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RESUMEN

Objetivo establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de
atenciéon de enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia del
hospital docente materno infantil el Carmen 2022, Método de enfoque
cuantitativo disefio No experimental, de tipo cuantitativo, de caracter
descriptivo, transversal y correlacional. Resultados el nivel de satisfaccion
en los pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente
materno infantil el Carmen es ALTO con un resultado de 0.04 en la prueba
de Friedman , con un 77.85% de poblacién quien afirma que estan
satisfechos con la atencion que brinda enfermeria en el area de emergencia
.Para la calidad de atencion de enfermeria en los pacientes que acuden al
area de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es
BUENA , con un resultado de 0.000 en la prueba de Friedman , en las
encuestas realizadas con un 43.36% se constata que la calidad de atencion
es buena y con un 20.16% que a calidad de atencion es muy buena,
haciendo un total de 63.52% de la poblacién ,Conclusién La poblacion de
estudio estuvo conformada por una muestra de 90 pacientes que acuden al
servicio de emergencia de dicho estudio se concluye que existe relaciéon
entre el nivel de satisfaccién y calidad de atencion de enfermeria en
pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente materno
infantil el Carmen, se constaté con la prueba de normalidad y la prueba de

Friedman teniendo un resultado de 0.000.

Palabras claves: Nivel de satisfaccion, Satisfacciéon Calidad de atencion,
Paciente, Cuidados de enfermeria, Teoria de enfermeria, Servicio de

Emergencia.
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ABSTRAC

Objective to establish the relationship between the level of satisfaction and
quality of nursing care in patients who come to the emergency area of the
Carmen 2022 maternal and child teaching hospital, Quantitative approach
method, Non-experimental design, quantitative, descriptive, cross-sectional
and correlational. Results: The level of satisfaction in patients who come to
the emergency area of the EI Carmen maternal and child teaching hospital is
HIGH with a result of 0.04 in the Friedman test, with 77.85% of the population
who affirm that they are satisfied with the care provided. nursing in the
emergency area . For the quality of nursing care in patients who go to the
emergency area of the maternal and child teaching hospital, EI Carmen is
GOOD, with a result of 0.000 in the Friedman test, in the surveys carried out
with 43.36% it is verified that the quality care is good and with 20.16% that
the quality of care is very good, making a total of 63.52% of the population,
Conclusion The study population consisted of a sample of 90 patients who
go to the emergency service from said study, it is concluded that there is a
relationship between the level of satisfaction and quality of nursing care in
patients who go to the emergency area of the maternal teaching hospital.
child Carmen, it was verified with the normality test and the Friedman test

having a result of 0.000.

Keywords: Level of satisfaction, Satisfaction, Quality of care, Patient,

Nursing care, Nursing theory, Emergency Service.
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INTRODUCCION

Actualmente, los sistemas de salud consideran a la satisfaccion del paciente
como un indicador de la calidad del servicio y para enfermeria viene a
constituirse en el resultado importante y de valor incuestionable del cuidado,
esta relacionada con el bienestar del paciente porque promueve una optima
participacion del paciente en el cuidado de su salud. La satisfaccion es un
juicio de valor de la persona que recibe el cuidado (1).

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) centra su definicion de
calidad en la satisfaccion de las necesidades y expectativas del usuario o del
cliente.

Desde la década de los 90, el MINSA desarroll6 esfuerzos para mejorar la
calidad de los servicios de salud a través de estrategias basicas de
intervencion y aprueba en el 2006 el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
con estrategias e instrumentos para identificar la satisfaccion de los usuarios
(3).

Por tanto, la satisfaccion del paciente es considerada como un objetivo
imprescindible en la atencion del profesional de salud y la medicién del

resultado de sus intervenciones (5).

La investigacion evaluara el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion de
los pacientes que ingresan a emergencia, a través del instrumento elaborado
por Larson P. denominado CARE Q, los resultados mostraran nivel alto y
bajo de satisfaccion del paciente y de calidad de atencion mostraran niveles

bueno y malo.

