y la satisfaccion en pacientes atendidos en el servicio de emergencia del

Hospital, sub Regional “Hugo pese Pesceto Andahuaylas 20227

1.2.2. Problemas especificos

- ¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad de los cuidados de
enfermeria y accesibilidad en la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 20227

- ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de los cuidados de
enfermeria y atencion técnica en la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo

Pese Pesceto Andahuaylas 20227

10



- ¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad de los cuidados de
enfermeria y hospitalidad en la satisfaccion de los pacientes atendidos en
el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 20227

- ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de los cuidados de
enfermeria y la perspicacia en la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 20227

- ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de los cuidados de
enfermeria y confiabilidad en la satisfaccion de los pacientes atendidos a
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese

Pesceto Andahuaylas 2022?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

- Determinar la relacion entre la calidad de cuidados de enfermeria y la
satisfaccion en pacientes atendidos en el servicio de emergencia del

Hospital sub Regional "Hugo pese Pesceto Andahuaylas 2022

1.3.2. Objetivos especificos

- Establecer la relacibn que existe entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la accesibilidad en la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 2022

- Establecer la relacibn que existe entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la atencion técnica en la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo
Pese Pesceto Andahuaylas 2022

- Establecer la relacion que existe entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la hospitalidad en la satisfaccion de los pacientes atendidos

11



en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 2022

- Establecer la relacibn que existe entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la perspicacia en la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 2022

- Establecer la relacibn que existe entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la confiabilidad en la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese

Pesceto Andahuaylas 2022
1.4. Justificacion de la investigacién
1.4.1. Justificacién tedrica

Este estudio se realizé con el objetivo de contribuir al conocimiento existente
sobre el uso de rubricas validadas y permitira sistematizar los resultados para
incluirlos en propuestas como herramienta para evaluar los resultados de las

habilidades de indagacion cientifica en la atencion en enfermeria.
1.5. Delimitantes de la investigacion
1.5.1 Delimitante tedrica

Desde los parametros tedricos esta investigacion estara sustentado en bases
administrativas, especificamente orientadas a la salud para que de esta manera
nos permitira comprender este fenomeno. Como una de las delimitantes es el
acceso de la informacion tanto tedrica como empirica a nivel internacional y
nacional, de forma exclusiva a la calidad del servicio que se brinda en el ambito

de la enfermeria.

12



1.5.2. Delimitante temporal

Desde los parametros temporales. Debido al poco tiempo el estudio se aplicé en
el mes de mayo del 2022, tiempo en el cual se realiz6 el analisis de la situacién
de la atencién brindada por las enfermeras, recoleccion de datos y

procesamientos de los mismos.

13



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes: Internacional y nacional

Luego de realizar la busqueda de informacién acerca de estudios similares, se
pudo encontrar algunas investigaciones relacionadas, mismas que se presentan

a continuacion.
2.1.1. Antecedentes internacionales

En la investigacion realizada por Ruiz et. al (2020), se tuvo como objetivo en el
marcado del concepto de percepcion de categoria en la atencién por parte de
personal de enfermeria desde la vision de los atendidos en un servicio de salud
publico. Se realizé el estudio bajo un tipo de investigacion descriptivo y
transversal por medio del andlisis en 90 muestras. Los resultados obtenidos
mostraron tendencias favorables respecto a la opinion de los pacientes, siendo
los valores de mayor concurrencia los de usuarios complacidos en un 18.9% y
usuarios muy complacidos en 67.8%. De la investigacion se concluy6 que los
servicios de cuidados a los enfermos poseen una calidad buena en forma

general. (9)

En el trabajo presentado por Mufioz et. al. (2020), se definio el objetivo principal
de evaluar la percepcion del cuidado y la ensefianza de autocuidado por parte
del paciente en los programas de salud de tuberculosis (TBC). La investigacién
fue direccionada bajo un enfoque cualitativo, tomando como muestra a 96
personas ancianas para ser evaluadas. Los resultados obtenidos reflejaron la
existencia desinformacion muy aguda de los procesos de cuidado y el alcance
de. De un analisis de resultados se concluye que existe la necesidad de difusién
de informacién sobre los riesgos que conlleva la enfermedad, asi como los

cuidados que el paciente infectado debe tener (10).

En la investigacion realizada por Suarez et al. (2019), se traz6 la ruta de
seguimiento para la determinacion de la valoracion de las caracteristicas del

cuidad de un centro de salud de Ecuador, se brindé un enfoque cuantitativo por
14



medio una muestra de 370 usuarios, mismos fueron evaluados respecto a
multiples dimensiones como la percepcion y la expectativa respecto al cuidado
brindado a los pacientes. Los resultados obtenidos recolectados fueron 48%
tanto de resultados esperados como percibidos. De los resultados se concluyé

que el cuidado del centro médico propuesto cumple con la frecuencia. (11)

En el estudio realizado por Vasquez et. al. (2019), se realizé una investigacion
compuesta por una muestra de 395 usuarios que fueron atendidos en una unidad
médica, por medio de la encuesta SERVPREF, se obtuvieron estadisticas
referentes a sexo, edad y satisfaccion por parte del servicio brindado por un
meédico, por enfermera y personal de apoyo no sanitario. Los resultados fueron
los siguientes: el 65% de satisfaccion del servicio médico, el 74% por parte del
servicio de enfermeria y el 59% por parte del personal de apoyo. Asimismo, se
evaluo el tiempo de respuesta y el resultado obtenido fue del 59% de satisfaccion
y de los elementos percibibles del 82%. De los resultados se concluye que existe
una tendencia promedia del 60% de satisfaccion global en el caso de estudio
analizado (12).

2.1.2. Antecedentes nacionales

Chumpitaz M. (2019) con el fin de juzgar la relacion entre la calidad de la atencion
y la satisfaccion del paciente, el tipo al que se aplica su metodologia, cuantitativa,
relativa y descriptiva. Se encuesto a 51 enfermeras y 206 pacientes adultos. Se
utilizaron listas de verificacion y cuestionarios como herramientas de medicion.
El 64,6% del personal de enfermeria brinda calidad de atencion moderada, el
19,6% baja y el 15,7% alta, ya que la calidad de atencién tiende a ser moderada
y alta como resultado de la calidad de atencion Brindamos calidad de atencion.
Por otro lado, el 47,6% de los pacientes reportaron satisfaccion moderada, el
29,1% satisfaccion alta y el 23,3% satisfaccion baja. En conclusion, explico que
existe una correlacion positiva entre la calidad de la atencién y la satisfaccion del

paciente. (13)

15



Marcelo D. (2019) propuso determinar las relaciones entre los constituyentes
como calidad de atencion y satisfaccion del paciente. Para esa metodologia, se
realizo un estudio de correlacion cruzada y se conté con una poblacion de 120
pacientes hospitalizados utilizando dos instrumentos de escala tipo Likert. Los
resultados confirmaron una correlacion positiva significativa entre las variables
de la encuesta, alcanzando una correlacion de 0,878. Por lo tanto, concluyé que
existe una relacion +/- entre la dimension de calidad de la atencién y la
satisfaccion del paciente. Esto puede interpretarse en el sentido de que cuanto
mejor sea la condicion de los componentes de la atencion, mayor sera la

satisfaccion. (14)

Ventura (2018) trazé el objetivo general de determinar la calidad del cuidado que
brindan las enfermeras de acuerdo a la percepcién del paciente sobre la
hipertension arterial. El método utilizado es un breve estudio descriptivo de 135
sujetos con hipertension arterial utilizando medidas de calidad del tratamiento
para la recoleccion de datos. El analisis de inferencia se realiza utilizando una
prueba de comparacion de frecuencia de chi-cuadrado de 1 muestra con
significacion estadistica p < 0,05. En general, el 46,7% de los hipertensos
consider6 que la calidad de la atenciébn era moderada. Las calificaciones
dimensionales también muestran que el 46,7% mantiene un nivel intermedio de
calidad de atencion segun el cuidado humanizado. Cuando se trata de
tecnologia, el 44,5% dice que la calidad de la atencién es promedio. En cuanto
al ambiente fisico, el 47,4% califica la calidad de los servicios de atencion como
moderada. Finalmente, cuando se trata de los aspectos ambientales de las
relaciones interpersonales, el 45,9% cree que el cuidado del cuidador es
mediocre. Concluye que las personas con hipertension arterial califican los

servicios de enfermeria como promedio (15).

David (2020), propuso como objetivo comun la evidencia de una relacion entre
las categorias de atencidon distintas a las categorias de atencién y el
cumplimiento del paciente. La metodologia utilizada fue rudimentaria, utilizando
un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, y la poblacién estuvo

constituida por 50 pacientes ambulatorios. Se han implementado dos
16



herramientas probadas y confiables para medir la calidad del sitio y la
satisfaccion del paciente. Los resultados obtenidos se basan en 50 encuestados
y muestran que la calidad del servicio es mas comun en el grupo inferior,
representando el 84%, y la satisfaccion es mayor en el grupo intermedio con la
dimension de confianza indica que es mas comun. 54%, 36% dimension fisica,
26% dimensién seguridad y 36% dimension seguridad. Hubo una relacién
positiva entre el cumplimiento del paciente y la confiabilidad, lo que indica que
se lograron los puntajes mas altos de cumplimiento del paciente y puntajes
significativos de confiabilidad. Concluimos que existe una relacion
moderadamente eficiente entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del

paciente (16).