12



|.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de la realidad problematica

La calidad segun lo planteado por la Organizacion Mundial de la Salud
es asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios
diagndsticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir una atencion
en salud Optima, teniendo en cuenta todos los factores y los
conocimientos del paciente y de los servicios médicos, logrando el mejor
resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la maxima

satisfaccion del paciente en el proceso. (1)

A nivel internacional en Estado Unidos en el 2015, una atencion de mala
calidad gener6 una pérdida de 6 billones de dolares anuales,
perjudicando a la economia del pais; Este gasto ineficiente tiene como
consecuencia el deterioro de la confianza en el sector salud. El
descenso de la calidad es un O&bice para contrarrestar los
problemas en salud, las acciones realizadas por los trabajadores en
salud repercutirdn directamente en la satisfaccion del usuario.
Esta evaluacion subjetiva por parte del usuario repercutira directamente

en la calidad del servicio, definiendo la reputacion de la institucion

)

El profesional de enfermeria se enfrenta a una demanda creciente en los
servicios de emergencia, pero no todas las consultas son catalogadas
como emergencia; en un estudio realizado en Colombia en el afio 2018,
mostraron que solo el 30% de pacientes eran consignados como
emergencia y el 70% como urgencia; esta situacién increment6 la
insatisfaccion de los pacientes por sentirse no atendidos tal como fue su
expectativa. Del mismo modo, se pudo identificar que la falta de
comprension sobre la diferencia entre emergencia y urgencia provoco

frustracion y ansiedad en los pacientes que decidieron no regresar. (3)

En estudios realizados en el Perq, tanto en Lima como en Huanuco los
resultados demostraron satisfaccion sobre el cuidado del paciente en el

nivel medio como el porcentaje predominante (51.6% y 41.1%
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respectivamente) (17 y 25) En otro estudio realizado en INEN Lima en el
afio 2014, un 70.1% de pacientes mostraron estar satisfechos con la

atencion recibida

El Hospital Docente Materno infantil no escapa de esta realidad se ha
visto en el servicio de emergencia en un 15% el personal de enfermeria
(3 de 20 enfermeras) no percibe la ansiedad, temor, irritacién por la
situacion que esta viviendo el paciente ante un evento desconocido,
asimismo el paciente no logra entender que situaciones amerita ser
atendido en dicha area y/o nivel de atencidon ya que no todos sus
malestares es catalogado por ellos una emergencia o también se podria
decir que no estan bien informados, otra problematica para que la
espera se extienda y tener un paciente insatisfecho es que el hospital no

cuenta con un triaje para calificar una emergencia .

Segun el panorama anteriormente mencionado se decide presentar el

siguiente proyecto de investigacion.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢,Cual es la relacién entre el nivel de satisfaccién y calidad de atencion
de enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia del

hospital docente materno infantil el Carmen?

1.2.2 Problema especifico
e (Cudl es el nivel de satisfaccion en los pacientes que acuden al area
de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen?
e (Cudl es la calidad de atencion de enfermeria en los pacientes que
acuden al area de emergencia del hospital docente materno infantil el

Carmen?

14



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de
atencion de enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia

del hospital docente materno infantil el Carmen 2022

1.3.2 Objetivo especifico

® Determinar el nivel de satisfaccion en los pacientes que acuden al

area de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen

® Evaluar la calidad de atencion de enfermeria en los pacientes que
acuden al area de emergencia del hospital docente materno infantil el

Carmen

1.4 Justificacion

Justificacion Préctica

El presente trabajo de investigacion se realizara porque se evidencio
insatisfaccion en los pacientes porque sintieron que sus expectativas de
atencion no fueron cubiertas, porque los profesionales de enfermeria se
centran en el cumplimiento de los procedimientos mas que en la interaccién
con el paciente. Por ejemplo: Procedimientos invasivos, administracion de
medicamentos, maniobras de reanimacion cardio-pulmonar si fuera el caso,
entre otros. Se ignora las preguntas que realizan la familia y el propio
paciente lo que conlleva al aislamiento y poca participacion durante el
cuidado. Incrementandose la ansiedad, disconfort, y angustia, dando lugar
a quejas por medios de comunicacion como los que ya se ha estado
aumentando y estas quejas son sobre el tiempo de espera, tiempo de
atencion, por la demora en los procedimientos y la falta de informacion
sobre su tratamiento.

Justificacion metodoldgica

El presente trabajo de investigacion a través de las encuestas nos ayudara
a que otros profesionales puedan aplicar en diferentes servicios asi tener
en cuenta el tipo de trato que estamos brindando y tener un sistema de

salud bueno.
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Justificacion Teorica

El estudio aportard con informacion cientifica a los profesionales de
enfermeria quienes a partir de los resultados mejoraran sus cuidados a
pacientes en el servicio de emergencia; aun cuando los profesionales
cuenten con un tiempo limitado, en ese tiempo deberan realizar acciones
que favorezcan la satisfaccion del paciente.

El paciente debe percibir que se siente importante y cuidado por el
profesional de enfermeria, debe comprender que la percepcion en relacion
a su satisfaccion es de suma importancia para su contribucion de su propia

mejora.

1.5 Delimitantes de la investigacion
1.5.1. Limitacion tedrica

En nuestro pais aun existen pocos estudios de investigacion en razoén al
tema a tratar, ya que la mayoria se basan solo en la satisfacciéon del
paciente en general y son muy pocas por areas

1.5.2. Limitacién espacial

Tendremos un limite, que solo se encuestara a pacientes que ingresan al
area de emergencia

1.5.3. Limitacion temporal

El presente trabajo de investigacion se desarrollard durante el afio en curso

16



Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedente: internacional y nacional

2.1.1 Antecedentes internacionales

v

POZO, C. (Ecuador — 2021) en su investigacion titulado “Satisfaccion del
cuidado de enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia y
demanda espontanea del Centro de Salud las Pifias. milagro 2021.” Objetivo
de determinar el nivel de satisfaccion del cuidado de enfermeria en pacientes
que acuden al area de emergencia y demanda espontanea del centro de salud
Las Piflas. Método de tipo cuantitativo, no experimental, descriptivo
transversal Los resultados dejan en evidencia que, las dimensiones del
cuidado mejor calificadas por los pacientes fueron la accesibilidad, conforta,
confianza, monitoreo y seguimiento, donde mostraron un nivel de satisfaccion
alto respecto al cuidado de enfermeria, mientras que, las dimensiones, explica
y facilita, se anticipa, fueron percibidas por los pacientes en un rango medio
bajo, siendo estas, las mas afectadas. En conclusion, se determiné que, el
56% de los pacientes del estudio de investigacion mostraron un nivel de
satisfaccion alto, el 31% satisfaccidbn media, mientras que, el 13% mostraron
un nivel de satisfaccion bajo. El bajo nivel de satisfaccién, se debi6é por
aspectos como, no incluir a la familia en el cuidado, no sugerir preguntas que
se pueden realizar al médico, no acordar nuevos planes de tratamiento y no

ayudar a establecer metas razonables. (25)