Ccoica (2018) en su estudio defini6 como objetivo general objetivo el determinar
la relacion que existe entre calidad de atenciones de enfermeria y nivel de
satisfacciones del paciente del area de urgencias. La metodologia de estudio fue
de tipo cuantitativa, método descriptivo, disefio correlacional de corte
transversal. Las muestras fueron de 85 individuos. La encuesta fue utiliza como
instrumento y el cuestionario como herramienta. El resultado arrojo que: 34,12%
calificé el grado bueno con respecto a la categoria del cuidado del enfermero,
49,41% califico el grado de recurrencia 'y 16,47% califico el grado malo 'y 27,06%
mostré estar completamente satisfecho con la atencion de los pacientes de
emergencia. El 56,47% dijo estar moderadamente satisfecho y el 16,47%
insatisfecho. Se demostré que coexiste una relacion positiva, directa entre las
variables categoria del cuidado de enfermeria y la 35 satisfaccién del usuario.
Concluy6 que la relacion de Spearman. Se recomienda a la directiva del centro
de salud San Jeronimo, inducir al personal de enfermeria sobre la importancia

de la calidad de atencién (17) .
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2.2 Bases teobricas
Calidad de la atencion

El interés por la atencion de calidad no es una tendencia reciente para la
enfermeria, ya que tiene sus raices en la practica profesional. Donabidian (1980)
definio la calidad de la atencion como la capacidad de lograr el maximo beneficio

deseado, teniendo en cuenta los valores individuales y sociales. (18)

El sentido y finalidad de la atencion en los establecimientos de salud es la
atencion directa, continua y permanente de las personas en estado de
enfermedad. La calidad asistencial es, por tanto, un proceso encaminado a
alcanzar un alto nivel de excelencia en la atencion y satisfacciéon del usuario. Sin
embargo, para lograr este resultado, se debe tener en cuenta que la existencia,
la homeostasis, la continuidad y la contingencia son las condiciones especificas
y caracteristicas de este cuidado. Ademas, representan insumos importantes
para la atencién de la salud que pueden brindar proteccion, comodidad y apoyo

sin poner en peligro la integridad de quienes reciben atencién (19).

La atencion de calidad incluye: Aspectos éticos relacionados con aspectos
interpersonales. Es decir, establecer empatia y respeto por la dignidad humana
en diferentes contextos culturales. Aspectos cientificos y técnicos, incluida la
prestacion de cuidados adecuados acordes con los avances cientificos y
tecnoldgicos de la disciplina. La dimension perceptiva incluye la capacidad de
comprender las oportunidades y necesidades de la persona atendida y como

satisfacerlas (20).
Teoria de los cuidados de Kristen Swanson

Para brindar un cuidado que no debe perder de vista el cuadro humano completo,
la profesion de enfermeria cree que no solo prestar atencién a la biologia sino
también escuchar atentamente es el primer paso en el dialogo y la comunicacién
(20).
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Teoria de Jean Watson

La Teoria del Cuidado Humano se basa en la armonia de la mente, el cuerpo y
el espiritu a través de una relacion de apoyo y confianza entre la persona que
recibe el cuidado y el cuidador. Su teoria tiene un enfoque filosoéfico
(fenomenoldgico existencial) con un fundamento espiritual como los ideales
morales y éticos de la enfermeria. La filosofia de Gene Watson sostiene que el
cuidado humano incluye: a Compromiso moral (para proteger y mejorar la
dignidad humana; mas alla de la evaluacion médica), experiencia, conciencia y
conexion: (para mostrar una profunda preocupacion por las personas)
Compromiso requerido. Mejorar la calidad de vida, sumergiéndose en la
educacién de cada cuidado prestado, y asi aumentar la conciencia del paciente

sobre el cuidado humanizado (21).
2.3 Bases conceptuales
El cuidado de enfermeria

Para enfermeria, el cuidado es un concepto importante y se considera la esencia
de un campo que involucra no solo al receptor sino también al cuidador como
comunicador. Es un servicio de salud especializado que se diferencia de otros
servicios humanos en que se enfoca en atender necesidades de atencion

derivadas de problemas de salud (22).

El cuidado del paciente es la esencia de la profesion de enfermeria y se puede
definir como: Relaciéon Enfermeria-Terapéutica - Actividades que se basan en el
paciente y que requieren valor personal y profesional, encaminadas a la
preservacion, restauracion y autocuidado de la vida. Sin embargo, hay
circunstancias que afectan el trabajo de una enfermera, y en ocasiones se olvida
gue su esencia es el respeto a la vida y el cuidado profesional de las personas.
Esto plantea la necesidad de considerar la importancia del cuidado. Porque el
cuidado tiene impacto y es parte de la produccion de servicios de salud
considerados esenciales para lograr resultados finales como el alta del paciente,

la satisfaccion y la reduccion de hospitalizaciones. Mejorar la productividad, la
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eficiencia y la eficacia profesional, y mantener la calidad de la atencion, cuidar
significa conocer y cuidar a cada persona. Esto requiere un esfuerzo de atencion
y, @ veces, una concentracion mas intensa que el esfuerzo fisico. El valor de la

compasion se basa en cuidadores creativos cuya esencia es trascendente (23).

El proceso de enfermeria tiene fundamentos teoricos enraizados en una
variedad de tedricos de la enfermeria, comenzando con la pionera en enfermeria
Florence Nightingale, quien hace mas de un siglo trabajé para mejorar la salud
de los centros de enfermeria a través del mantenimiento sanitario y estructural
de los mismos. del proceso. A través de nuestras observaciones, hemos
identificado la relaciébn entre las condiciones de salud para prevenir la
propagacion de enfermedades infecciosas y todos sus efectos sobre la salud de
las personas en periodos caracterizados por guerras prioritarias. Muestra la
primera etapa del proceso. Evaluacion, luego identificacion de problemas y
actividades planificadas de resolucion de problemas correspondientes a la etapa

de diagndstico (24)

Si se requiere la hospitalizacién de un paciente, se debe avisar con anticipacion
y se debe establecer una ruta limitada a los servicios para el paciente para
garantizar la proteccion y desinfeccion adecuadas del area. Los pacientes se
alojan en habitaciones individuales, con areas de pre-ingreso que permiten a los
profesionales médicos colocar barreras protectoras establecidas, segun el tipo

de procedimiento que se realice (25).
Satisfaccion del paciente

Los enfermeros reconocen la calidad del cuidado que brindan a los pacientes,
su responsabilidad por las normas institucionales, éticas, legales y profesionales,
y la contribucién de su desempefio a la evaluacion del cuidado y la satisfaccion
del paciente. En este sentido, escuchar lo que los pacientes tienen que decir
sobre la atencion brindada y su satisfaccion puede ser una oportunidad para
crear medidas de resultado que puedan proporcionar a los gerentes caminos de

decision para el cambio y la innovacién. Debido a la cambiante situacion mundial,
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los pacientes y sus familias, preocupados por la seguridad del paciente,
demandan un compromiso renovado para mejorar la calidad de las

organizaciones que brindan servicios de salud (14).

El cuidado, por otro lado, es parte fundamental del manejo clinico del paciente,
y los estudios han demostrado que la satisfaccion con este cuidado es el aspecto
gue mejor predice la satisfaccion con la hospitalizacion en general. Como
resultado, la satisfaccion del paciente con la atencién se ha convertido en un

determinante importante de la calidad de la atencion médica (26).

Las enfermeras trabajan en ambientes de alta complejidad, cuidando a pacientes
criticos, lidiando con conflictos emocionales como el sufrimiento y la muerte,
lidiando con infecciones y enfermedades contagiosas, siendo mordidos y
contrayendo VIH y Hepatitis C. Ellas se enfrentan diariamente a miedos,
conflictos laborales y otros conflictos laborales, sobrecarga, falta de equipos y/o
materiales, instalaciones inadecuadas En algunos servicios hospitalarios, la vida
de los pacientes esta en constante peligro, por lo que las enfermeras enfrentan
situaciones de mucho estrés. La enfermeria es una ocupacion particularmente
estresante porque impacta en la salud y satisfaccion laboral de sus profesionales
e implica gran responsabilidad y falta de autonomia y autoridad en la toma de
decisiones. Como profesionales, tienen que adaptarse al rapido cambio
tecnoldgico, la disminucion de la compensacion y los incentivos, las condiciones
fisicas inadecuadas, las malas relaciones y la duplicacion de tareas domésticas
(27).