PARRADO, M; REYES, I. (Colombia -2020) en su investigacion titulado
“Satisfaccion del cuidado de enfermeria en usuarios hospitalizados en
instituciones de salud, villavicencio, Colombia: pilotaje” refiere como objetivo
determinar el nivel de satisfaccién de los pacientes frente al cuidado de
Enfermeria en Villavicencio. De método de tipo cuantitativo, descriptivo,
transversal Obteniendo como Resultados Los comportamientos percibidos
con mayor satisfaccibn por los usuarios son: administracion de
tratamientos y medicinas oportunamente, brindar informacion clara y

precisa sobre su situacidon de salud, escuchar al paciente y es jovial; se

17



presenta al paciente, le explica el procedimiento a realizar. Los
comportamientos percibidos con menor satisfaccion son: preguntar al
paciente como prefiere que lo llamen, se sienta con el paciente, toma al
paciente de la mano, cuando él necesita que alguien lo anime y cuando esta
con un paciente, se concentra sélo en ese unico paciente. Conclusiones
Valorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente al cuidado de Enfermeria
permite identificar la calidad de atencion brindada por parte del profesional de
enfermeria, debilidades, fortalezas y necesidades que requiere ser mejoradas
para el cuidado de los pacientes. (4)

GUADALUPE, F; RIVERA, G y otros. (Ecuador -2018) en su investigacion
titulado “Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se brinda en
el area de emergencia del hospital general Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social Milagro; 2018” refiere como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios y la calidad de atencion que se brinda en el area de
emergencia del Hospital General IESS Milagro. La metodologia de la
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo con corte
transversal, el disefio fue no experimental. Los resultados mostraron que las
dimensiones con mayores problemas de calidad fueron la capacidad de
respuesta, fiabilidad y seguridad, en tanto que la dimensién con mayor
puntuacion fue la de tangibilidad. Se concluye que los usuarios no estuvieron
ni satisfechos ni insatisfechos en base a un promedio de 3.62, sobre una
media de 3.5 que hace un 54% de la poblacion encuestada. (5)

BORRE ,Y. (Colombia -2013 ) en su investigacion titulado “Calidad Percibida
de la Atencion de Enfermeria por pacientes hospitalizados en Institucion
Prestadora de Servicios de Salud de Barranquilla”, objetivo Determinar la
calidad percibida de la atencion de Enfermeria por pacientes hospitalizados
en Institucion Prestadora de Servicios de salud (IPS) de Barranquilla, de
Agosto a Octubre de 2011; de método descriptivo, transversal, cuantitativo;
resultados La calidad percibida de la atencion de Enfermeria por los pacientes
hospitalizados es “Peor y mucho peor de lo que esperaba” en un 4%, “Como
me lo esperaba” en un 17%, y “Mejor y mucho mejor de lo que me esperaba”
en un 78%; el 48.7% estuvo “Muy Satisfecho”, el 48.1% “Satisfecho”, y el 3%

18



“Poco y Nada Satisfecho”. El 56% son mujeres y el 44% son hombres, con
una media de 48.5 afios (DE: 18.5), concluyendo que de acuerdo a la Teoria
de la Desconfirmacién de Expectativas de Oliver y los postulados de
Parasuranan et al, el 78% de los pacientes evidenci6 altos niveles de calidad
percibida de la Atencién de Enfermeria, el 17% modestos niveles de calidad
percibida y el 4% bajos niveles de calidad percibida. Resultado coherente con
otros estudios, los cuales muestran que la Calidad Percibida como buena
oscila entre el 60% y 100%. El 96.8% se sinti0 satisfecho y el 97%

Recomendaria la IPS. (6)

BARRAGAN, J ; PEDRAZA, Y ; RINCON M ( Colombia -2011) en su
investigacion titulado “Calidad percibida de la atencion de enfermeria por
usuarios hospitalizados, Tunja 2011”, Objetivo evaluar la calidad percibida de
los usuarios en servicios de hospitalizacion respecto a la atencion de
enfermeria recibida Metodologia de estudio cuantitativo, descriptivo de corte
transversal. Andlisis univariado y bivariado. Los Resultados la medicion de la
calidad objetiva, subjetiva y el nivel de satisfaccion de los usuarios de los
servicios del hospital, reportd puntuaciones con medias de 4,08 para
amabilidad y 3,98 para preparacion del personal de enfermeria y un nivel de
satisfaccion global del 92,9%.Concluyendo que a | identificar el nivel de
satisfaccion global en los usuarios de los servicios de medicina interna y
cirugia, el 92,9% de la muestra afirmaron estar satisfechos con la atencién de
enfermeriay al realizar la pregunta si “recomendaria el hospital por la atencién
de enfermeria”, el 93,4% lo haria sin dudarlo; por consiguiente, se considera
qgue los usuarios dieron la aprobacion final de la calidad y esta refleja que la
institucion ha complementado las necesidades del usuario .El 91,3% de los
usuarios refirio no conocer el nombre de la enfermera que los atendié en cada
turno, percepcion que indica que falta interrelacion entre el usuario y el
personal de enfermeria, por tal motivo no se le estd dando seguridad y