En el dltimo periodo la totalidad de los paises de Latino América al parecido que
los excrementos del mundo, se encuentran en seguimiento de completar y
prevenir los urinarios de salud, con el confort de los pacientes, con el rumbo de
advertir bartulos adversos, iatrogénicos e aun la muerte. No hay sospecha de
gue inseparable de los grandes retos de la pécima actual, es la implementacion
de modelos de indole de curiosidad, que garanticen que los pacientes reciban
los tratamientos adecuados en el plazo oportuno, en un atmésfera de idolatria a

su respetabilidad y derechos, que se garantice la imparcialidad y equidad, no
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obstante existen diferentes puntos de vista, y inseparable de ellos es la lastre
habil del unilateral de enfermeria, en el cual el laboral se ve preciso a esforzarse
de practica rutinaria y mecanicamente, evidenciando la insatisfaccion y
prevencion de la usuaria en presencia de la curiosidad de enfermeria.
Recordando que los principales beneficiarios tonada los pacientes, que con la
contribucion confiable de naciente observacion se podra prevenir acciones para
completar asimismo mas la curiosidad de enfermeria. Estudios realizados en
Perd en una policlinica presencia se obtuvo que el 60% de los pacientes tienen
una meditacion medianamente lisonjera con conexion al control satisfecho por
enfermeria, en el deportista Interpersonal, la enfermera en la vida se identifica
por su nombre (38%) y en la vida es amable (10%), Confort los pacientes refieren
gue a veces el griterio de la atmosfera afable en la vida les facilita el descanso
(52%) (28).

La calidad de la atencién esta relacionada con la atencidén al usuario, que es
testimonio del paciente y permite a los cuidadores acercarse para soluciones
eficientes y eficaces. Los hospitales deben asegurarse de que los profesionales
meédicos se comprometan a brindar una atencion de excelencia y, a través de un
trato minucioso, calido y oportuno, generar una buena experiencia y satisfaccion
para los usuarios durante su estadia hospitalaria. El establecimiento cuenta con
una diversa cartera de servicios. Recursos humanos insuficientes para la
demanda de los usuarios. Cada habitacidon en la que un paciente permanece
durante un periodo de tiempo es un escenario ideal para medir la calidad de la
atenciéon en términos de satisfaccidon y experiencia. Por lo tanto, es importante
desarrollar esta investigacion que proporcione evidencia cientifica de como las
enfermeras estan brindando cuidados. Un examen de la literatura cientifica
revela que existen pocos estudios en bases de datos cientificas internacionales
0 en nuestro pais que se centren en la calidad de la atencion desarrollada por
sugerencia de Thomas LH. Como se puede apreciar, este estudio busca llenar
un vacio en el conocimiento existente sobre el tema, por lo que se justifica. En
cuanto a las implicaciones practicas, los resultados del estudio se compartiran

con las autoridades de los centros de salud para permitir que se desarrollen
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estrategias para mejorar la calidad de la atencion que brindan las enfermeras
(29).

2.4 Definicién de términos basicos
Calidad

En nuestro contexto, calidad significa brindar respuestas efectivas a problemas
y situaciones de salud que afectan a grupos e individuos, y aumentar la

satisfaccion del paciente, la familia y la comunidad con estos servicios (30).
Satisfaccion

La Satisfaccién del Usuario (US) es uno de los aspectos mas populares de la
evaluacion de la calidad de los servicios de salud y de la atencién de salud
publica, y ha sido considerado uno de los ejes de la evaluacion de los servicios
de salud durante méas de una década. Si bien existe un intenso debate sobre su
concepto y como se mide, también existe consenso en que la vision del usuario
del servicio es un factor importante para mejorar la organizacion y prestacion de

los servicios de salud (30).

Emergencia

una situacion de emergencia se presenta cuando una persona presenta
inesperadamente una situacion de peligro para la salud, supone un riesgo grave

y por tanto requiere atencion médica inmediata (31).

Cuidado de enfermeria

La enfermeria se ha caracterizado como una profesion de servicio. Su esencia
es el respeto a la vida y el cuidado de las personas. Adecuado para diagnosticar
y tratar las respuestas humanas a los problemas de salud actuales o potenciales.
El concepto de cuidar ocupa un lugar central y fundamental en nuestro discurso

profesional y constituye una forma de ser (32).
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Accesibilidad: Se refiere a comportamientos de cuidado que tiene la enfermera
esencial en la relacion de apoyo y ayuda, administrado en forma oportuna, como

principio de enfermeria
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. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis
Hipotesis general

- Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la satisfaccion del paciente atendido en el Servicio de

Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto
Hipotesis especifica

- Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria y accesibilidad de la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 2022

- Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria y atencion técnica en la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo
Pese Pesceto Andahuaylas 2022

- Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria y hospitalidad en la satisfaccién de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 2022

- Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la perspicacia en la satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese
Pesceto Andahuaylas 2022

- Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria y confiabilidad en la satisfaccion de los pacientes atendidos en
el servicio de emergencia del Hospital al, sub Regional Hugo Pese

Pesceto Andahuaylas 2022
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3.2 Definicidén conceptual de variables

Variable 1: Satisfaccién del paciente

Se define como aquel nivel de bienestar o la complacencia del usuario con la

atencion recibida del proveedor de salud.

Variable 2: Calidad de cuidado

Se entiende por calidad, la aptitud de un producto, servicio 0 proceso, para
satisfacer las necesidades de los usuarios. Entendiendo por calidad total, el

proceso que implica hacer las cosas bien y mejorarlas constantemente
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Variable 1: Calidad del cuidado de enfermeria

Tabla 1. Variable calidad del cuidado

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DE LA DIMENSIONES | INDICADORES | Categoria | 5612 de
VARIABLE medicion
Sentirse
apreciado sentirse | 1.Siempre
Sentimentos del valorado ordinal
Paciente
. . 2.A veces
Sentirse humillado
3.Nunca
Ser agradable 1.Siempre
Segun Jean Watson el proceso de Cuidar un | |nteraccion de _
Calidad del | proceso interconectado, intersubjetivo, de Enfermera Ser amable 2 Aveces | ©rdinal
cuidado |sensaciones compartidas entre la enfermera 'y
paciente Ser clara 3.Nunca
Apoyo Dar Confianza 1.Siempre
Dar tranquilidad | 2.A veces _
Emocional Ordinal
Dar buen trato 3.Nunca
Apoyo Fisico Mirar al paciente | 1.Siempre
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Mantener contacto

Fisico 2.A veces Ordinal
3.Nunca
. . 1.Siempr
Lideran el equipo Siempre
Cualidades hacer | de trabajo 2.A veces -
) Ordinal
de Enfermera | Trabajan en 3.Nunca
equipo
Dar informacion .
: 1.Siempre
precisa
Responder
Proactividad preguntas 2.A veces Ordinal
Hacer concientizar | 3.Nunca
Comprender .
Empatia sentimientos 1.Siempre Ordinal
Relacién céalida
2.A veces
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3.Nunca

Tener en cuenta

al paciente 1.Siempre
Tener en cuenta
. 2.A veces
Priorizar el Como persona _
cuidado ordinal
Respetar decision |3.Nunca
Respetar su
intimidad
Tener tiempo para 1.Siempre
las necesidades
Disponibilidad -
- . - ordinal
para la atencion | Disponibilidad
2.A veces
para escuchar
Preguntar como 3 Nunca

esta su animo
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Pre untar como se
siente

Variable 2: Satisfaccién del paciente

Tabla 2. Variable satisfaccion del paciente

la condicion médica

3. Muy Satisfecho (> 10)

ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL CATEGORIA
VARIABLE T LA VARAEILE DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Aproximacion de la
enfermera 1.Insatisfecho (15 a 20)
. Procedimientos a tiempo
Esun ll_nd_lcaflo(r]I dle Accesibilidad g 2.Satisfecho (10 a 14) ordinal
enf:l;rrng%?;ego?\triebuir Visita de la enfermera
con frecuencia i
Satisfaccion | al fortalecimiento de la 3. Muy Satisfecho > 10
del paciente | calidad del cuidado de Disponibilidad a llamado
la imagen profesional e 1.Insatisfecho (15 a 20)
institucional. (Trivifio Informacién sobre control
Q, Torres M., 2014) Atencion Y seguimiento de 2. Satisfecho (10 a 14) ordinal
técnica enfermedad Honestidad a
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Brinda confianza

1.Insatisfecho (15 a 20) 2.
Satisfecho (10 a 14)

T ordinal
Hospitalidad Amabilidad en los
cuidados 3. Muy Satisfecho (> 10
Enfermera_ ala 1.Insatisfecho (15 a 20) 2.
expectativa
. Satisfecho (10 a 14) .
Perspicacia . ordinal
Busca mejores
oportunidades durante el | 3 Muy Satisfecho (> 10
cuidado
Fluidez en |a 1.Insatisfecho (15 a 20)
comunicacion e _
Confiabilidad informacion 2. Satisfecho (10 a 14) ordinal

Trato individualizado

3. Muy Satisfecho (> 10
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Tipo y disefio de lainvestigacion

El presente estudio es de caracter descriptivo y en este sentido Hernandez et al.
(2014) declar6 que este tipo de estudio estan destinados Unicamente a medir o
recopilar informacién, ya sea de forma independiente o colectiva, sobre

conceptos o variables relacionadas (33).