confianza al usuario. (7)

SANTANA, J; BAUER, A ; MINAMISAVA Ry Otros (Brasil - 2013 ) realiz6 su
investigacion titulado “Calidad de los cuidados de enfermeria y satisfaccion
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del paciente atendido en un hospital de ensefianza” refiere como Objetivo
evaluar la calidad de los cuidados de enfermeria, la satisfaccion del paciente
. método de tipo transversal como resultado Se observa el predominio de
medianas 4 y 5 (92%) en todos los dominios. Eso indica alto nivel de
satisfaccion de los pacientes con los cuidados de enfermeria evaluados y
Respecto al inter-relacionamiento entre calidad de los cuidados de enfermeria
y satisfaccion del paciente, en el andlisis de correlacidon de las variables, la
mayoria mostré correlacion significativa (p< r <0,5). entre los cuidados de
enfermeria evaluados, solamente dos fueron considerados seguros - higiene
y conforto fisico; nutricion e hidratacion — y los demas clasificados como
pobres. Sin embargo, los pacientes se mostraron satisfechos con los cuidados
recibidos en los dominios evaluados: técnico-profesional, confianza vy
educacional. Eso puede ser justificado por la correlacion débil a moderada
observada entre esas variables. Concluyendo que, a pesar del déficit de
cualidad, fue encontrado alto nivel de satisfaccion de los pacientes con los
cuidados de enfermeria recibidos. Tales resultados indican la necesidad de
que la institucion centre sus objetivos en un sistema de evaluacion
permanente de la cualidad del cuidado, visando atender a las expectativas de

los pacientes. (8)

2.1.2 Antecedentes nacionales

v TORRES, M (Chincha — Per - 2021) en su estudio de investigacion
titulado “Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccioén del paciente que
acude al servicio de hospitalizacion de la clinica San José, Cusco —2021”,
objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria
y la satisfaccion del paciente que acude al servicio de hospitalizacién de
la Clinica San José, Cusco — 2021., método estudio de tipo aplicado, el
disefio es no experimental, descriptivo correlacional, resultado se observo
en los resultados sobre calidad de atencién que el 30.0% perciben un nivel
deficiente de la calidad de atencion de enfermeria; el 42.9% lo ubican en
el nivel regular y el 27.1% sostienen que existe un buen nivel de calidad

de la atencion de enfermeria, en cuanto a la variable satisfaccion del
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paciente el 38.6% sefialan que existe un bajo nivel de satisfaccion; el
40.0% ubican su satisfaccion en el nivel medio y el 21.4% manifiestan
estar altamente satisfecho, conclusion existe relacion directa entre la
calidad de atencion de enfermeriay la satisfaccion del paciente que acude
al servicio de hospitalizaciéon de la Clinica San José, Cusco — 2021,
expresado en una correlacion alta de Rho de Spearman con un valor de
correlacion de 0,700. (9)

ALVAN, G.; QUIROZ, L (Iquitos — Peru — 2021) en su estudio titulado
“Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccién del paciente en el
servicio de emergencia del hospital apoyo lquitos - 2020”, objetivo
determinar la relacion entre la calidad del cuidado de Enfermeria y la
satisfaccion del paciente en el Servicio de emergencia del Hospital Apoyo
Iquitos — 2020, método el estudio fue cuantitativo, de disefio descriptivo,
transversal y correlacional, resultado las caracteristicas socio
demograficas de los pacientes encuestados fueron: el 29.2% fueron
adultos de edades entre 26 a 35 afios, predominando las mujeres con el
18.5%, de grado de instruccién secundaria con 56.3%, de ocupacion
independientes con 49.1%. El 35.7% procedian de Iquitos y 78.9% tenian
un tiempo de 6 a 24 horas de permanencia en el servicio de Emergencia.
En cuanto a la Calidad del Cuidado de Enfermeria el 76.5% de los
pacientes mencionaron que la calidad del cuidado de enfermeria fue
buena, 21.1% regular y 2.4% como calidad del cuidado de Enfermeria
mala. Con respecto a las actitudes del paciente, el 76.2% de los pacientes
estuvieron satisfechos del cuidado brindado por la enfermera y 23.8%
estuvieron insatisfechos. Al relacionar la Calidad del cuidado de
Enfermeria y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del
Hospital Apoyo lquitos si existe relacién entre ambas variables con un
valor de P=0.000, una correlacion del 0.946 alta y con una significancia
del 0.01, conclusion existe una relacion significativa entre la calidad del
cuidado de enfermeria y la satisfaccién del paciente en el servicio de
emergencia del hospital Apoyo Iquitos con un valor de P=0.000, una

correlacion del 0.946 alta y con una significancia del 0.01. (10)
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v CURASI, E (Arequipa — Pert -2020) en su estudio de investigacion titulado
“Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion de los usuarios en el
servicio de emergencia del hospital regional de Moquegua, 20197, objetivo
determinar la existencia de una relacion entre la calidad del cuidado de
enfermeria y el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio de
Emergencia del Hospital Regional de Moquegua, 2019, método
cuantitativo, de tipo descriptivo, disefio correlacional y corte transversal,
resultado evidenciaron que la Calidad del Cuidado de Enfermeria fue
regular para el 50.7%, siendo mayoritariamente buena en las dimensiones
“entorno” y “técnica”, mientras que en la dimension “humana”, fue regular.
El grado de Satisfaccion del Usuario fue alto en el 63.3% de la poblacion
de estudio. La dimensién calificada con alto grado de satisfaccion fue
“‘monitorea y hace seguimiento”; las dimensiones percibidas con un grado
medio fueron: “conforta”, “se anticipa” y “mantiene relacion de confianza”;
la dimension “explica y facilita” tuvo un puntaje bajo y; el grado de
satisfaccion en la dimensién “Accesibilidad” fue alto para la mitad de
usuarios y bajo para la otra parte, conclusion la Calidad del Cuidado de
Enfermeria fue percibida como regular en el 50.7% de unidades de
observacion. Las dimensiones “entorno” y “técnica” tuvieron un buen nivel,
mientras que, la dimensién “humana” fue regular, El grado de Satisfaccion
del Usuario en el servicio de Emergencia fue alto en el 63.3% de la
poblaciéon de estudio. La dimensién calificada con alto grado de
satisfaccion fue la denominada “monitorea y hace seguimiento”; las
dimensiones percibidas con un grado medio fueron: “conforta”, “se
anticipa” y “mantiene relacion de confianza”; la dimension “explica y
facilita” tuvo un puntaje bajo y; el grado de satisfaccion en la dimension
“Accesibilidad” fue alto para la mitad de usuarios y bajo para la otra parte,
Estadisticamente, con un valor p=0.000, existe relacion altamente
significativa entre la Calidad del Cuidado de Enfermeria y el grado de
Satisfaccion del Usuario en el servicio de Emergencia del Hospital
Regional de Moguegua, por lo que se acepta de hipotesis de trabajo y se