El alcance que se utilizo fue correlacional segun menciona Hernandez et al.
(como se citdé en Arbaiza, 2014): “Se busca mostrar la posible asociacion o la
relacion (no causal) entre dos o mas conceptos, categorias o variables”. (pag.
44)

4.1.1 Tipo de investigacién

La presente investigacion es de tipo aplicada porque va tratar de solucionar
problemas relacionados a las variables estudiadas. es de enfoque cuantitativo;
porque es un proceso sistematico, riguroso, objetivo y tiene una informacion
numérica acerca de nuestra investigacion, de corte transversal; porque, estos
disefios se especializan en recolectar datos en un momento determinado. su
propésito es describir variables, analizar su incidencia y sus posibles
interrelaciones, de nivel correlacional por que busca identificar probables
relaciones de influencia entre variables con la finalidad de observar la direccion
o grado en la que se relacionan entre dos 0 mas variables en un contexto

particular a ver si estan relacionados entre los mismos sujetos

El disefio de investigacion tiene como propdsito conocer la relacion que existe

entre calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccién del paciente atendido
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4.1.2 Disefo de la investigacion

no experimental porque, este tipo de investigacion se caracteriza por la
imposibilidad de manipular las variables independientes. Aqui, solo se observan

los fendmenos tal como se producen naturalmente, para después analizarlos.
o1
M <r
o2

Dénde: M = Pacientes atendidos en el servicio de emergencia.

Donde:

01 = Calidad del cuidado de enfermeria (variable 1)
02 = Satisfaccion del paciente (variable 2)

r = Relacion.

4.2 Método de lainvestigacion

La investigacion es hipotético deductivo porgue, toma unas aseveraciones en
calidad de hipétesis y comprueba tales hipétesis, sacando conclusiones que

confrontamos con los hechos

4.3. Poblacion y muestra

4.3.1 Poblacion

Para el estudio se consider6 a pacientes atendidos en un mes con un
aproximado de 120 usuarios en el servicio de emergencia del Hospital Regional

de Andahuaylas de afio electivo
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4.3.2 Muestra

Se opto por la muestra censal porque se trabajé con toda la poblacion de estudio
es decir con 60 profesionales de enfermeria del servicio de emergencia de
Hospital sub Regional de Andahuaylas-2022. Con una muestra no probabilistica

puesto que se tomo toda la poblacion de estudio como muestra.

Criterio de inclusioén

Profesionales de enfermeria que laboren en el servicio de emergencia del

Hospital de Andahuaylas -2022 y cumplan su funcion asistencial.
Criterio de exclusion

Profesionales de enfermeria que no se encuentran laborando por motivo de

horario, licencias y vacaciones.

4.4 Lugar de estudio y periodo desarrollado

Lugar de estudio

El lugar de aplicacion del estudio es el servicio de Emergencia del Hospital sub
Regional Hugo Pesce Pescetto, ubicado en la Provincia de Andahuaylas,

departamento de Apurimac.

El presente estudio se realiza en el servicio de emergencia del Hospital sub
Regional Hugo Pesce Pescetto — Andahuaylas El servicio tiene como funcion
brindar atencién cuidados de Enfermeria en situaciones criticas de alto riesgo,
en estados de salud de presentacion subita que comprometen la integridad y la
vida del paciente a nivel individual o colectivo. Es un area donde se brindan
servicios asistenciales y administrativos inmediatos a fin de asegurar la atencion
progresiva del paciente en situacion de emergencia en forma permanente y

oportuna, durante las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.
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Periodo de estudio

El estudio se desarroll6 durante el periodo Abril mayo del 2022 a mayo del 2023

4.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de la informacion

Técnicas para la recoleccién de informacion

Las técnicas que se utilizaran son las encuestas, por medio de los cuestionarios

de calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario

Instrumento para la recoleccion de informacion

Cuestionario N°1

Se utilizo el cuestionario fruto del estudio piloto de validacion de la propia autora,

el cual estuvo conformado por 31 preguntas, que da la siguiente escala de valor:

Tabla 3. Escala de valores de calidad de cuidado de enfermeria

Calidad del cuidado de

enfermeria

Siempre 1
A veces 2
Nunca 3

Cuestionario N°2.

Este instrumento estuvo compuesto por 30 preguntas, que da la siguiente escala

de valor. Ante ello, se presenta el juicio de expertos para validacion del

instrumento de recoleccion

Tabla 4. Escala de valoresde satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Insatisfecho 15a20
Satisfecho 10a 14
Muy satisfecho >10

Tabla 5. Juicio de expertos
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ITEMS | Juezl | Juez2 | Juez3 | Juez4 | Juez5 | Juez6 | Juez?7 | Juez8 p valor

1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.03125

2 1 1 1 1 0 1 1 1 0.03125

3 1 1 1 0 1 1 1 1 0.03125

4 1 0 1 0 1 1 1 1 0.109375
5 1 1 1 1 1 1 1 1 0.00390625
6 1 1 1 1 1 0 1 1 0.03125

7 1 1 0 1 1 1 1 1 0.03125

Obtenemos que los items 1, 2, 3, 5, 6 y 7 poseen un valor de p<0.05, obteniendo
concordancia entre los jueces. En el item 4 “Los items del instrumento responden
a la operacionalizacion de la variable” el valor de p>0.05, por lo que no hay
concordancia entre los jueces, y se revisara la parte cualitativa las razones por
las cuales los jueces opinaron de esa forma.

Se analiz6 el porcentaje de aprobacion entre los jueces mediante el grado de
concordancia de los jueces, donde se obtuvo un valor de 87.5%

El resultado significé que 87,5% de las respuestas de los jueces concuerda, de
esta forma obtenemos una encuesta en los rangos aceptables para aplicacion,
pero que podria mejorar para el desarrollo formal de la investigacion.

4.6. Analisis y procesamiento de datos

Para el procesamiento y analisis de datos se utilizo el paquete estadistico IBM
SPSS Statistics Vers. 24.0, Hoja de célculo de Microsoft Office Excel 2019,
tomando en cuenta que los datos obtenidos son variables cualitativas (calidad
del cuidado de enfermeria y satisfaccién del paciente) Asi mismo, se utilizé el
analisis estadistico descriptivo para la representacion de datos en tablas y
graficos estadisticos; y el analisis estadistico inferencial para la contratacién de
hipotesis, a través de la técnica estadistica de "Rho" de Spearman y ji cuadrada
de independencia de criterios a un nivel de confianza de 95%(0.95) y nivel de
significancia de 5%(0.05).

- Se cumplié con realizar los siguientes pasos durante la recoleccion de

datos:
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- Se present6 e inscribié el proyecto para optar el titulo de Enfermera
especialista en Emergencias y desastres ante la Universidad Nacional del
Callao.

- Se presentd la documentacion necesaria para solicitar el permiso de
campo de investigacion al director del Hospital Pampas.

- Se coordind con la jefatura del departamento de enfermeria y el jefe de
enfermeros del servicio de emergencia, haciendo de conocimiento cuales
son los objetivos y la finalidad de esta investigacion.

- Se dispuso de una fecha tentativa con el jefe del servicio de emergencia,
para gue, junto a todos los profesionales de enfermeria, se pueda firmar
el consentimiento informado, y aplicar los instrumentos.

- Se entreg6 primero el cuestionario de la guia calidad del cuidado del
enfermero, el cual resolveran individualmente en un tiempo no mayor a 10
minutos

- Se entreg6 el segundo cuestionario de guia de satisfaccion, esta prueba
sera aplicado individualmente, y en el tiempo necesario que le lleve al

paciente realizar las preguntas.
4.7. Aspectos éticos en investigacion

La presente tesis se encuentra sostenida en el respeto a las personas que fueron
tratadas y bajo supervision de personal de apoyo del lugar definido en la

investigacion
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos

Tabla 5.1. Relacion entre Calidad del cuidado de enfermeria y Accesibilidad

Tabla cruzada Calidad del cuidado de enfermeria *Accesibilidad
Accesibilidad
Insatisfecho | Satisfecho Muy fotal
Satisfecho
Calidad del cuidado | Nunca | Recuento 9 0 1 10
de enfermeria % dentro de Calidad 90,0% 0,0% 10,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 15,0% 0,0% 1,7%| 16,7%
A veces | Recuento 0 9 8 17
% dentro de Calidad 0,0% 52,9% 47,1% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 0,0% 15,0% 13,3% | 28,3%
Siempre | Recuento 0 0 33 33
% dentro de Calidad 0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 0,0% 0,0% 55,0% | 55,0%
Total Recuento 9 9 42 60
% dentro de Calidad 15,0% 15,0% 70,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 15,0% 15,0% 70,0% | 100,0%

Fuente: Cuestionario sobre calidad del cuidado de enfermeria

La tabla 5.1, expone la respuesta acerca de tabla cruzada Calidad del cuidado
de enfermeria y Accesibilidad en los pacientes atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital, sub Regional "Hugo pese Pesceto Andahuaylas 2022
encontramos que el 55% (42 pacientes) indican siempre la calidad del cuidado y

muy satisfecho con la accesibilidad.
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Tabla 5.2. Relacion entre calidad del cuidado de enfermeria y atencion técnica

Tabla cruzada Calidad del cuidado de enfermeria * Atencién técnica

Atencién técnica

Insatisfecho | Satisfecho Muy fotal
Satisfecho
Calidad del cuidado | Nunca |Recuento 8 1 1 10
de enfermeria % dentro de Calidad 80,0% 10,0% 10,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 13,3% 1,7% 1,7%| 16,7%
A veces | Recuento 0 9 8 17
% dentro de Calidad 0,0% 52,9% 47,1% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 0,0% 15,0% 13,3% | 28,3%
Siempre | Recuento 0 0 33 33
% dentro de Calidad 0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 0,0% 0,0% 55,0% | 55,0%
Total Recuento 8 10 42 60
% dentro de Calidad 13,3% 16,7% 70,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 13,3% 16,7% 70,0% | 100,0%

Fuente: Cuestionario sobre calidad del cuidado de enfermeria

La tabla 5.2, expone la respuesta acerca de tabla cruzada Calidad del cuidado

de enfermeria y atencion técnica en los pacientes atendidos en el servicio de

emergencia del Hospital, sub Regional "Hugo pese Pesceto Andahuaylas 2022

encontramos que el 55% (42 pacientes) indican siempre la calidad del cuidado y

muy satisfecho con la atencion técnica
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Tabla 5.3. Relacion entre Calidad del cuidado de enfermeria y hospitalidad

Tabla cruzada Calidad del cuidado de enfermeria * hospitalidad

Hospitalidad
Insatisfecho | Satisfecho Muy fotal
Satisfecho
Calidad del cuidado | Nunca |Recuento 8 0 2 10
de enfermeria % dentro de Calidad 80,0% 0,0% 20,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 13,3% 0,0% 3,3%| 16,7%
A veces | Recuento 0 9 8 17
% dentro de Calidad 0,0% 52,9% 47,1% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 0,0% 15,0% 13,3% | 28,3%
Siempre | Recuento 0 0 33 33
% dentro de Calidad 0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 0,0% 0,0% 55,0% | 55,0%
Total Recuento 8 9 43 60
% dentro de Calidad 13,3% 15,0% 71,7% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 13,3% 15,0% 71,7% | 100,0%

Fuente: Cuestionario sobre calidad del cuidado de enfermeria

La tabla 5.3, expone la respuesta acerca de tabla cruzada Calidad del cuidado

de enfermeria y hospitalidad en los pacientes atendidos en el servicio de

emergencia del Hospital, sub Regional "Hugo pese Pesceto Andahuaylas 2022

encontramos que el 55% (43 pacientes) indican siempre la calidad del cuidado y

muy satisfecho con la hospitalidad brindada.
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Tabla 5.4. Relacion entre Calidad del cuidado de enfermeria y perspicacia

Tabla cruzada Calidad del cuidado de enfermeria * perspicacia
Perspicacia
. ' Muy Total
Insatisfecho | Satisfecho ]
Satisfecho
Calidad del cuidado | Nunca |Recuento 9 0 1 10
de enfermeria
% dentro de Calidad 90,0% 0,0% 10,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 15,0% 0,0% 1,7% | 16,7%
A veces | Recuento 0 9 8 17
% dentro de Calidad 0,0% 52,9% 47,1% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 0,0% 15,0% 13,3% | 28,3%
Siempre | Recuento 0 0 33 33
% dentro de Calidad 0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 0,0% 0,0% 55,0% | 55,0%
Total Recuento 9 9 42 60
% dentro de Calidad 15,0% 15,0% 70,0% | 100,0%
del cuidado de
enfermeria
% del total 15,0% 15,0% 70,0% | 100,0%

Fuente: Cuestionario sobre calidad del cuidado de enfermeria

La tabla 5.4, expone la respuesta acerca de tabla cruzada Calidad del cuidado
de enfermeria y la perspicacia en los pacientes atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital, sub Regional "Hugo pese Pesceto Andahuaylas 2022
encontramos que el 55% (33 pacientes) indican siempre la calidad del cuidado y
muy satisfecho con la perspicacia.
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Tabla 5.5. Relacion entre Calidad del cuidado de enfermeria y confiabilidad

Tabla cruzada Calidad del cuidado de enfermeria *Confiabilidad

Mantener relacion de confianza

Muy
Insatisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Total

Calidad del cuidado |[Nunca | Recuento 8 1 1 10
de enfermeria % dentro de Calidad 80,0% 10,0% 10,0% 100,0%

del cuidado de

enfermeria

% del total 13,3% 1,7% 1,7% 16,7%

A veces | Recuento 0 9 8 17

% dentro de Calidad 0,0% 52,9% 47,1% 100,0%

del cuidado de

enfermeria

% del total 0,0% 15,0% 13,3% 28,3%

Siempre | Recuento 0 0 33 33

% dentro de Calidad 0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%

del cuidado de

enfermeria

% del total 0,0% 0,0% 55,0% 55,0%
Total Recuento 8 10 42 60

% dentro de Calidad 13,3% 16,7% 70,0% 100,0%

del cuidado de

enfermeria

% del total 13,3% 16,7% 70,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario sobre calidad del cuidado de enfermeria

La tabla 5.5, expone la respuesta acerca de tabla cruzada Calidad del cuidado

de enfermeria y confiabilidad en los pacientes atendidos en el servicio de

emergencia del Hospital, sub Regional "Hugo pese Pesceto Andahuaylas 2022

encontramos que el 55% (33 pacientes) indican siempre la calidad del cuidado y

muy satisfecho con mantener la confiabilidad.
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VI DISCUCION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados.
Hipotesis general

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la satisfaccion del paciente atendido en el Servicio de

Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Ho: NO existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la satisfaccion del paciente atendido en el Servicio de

Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Tabla 6.1. Resultados contrastados de hipétesis general

V1: Calidad del ) ;
V2: Satisfaccion
cuidado de }
§ del paciente
enfermeria A da)
rupada
(Agrupada) arup
V1 Calidad del Coeficiente de »
] 1,000 ,701
cuidado de correlacién
enfermeria Sig. (bilateral) ,000
Rho de (Agrupada) N 60 60
Spearman Coeficiente de o
V2: Satisfaccion » ,701 1,000
correlaciéon
del paciente i i
Sig. (bilateral) ,000
(Agrupada)
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 6.1, muestra que la significancia calculada es 0.000 menor al nivel de
significancia que es 0,05; por tal motivo, el resultado se encuentra en un nivel de
confianza del 95%. Segun el rho Sperman que resulté el 0,701**. Entonces, se
rechazo la hipotesis nula y acepto la hipétesis alterna, existe relacion directa y

significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria con la satisfaccion del
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paciente atendido en el Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo
Pesce Pesectto.

Hipotesis especifica 1

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la accesibilidad en la satisfaccion del paciente atendido en el

Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Ho: NO existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la accesibilidad en la satisfaccion del paciente atendido en el

Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Tabla 6.2. Resultados contrastados de hipotesis especifica 1

V1: Calidad del
cuidado de o
) D1: Accesibilidad
enfermeria
(Agrupada)
V1 Calidad del Coeficiente de .
. 1,000 ,730
cuidado de correlacion
enfermeria Sig. (bilateral) . ,001
Rho de (Agrupada) N 60 60
Spearman Coeficiente de o
V2: Satisfaccion y ,730 1,000
correlacion
del paciente : i
Sig. (bilateral) ,001
(Agrupada)
N 60 60

La tabla 6.2, muestra que la significancia calculada es 0.001 menor al nivel de
significancia que es 0,05; por tal motivo, el resultado se encuentra en un nivel de
confianza del 95%. Segun el r Sperman que resulto el 0,421**. Entonces, se
rechazd la hipotesis nula y acepto la hipétesis alterna, existe relacion directa y

significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria y la accesibilidad en la
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satisfaccion del paciente atendido en el Servicio de Emergencia del Hospital Sub

Regional Hugo Pesce Pesectto.

Hipotesis especifica 2

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la atencion técnica en la satisfaccion del paciente atendido en el

Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Ho: NO existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la atencion técnica en la satisfaccion del paciente atendido en el

Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Tabla 6. Resultados contrastados de hipétesis especifica 2

V1: Calidad del
cuidado de D2: atencion
enfermeria técnica
(Agrupada)
V1 Calidad del Coeficiente de »
. 1,000 ,640
cuidado de correlacion
enfermeria Sig. (bilateral) ,001
Rho de (Agrupada) N 60 60
Spearman . . Coeficiente de -
V2: Satisfaccion . ,640 1,000
. correlacion
del paciente : i
Sig. (bilateral) ,001
(Agrupada)
N 60 60

La tabla 6.3, muestra que la significancia calculada es 0.001 menor al nivel de
significancia que es 0,05; por tal motivo, el resultado se encuentra en un nivel de
confianza del 95%. Segun el r Sperman que resulto el 0,640**. Entonces, se
rechazé la hipotesis nula y acepto la hipétesis alterna, existe relacion directa y
significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria y la atencién técnica en
la satisfaccion del paciente atendido en el Servicio de Emergencia del Hospital
Sub Regional Hugo Pesce Pesectto.
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Hipotesis especifica 3

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la hospitalidad en la satisfaccion del paciente atendido en el

Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Ho: NO existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la hospitalidad en la satisfaccion del paciente atendido en el
Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Tabla 7. Resultados contrastados de hipétesis especifica 3

V1: Calidad del
cuidado de o
; D3: hospitalidad
enfermeria
(Agrupada)
V1 Calidad del Coeficiente de .
) 1,000 ,700
cuidado de correlacion
enfermeria Sig. (bilateral) ,001
Rho de (Agrupada) N 60 60
Spearman . . Coeficiente de -
V2: Satisfaccion . ,700 1,000
correlacion
del paciente : i
Sig. (bilateral) ,001
(Agrupada)
N 60 60

La tabla 6.4, muestra que la significancia calculada es 0.001 menor al nivel de
significancia que es 0,05; por tal motivo, el resultado se encuentra en un nivel de
confianza del 95%. Segun el r Sperman que resulté el 0,700**. Entonces, se
rechazo la hipotesis nula y acepto la hipdtesis alterna, existe relacion directa y
significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria y la hospitalidad en la
satisfaccion del paciente atendido en el Servicio de Emergencia del Hospital Sub

Regional Hugo Pesce Pesectto.
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Hipotesis especifica 4

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la perspicacia en la satisfaccién del paciente atendido en el

Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Ho: NO existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la perspicacia en la satisfaccién del paciente atendido en el
Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Tabla 8. Resultados contrastados de hipétesis especifica 4

V1: Calidad del
cuidado de o
i D4: perspicacia
enfermeria
(Agrupada)
V1 Calidad del Coeficiente de .
. 1,000 , 702
cuidado de correlacion
enfermeria Sig. (bilateral) ,001
Rho de (Agrupada) N 60 60
Spearman . . Coeficiente de -
V2: Satisfaccion . ,702 1,000
correlacion
del paciente : i
Sig. (bilateral) ,001
(Agrupada)
N 60 60

La tabla 6.5, muestra que la significancia calculada es 0.001 menor al nivel de
significancia que es 0,05; por tal motivo, el resultado se encuentra en un nivel de
confianza del 95%. Segun el r Sperman que resulté el 0,702**. Entonces, se
rechazo la hipotesis nula y acepto la hipdtesis alterna, existe relacion directa y
significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria y la perspicacia en la
satisfaccion del paciente atendido en el Servicio de Emergencia del Hospital Sub

Regional Hugo Pesce Pesectto.
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Hipotesis especifica 5

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la confiabilidad en la satisfaccion del paciente atendido en el

Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Ho: NO existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la confiabilidad en la satisfaccion del paciente atendido en el
Servicio de Emergencia del Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pesectto

Tabla 9. Resultados contrastados de hipétesis especifica 2

V1. Calidad del
cuidado de D5:
enfermeria confiabilidad
(Agrupada)
V1 Calidad del Coeficiente de .
) 1,000 ,702
cuidado de correlacién
enfermeria Sig. (bilateral) . ,001
Rho de (Agrupada) N 60 60
Spearman Coeficiente de o
V2: Satisfaccion y , 702 1,000
correlacion
del paciente : i
Sig. (bilateral) ,001
(Agrupada)
N 60 60

La tabla 6.6, muestra que la significancia calculada es 0.001 menor al nivel de
significancia que es 0,05; por tal motivo, el resultado se encuentra en un nivel de
confianza del 95%. Segun el r Sperman que resulté el 0,702**. Entonces, se
rechazé la hipotesis nula y acepto la hipétesis alterna, existe relacion directa y
significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria y la perspicacia en la
satisfaccion del paciente atendido en el Servicio de Emergencia del Hospital Sub

Regional Hugo Pesce Pesectto.
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6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Existe relacion entre la calidad brindada por el personal de enfermeria y la
satisfaccion generada en el paciente, con un valor de p=0.000, mismo resultado
que se encontré en la tesis de Chumpitaz M. (13), en la cual al realizar el célculo
de significancia se obtuvo el valor de p=0.000.

La satisfaccion como resultado de los cambios en la calidad de la atencion en
Marcelo D. (14). La satisfaccion del paciente estuvo directamente relacionada
(rho=0,734; p=0,000), significa que cada variable se muestra de forma
dependiente, mismo resultado en valor de significancia del presente trabajo, y

valor similar de rho de Spearman.
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VIl. CONCLUSIONES

Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la satisfaccion del paciente atendido

Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la accesibilidad a la informacion que el paciente pudo
recibir durante el tiempo de atencién, ello gener6 un efecto positivo
respecto a la satisfaccion del paciente

Existe relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria con la atencion
técnica brindada al paciente.

Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la hospitalidad percibida por los pacientes.

Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria con la perspicacia en la atencion brindada al paciente.

Existe relacion directa y significativa entre la calidad del cuidado de

enfermeria con la confiabilidad dirigida al paciente.
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VIill. RECOMENDACIONES

a. La gestion de la calidad de cuidados de enfermeria en pacientes atendidos
del Hospital, sub Regional "Hugo Pese Pesceto Andahuaylas en el servicio
de emergencia debe continuarse por medio de la constante capacitacion al
personal y seguir con los incentivos.

b. La implementacion de talleres de capacitacion es una actividad a tener en
cuenta para el incremento de la calidad de cuidados de enfermeria y la
satisfaccion en pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital,
sub Regional "Hugo pese Pesceto Andahuaylas 2022. Para que siga
mejorando a diario.

c. La investigacion debe ser aplicada a estudios similares en otros
establecimientos de salud con la finalidad de obtener mejorar la calidad en el

cuidado de enfermeria a los pacientes en el servicio de emergencia
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X. ANEXOS

Anexo N°1. Matriz de consistencia

“CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA'Y SATISFACION DEL PACIENTE ATENDIDO EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIAS DEL HOSPITAL SUB REGIONAL HUGO PESE PESCETTO ANDAHUAYLAS -2022”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES

PROBLEMA GENERAL

¢, Cual es la relacion que existe entre la
calidad de cuidados de enfermeria 'y la
satisfaccion en pacientes atendidos en
el servicio de emergencia del Hospital,
sub Regional "Hugo pese Pesceto
Andahuaylas 20227

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Cual es la relacion que existe entre la
calidad de los cuidados de enfermeria
y accesibilidad en la satisfaccién de los

pacientes atendidos en el servicio de

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la calidad
de cuidados de enfermeria y la
satisfaccion en pacientes atendidos en
el servicio de emergencia del Hospital
sub Regional "Hugo pese Pesceto
Andahuaylas 2022

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer la relacién que existe entre
la calidad del cuidado de enfermeria y
la accesibilidad en la satisfaccion de los

pacientes atendidos en el servicio de

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacién directa y significativa

entre la calidad del cuidado de

enfermeria con la satisfaccion del
paciente atendido en el Servicio de
Emergencia del Hospital Sub Regional

Hugo Pesce Pesectto

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Existe relacién directa y significativa

entre la calidad del cuidado de
enfermeria y accesibilidad de la

satisfaccion de los pacientes atendidos

VARIABLE I:
Calidad del cuidado de enfermeria
Dimensiones:

- Sentimiento de paciente

- Interaccion de la enfermera

- Apoyo emocional

- Apoyo fisico

- Cualidades del hacer de la
enfermera

- Proactividad

- Empatia

- Priorizar el cuidado

- Disponibilidad para atencion

VARIABLE II: Satisfaccion del
paciente

- Accesibilidad
- Explicay facilita
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emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 20227

¢, Cudl es la relacién que existe entre la
calidad de los cuidados de enfermeria
y atencién técnica en la satisfaccién de
los pacientes atendidos en el servicio
de emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 20227

¢,Cudl es la relacién que existe entre la
calidad de los cuidados de enfermeria
y hospitalidad en la satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022?

¢,Cudl es la relacién que existe entre la
calidad de los cuidados de enfermeria
y la perspicacia en la satisfaccion de

los pacientes atendidos en el servicio

emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022

Establecer la relacion que existe entre
la calidad del cuidado de enfermeria y
la atencién técnica en la satisfaccion de
los pacientes atendidos en el servicio
de emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022

Establecer la relacion que existe entre
la calidad del cuidado de enfermeria y
la hospitalidad en la satisfaccién de los
pacientes atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022

Establecer la relacion que existe entre
la calidad del cuidado de enfermeria y
la perspicacia en la satisfaccion de los

pacientes atendidos en el servicio de

en el servicio de emergencia del Hospital
al, sub Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022

Existe relacion directa y significativa
entre la calidad del cuidado de
enfermeria y atencién técnica en la
satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital
al, sub Regional Hugo Pese Pesceto

Andahuaylas 2022

Existe relacion directa y significativa
entre la calidad del cuidado de
enfermeria y hospitalidad en la
satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital
al, sub Regional Hugo Pese Pesceto

Andahuaylas 2022

Existe relacion directa y significativa
entre la calidad del -cuidado de
enfermeria y la perspicacia en la

satisfaccion de los pacientes atendidos

Conforta

Se anticipa

Mantener relaciones de
confianza
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de emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 20227

¢, Cudl es la relacién que existe entre la
calidad de los cuidados de enfermeria
y confiabilidad en la satisfaccion de los
pacientes atendidos a en el servicio de
emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 20227

emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022

Establecer la relacion que existe entre
la calidad del cuidado de enfermeria y
la confiabilidad en la satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital al, sub
Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022

en el servicio de emergencia del Hospital
al, sub Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022

Existe relacion directa y significativa
entre la calidad del -cuidado de
enfermeria y confiabilidad en la
satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital
al, sub Regional Hugo Pese Pesceto
Andahuaylas 2022

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Correlacional - Cuantitativo

POBLACION
120 pacientes
MUESTRA

No probabilistico se trabaja con 60
pacientes

TECNICAS:

Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario

TRATAMIENTO ESTADISTICO:

a) Spss 25, Minitab
b) Excel
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Anexo N°2: Encuesta sobre calidad del cuidado de enfermeria

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SEGUNDA ESPECIALIDAD
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL CUIDADO DE
ENFERMERIA

Estimado Sr.(a), joven/Stra; atendido en el servicio de emergencia.

En la presente entrevista; le preguntaremos algunas situaciones
relacionadas a los cuidados que recibe por parte del profesional de
enfermeria en el servicio de emergencia del Hospital sub Regional
Andahuaylas 2021; le agradeceremos por las respuestas que su digna
persona nos proporciona.

La presente entrevista, esta estructurada para describir los cuidados que
proporciona e' profesional de enfermeria en pacientes atendidos en el
servicio de emergencia del Hospital sub Regional Andahuaylas 2021

Esta entrevista es de caracter anénimo y confidencial.

Agradecemos por anticipado su colaboracion y participacion

|. DATOS GENERALES: Nivel Secundario.

1.1;Cuantos anos tiene Nivel Técnico.

Mivel Superior.

Menor igual 19':} 1 .4. Estado Civil
4. Estado Civi

De 20 a 29 afios. ()
Soltero(a)
De 30 a 39 afios. ()
Conviviente
De 40 a 49 afios. ()
i Casado(a)
De 50 a mas ()
1.2. Sexo
Masculino. ()
Femenino. ()
1.3. Grado de Instruccion

Sin instruccian)

Mivel Primario.

61



[l. Calidad del cuidado de enfermeria:

items sobre calidad del cuidado

Siempre

veces

Nunca

La enfermera se identifica y se presenta

1
ante usted.
5 La enfermera lo trata con amabilidad y
cortesia
La enfermera le brinda comodidad y
3 | privacidad durante la atencion y
procedimiento
La enfermera acude a su llamado en
4 | algin momento de necesidad (sentirse
mal).
La enfermera le hace sentir como un
5 | ser un individual. (lo llama por su
nombre)
6 La enfermera es respetuosa en el trato
hacia usted.
La enfermera le brinda estimulos poco
7
alentadores sobre su estado de salud
8 | La enfermera le inspira confianza
9 La enfermera le brinda un cuidado poco
amable y poco dedicado
La enfermera es poco comunicativa
10 .
durante su cuidado
11 La enfermera mantiene una relacion
cercana hacia usted
12 La enfermera mantiene una relacion
agradable con usted
La enfermera lo mira a los ojos cuando
13 |se dirige a usted y lo escucha
atentamente
14  La enfemera respeta sus decisiones
15 Siente que la enfermera descuida su

intimidad cuando lo atiende
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16

La enfermera le proporciona la
infomacion adecuada durante su
estancia

17

18

La enfermera ha respondido con
claridad sus dudas y/o preguntas sobre
su enfermedad

La enfermera le da el tratamiento en el
horario indicado

19

La enfermera realiza los procedimientos
a tiempo.

20

La enfermera atiende sus necesidad es
oportunamente

21

La enfermera toma en cuenta sus
guejas 0 comentarios

22

La enfermera le da informacion
incompleta sobre su estado de salud

23

La enfermera le explica anticipadamente
los procedimientos y cuidados a
realizarle

24

La enfermera identifica sus
necesidades.(comer, necesidades
fisiolégicas, etc.)

25

La enfermera le hizo sugerencias y/o
recomendaciones sobre los cuidados
gue debe tener en cuenta

26

Cree usted que la enfermera esta
capacitada para realizar todos los
procedimientos para su bienestar

27

La enfermera demuestra conocimientos
y habilidades profesionales

28

Siente usted que la enfermera realiza
sus procedimientos con seguridad

29

Cuando la enfermera le realiza algan
procedimiento se concentra Unica y
exclusivamente en usted

Gracias por su
colaboracion...
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Anexo N°3: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO
SEGUNDA ESPECIALIDAD

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION FRENTE A LA
CALIDAD DE CUIDADO DE ENFERMERIA

l. SATISFACCION DEL PACIENTE

Items de , : Muy
Satisfaccion Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho

¢ Usted fue atendido
inmediatamente a su
llegada a
emergencia, sin
importar su condicion
socioeconémica?

¢Usted fue atendido
considerando la
gravedad de su
salud?

En su atencion en el
servicio de
emergencia participa
activamente el
personal de
enfermeria

¢El personal de
enfermeria mantuvo
suficiente
4 comunicacion con
usted para explicarle
el seguimiento de su
problema de salud?

¢La gestion del
5 profesional de
enfermeria para la
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disposicion de camas
fue rapida y precisa?

¢ El personal de
enfermeria se
encargo del recojo

de resultados de
examenes auxiliares
de manera oportuna

y en el momento

correcto?

¢El personal de
enfermeria te brinda
el tiempo necesario
para contestar sus
dudas o preguntas
sobre su problema
de salud?

¢ Durante su atencion
en emergencia se
respeto su
privacidad?

¢El personal de
enfermeria realizo un
examen fisico
completo y
minucioso que aporto
a la solucion del
problema de salud
por el cual usted esta
pasando?

10

¢ El personal de
enfermeria del
servicio de
emergencia lo trato
con amabilidad?

11

¢El personal de
enfermeria de
emergencia lo trato
con respeto?

12

¢El personal de

enfermeria de
emergencia lo trato

con paciencia?
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13

¢ El personal de
enfermeria de
emergencia le
muestra interés para
solucionar cualquier
dificultad que se
presento durante su
atencion?

14

¢ Usted comprendio
la explicacion que el
personal de
enfermeria le dio
sobre su problema
de salud o algun
proceso, tratamiento
o tramite a realizar?

15

¢ Los carteles,
letreros y fichas de
los servicios de
emergencias estan
adecuados para
orientar a los
pacientes?

16

¢ El servicio de
emergencia cuenta
con personal para
orientar a los
pacientes?

17

¢El personal al de
enfermeria cuenta
con los
conocimientos
necesarios para el
buen manejo y uso
de equipos y
materiales para su
atencion?

18

¢, Los ambientes del
servicio de
emergencia son
limpios?

19

¢, Los ambientes del
servicio de
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emergencia son
cémodos?

Gracias por su
colaboracion...
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Anexo N°4: Resultados preliminares

Resultados de la edad de los pacientes

(Cuantos anos tiene

Manotigual DeMal De0aX Dedlodd DeS0omas
19 ahes anos avs

iCuantos anos tiene

Sexo de los pacientes

Masculing Femening
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Grado de instruccién de los pacientes

Grado de Instruccion

Porcentaje

Mivel Primario

Mivel Secundario  Mivel Técnico

Grado de Instruccion

Edad de estado civil de los pacientes

Estado Civil

MNivel Superior

Porcentaje

Soltero

Conviviente

Estado Civil

Casado
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Calidad del cuidado de enfermeria de los pacientes

Calidad del cuidado de enfermeria

Porcentaje

MNunca A veces

Calidad del cuidado de enfermeria

Sentimiento de paciente

Sentimiento de paciente

Siempre

Porcentaje

MNunca A veces

Sentimiento de paciente

Siempre
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Interaccién de la enfermera

Interaccion de la enfermera

Porcentaje

Munca

Apoyo emocional

A veces

Interaccion de la enfermera

Apoyo emocional

Siempre

Porcentaje

MNunca

A veces

Apoyo emocional

Siempre
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Apoyo fisico

Apoyo fisico

Porcentaje

MNunca A veces

Apoyo fisico

Satisfaccion del paciente del servicio de emergencia

Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Siempre

Porcentaje

Insatisfecho Satisfecho

Satisfaccion del paciente

Wuy Satisfecho
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Resultados de Accesibilidad

Accesibilidad

Porcentaje

Insatisfecho

Atencion técnica

Satisfecho

Accesibilidad

Explica y facilita

Wuy Satisfecho

Porcentaje

Insatisfecho

Satisfecho

Explica y facilita

Muy Satisfecho
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Hospitalidad

Porcentaje

Perspicacia

Porcentaje

Conforta

Insatisfecho

Satisfecho

Conforta

Se anticipa

Muy Satisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Se anticipa

Muy Satisfecho
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Confiabilidad

Porcentaje

Mantener relacién de confianza

Insatisfecho Satisfecho

Mantener relacion de confianza

Muy Satisfecho
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Anexo N°5: Datos de cuestionario N°1

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29

9

8

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28

76



2
5
3
4

1
3
5
4

29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

4

4
4
2
4

1
2
2

4
4

5
1
5

41

42

1

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
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Anexo N°6: Datos de cuestionario N°2

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
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29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
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8 BASE DE DATOS (1)5av [ConjuntoDatos2) - 1BM SPSS Statistics Evior de datas - o X
mmpnmmgmmmwmtsvmma

SHe M e~ BLIE A ﬁj ) é.

Nombre Tipo Anchura  Ducarmales Pordidos | Columnas  Alineacion Medda Ral .
p_18 Numdeico 8 2 1 00, nsati. Ninguno 8 MM Derecha &, Nominal \ Entrada ol
53 Vi Numénco ] 2 Calidad del cuidado de enfermena {1.00 Hunc  Minguno 8 W Oerecha g Nominal v Entrada
54 V1D Numésico 8 2 Sentimiento de pacients {1.00, Nunc . Ninguno 8 M Derecha & Nominal N\ Emrada
55 viD2 Numénco 8 2 interaccidn de la enfermera {1.00, Nunc. . Ninguno 8 3| Derecha @ Nominal N\ Entraca
56 VID3 Numénco 8 2 Apoyo emocional {1.00, Nunc  Minguno 3 M Derscha i Nominal N Entrada
57 ViDd Numnénco 8 2 Apoyo fisico {1.00, Hunc.  Minguno 8 M Derecha @ Norminal N\ Entrada
58 VIDs Numérico 8 2 Cualidades dal hacer de |a enfermans {1.00, Nunc  Minguna 8 M Derecha &, Nominal N Entrada
50 VIDG Numéeico 8 2 Proactivdad {100, Nunc . Ninguno 8 M Derecha G Nominal N Entrada
50 ViD? Numérico 8 2 Empatia {1.00, Nunc._ Ninguno 8 3 Derecha @l Nominal v Entrada
81 | VviD8 Numéaco 8 2 Pronzar e cudado (1,00, Nunc Ninguno 8 M ODerecha g Nominai N Entrada
62 |vViD3 Numénco 8 2 Disporsbibdad para atencidn {1.00, Munc . Minguno 8 W Derecha g Nominal  Entrada
LY Numénco ] 2 Satisfaccion del paciente {1.00, lnsati. Ninguno 8 W Derechs @, Nominal N Entrads
4 ved1 Numdrico 8 2 Accesdilrdad {1.00. insati.  Ninguno 8 ;W Darecha & Nominal N Ertrada
13 | v2d3 Numénco 8 2 Explica y facilita {1.00, nsati_ Ninguno 8 M Derecha @ Nominal v Entrada
66 V2 Numénco 8 2 Conforta {1.00, msati Ninguno 3 W Oerechs &, Nominal N\ Erdrada
67 v Numénco 8 2 Se anticipa {1.00, nsati Ninguno 8 M Derecha @, Nominal N Entrada
7“7 v2d5 Numésico 8 2 Mantener relacién de confianza {1.00, lnsati  Ninguno 8 M Derecha &b Nominal N\ Entrada
69 1\2d6 Numérico 8 2 Monitaraa y hace seguimisnto {1.00, msati . Ninguno 8 W Derecha & Nominal v Entrada
10
3
12
n
T4
3
6
7
7
n
80 ~]
4] I¥]

IBM SPSS Stastics Processor estd liste UnicodeON | | [




ﬁ BASE D€ DATOS (1) 5av |ConjuntoDatosd] - 1BM 5955 Stacisnics Emitor de datos - a X
Ao Eotwr  Yer  Qatos  ranstoma  Analiowr  Grécos UtMcaces  Amgliacones  Venfana  Apycs

SRR e BN A BE Jold

Visible 69 ce 09 vanadles

| oo | gsew | Goins esc dpt bR | & dpt b B &y | &e &S &0 | dpnt | dpn | & | &
1 | Menor igua Masculino Nivel Prema Soltero Nunca Aveces Siemgre Nunca Aveces Nuncs Aveces Siemgrs Nunca Aveces Nunca Aveces Siemgre
VZA De20a25  Masculing Nevel Sacu.  Comavente Aveces A veces A veces A veces Aveces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces Aveces Avecas A vecos
3 Ded0ads Masculino Nl Técnico Casado Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nueca Nunca Nunca Nunca Nenca
1 Deddads Masculing Nivel Super Soltero Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca Nunca Nurca Nunca Nunca Nunca Nunca
& DeS0amds  Masculino Niwl Prma  Comavants Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nurca Nunca Nunca Nunca Nunca
Menor iqua Mascufino Nwel Secu Casado Aveces Aveces Aveces Avecss Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces
De20a29  Mascoling Nl Tecnico Soltero Aveces A veces Avaces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces
‘Ded0al Masculing Nrvel Super Sohero Aveces Aveces A veces A veces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces Awveces Avecas Aveces
Deddads Mascaling Neel Sacu Soltero Sempre Siempre Siempre Siemgrs Siempre Siemgrz Siempra Siem Sempre Siempre

De50amds Mascoling Nvel Secu Comevente Swempre Seemnp Siemge Siemgr

De20a28 Mascolino Nevel Secu.  Comments Swempre Seempra Siemgre Siemgre
DeZ0a29  Mascuiino Newi Prma. Comadonte.  Swmpre  Smmp Siemgre  Siemgre
De20als Masculino Nrel Prma. Comeviente Seampre Sieenpre Siamgre Siemgre

Aveces
Swempre Sampre Sempre
< [ -~ <o
Siempre Seampre Sempre
Siempre.  Sampre Samp
| Siempre Seenpre Seempre
~ Dedoads Masculine Nivel Prma Casado Swempre Swmpre Siemgre Siempre Siempre Seempre Siempre Siemgre Siempre Sempre Sempre Siempre Siemgre
 DeXald®  Mascdino Neel Técnico  Casado  Siempr Siemp Siemp Siemgr Siemer Semp Siempre  Siemgre  Siempre  Sempre  Siempre Siempre  Siemgre
7}! ~ Deddadd Masculing Ml Técnico Casado Siempre Sempra Siamgra Siemgrs Siemprs Sempra Siempra Siemors Siempre Sempre Sempre Stemgre Siemgre
A7 Deddads Masculino Nl Técnico Casado Sepmp Sewenpr Siermge Siemgre Siempre Seempre Siempre Siemges Siempre Swmpre Sampre Siemgre Siemgre
18 Deddadd  Masculing Nivel Sopse Casado, Siempre  Sempre  Siempre.  Siempre  Siempre  Swempre  Siempre  Siemgee Siemprs  Sempre  Siempre  Siempe  Siemgre
771?0“7 Deddadd Masculing Nivel Super Casado Swempre Swenpre Siemgre Swmgre Swmpre Seermpre Siempre Siemprn Swempre Seempre Swmpre Siempre Sempre
50 Deddads Femening Nivel Pama Casado Sempr Sempr Siemge Sigmgrs Siempre Seampre Stempra Siemgrz Siempra Sempre Siempre Siamgre Siemgre
21 Ded0add Femenno Newsl Prma. Casado.  Swmpre  Sempe  Siempre  Siemgrs  Siempre  Swempre  Siempre  Siemgre  Swempre  Sempre  Swempre  Siemgre  Siemgre
2 De4dadS  Femenino Nivel Prma Casado  Swempr Semnpr Siempre  Siemgre  Siempre  Smmpy Siemp Siemprs  Siemgr Samp Samp Siempr Siemgre
2 Deddads Femening Nivel Prma Casado Sesmpx Semp Siemgr Siempre Siempre Seempre Stempre Siemgre Siempre Seempre Sempre Siempre Siemgre
R  Ded0add Femanmo Neval Prma Casado Seempr Seaenpy Sinrge Siempre Ssempr Seampr Stemgpr Siempro Siemgre Ssempre Sampre Swmpre Swmgre
% Dedbads Femeninc Nreel Prma Casado Siempre Siempre Siemore Siemgre Sempre Seampre Siempre Siempre Siempre Seempre Seampre Siempre Siamgre
| 26 Ded0add  Femenino Nivel Prma Casado  Sempre  Siempre  Siemgro  Siemges  Swmpre  Ssenp Siompre  Siemgrs  Siemgre  Swmpre  Swmpre  Siempre  Stempre
21 Deddadd Masculino Nnel Prma Casado Seempi Siemp Siemgr Siemgra Siempre Seempre Stempre Siemore Siempre Seempre Siempre Siemyre Siemgre
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Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Calidad del cuidado de enfermeria * 100,0% 0 0,0% 60 100,0%

Satisfaccion del paciente

Tabla cruzada Calidad del cuidado de enfermeria *Satisfaccién del paciente

Satisfaccion del paciente

Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho Total

Calidad del cuidado de Nunca Recuento 7 0 3 10

enfermeria % dentro de Calidad del cuidado de 70,0% 0,0% 30,0% 100,0%
enfermeria

% del total 11,7% 0,0% 5,0% 16,7%

A veces Recuento 0 9 8 17

Calidad del cuidado de enfermeria 0,0% 52,9% 47,1% 100,0%

% del total 0,0% 15,0% 13,3% 28,3%

Siempre Recuento 0 0 33 33

Calidad del cuidado de enfermeria 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%

% del total 0,0% 0,0% 55,0% 55,0%

Total Recuento 7 9 44 60

% dentro de Calidad del cuidado de 11,7% 15,0% 73,3% 100,0%
enfermeria

% del total 11,7% 15,0% 73,3% 100,0%
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NONPAR CORR
/VARIABLES=V1 V2
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

' Correlaciones no paramétricas

Correlaciones
Calidad del
cuidado de Satisfaccion
enfermeria del paciente
Rho de Spearman  Calidad del cuidado de Coeficiente de 1,000 7017
enfermeria correlacion
j!g. (bilateral) ol 000 7
_ N 60 60
Satisfaccion del paciente  Coeficients de 701”7 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 000
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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