rechaza la hipotesis nula (11)
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v LIZANA, K (Lima — Peru — 2019) en su estudio de investigacion titulado
“Calidad de la atencién de enfermeria en el servicio de emergencia del
instituto nacional de enfermedades neoplasicas Lima 2018”, objetivo
Evaluar la calidad de la atenciébn de enfermeria en el servicio de
emergencia del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas Lima
2018, método cuantitativo, descriptivo y transversal, resultado se hallo
que para la dimension estructura en base a la infraestructura,
equipamiento, RR. HH. y organizacién para la atencién cumplen con los
requisitos establecidos en un 56.6% respectivamente; y para dimension
del proceso se evalud en base al tiempo de registro en la recepcion duro
de 0 a 5 minutos en el 94.2%; el tiempo de espera para la atencion fue de
0 a 5 minutos para el 58.8% y el tiempo de atencion del enfermero de 10
a 15 minutos en un 62%; y el resultado fue evaluado en base a una
encuesta de satisfaccion del usuario mostrando que el 43.9% de los
usuarios manifestaron un nivel de satisfaccion complacida respecto a la
atencién de enfermeria, conclusion la percepcion de la calidad de servicio
fue considerada por la mayoria de los pacientes con un nivel de
satisfaccion complacida obteniendo una buena calidad de atencion de
enfermeria. (12)

v GAMARRA, J (Lima — Peru - 2018) en su estudio de investigacion titulado
“Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los pacientes Puesto
de Salud 15 de Enero, 2018”, objetivo determinar la relacién entre la
calidad de atencion de Enfermeria y la satisfaccion de los pacientes del
Puesto de Salud 15 de Enero, método no experimental, transversal,
descriptivo correlacional de enfoque cuantitativo y de método hipotético
deductivo, resultado la primera variable tuvo 26 items y la confiabilidad
fue de un 0,997 lo cual determind que es confiable. La segunda variable
también tuvo un grado de confiabilidad de 0,971 y estuvo conformada por
26 items. Del mismo modo se realiz6 la correlacion de Pearson en el cual
tuvimos como resultado una correlacion de 0,985 lo cual es una
correlacion positiva alta. Ademas, la significancia fue de (,000 <005) lo

cual determino que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis
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nula. conclusion la calidad de atencion de Enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los pacientes en el Puesto de
Salud 15 de Enero, SJL — 2018; habiéndose determinado el coeficiente
de correlacion y de confiabilidad alta. (13)

v PALOMINO, A; RIVERA, E y TOCTO, A (Lima — Pera - 2018) en su
estudio de investigacion titulado “Calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del paciente en el &rea de emergencia del hospital Cayetano
Heredia, Lima - 2018”, objetivo determinar la relacién entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el area de
Emergencia del Hospital Cayetano Heredia, Lima-2018, método
descriptivo, correlacional, resultado mostraron que la informacion se
recolecto a través de una ficha de registro de datos, utilizandose la técnica

de muestreo no probabilistico por conveniencia. (14)

2.2 Bases tedricas
2.2.1. Teoria de Cuidado Humanizado Jean Watson

Segun la Teoria del Cuidado Humanizado de Watson J, sustenta la necesidad
de integrar sus preceptos tedricos en Cuidado humanizado de enfermeria, las
diferentes esferas del que hacer enfermero, gestion, asistencia, formacion,
docencia e investigacion. El cuidado transpersonal es una forma singular que
aborda el enfermero es “una clase especial de cuidado humano que depende del
compromiso moral de la enfermera, de proteger y realzar la dignidad humana”,
lo que permitira trascender el cuidado humanizado que brinda el profesional de
enfermeria en la practica. El cuidado de los pacientes es un fenédmeno social
universal que solo resulta efectivo si se practica en forma interpersonal
(enfermera-paciente). Por esta razén el trabajo de Watson J, contribuye a la
sensibilizacion de los profesionales, hacia aspectos mas humanos, que

contribuyan a mejorar la calidad de atencion. (18)

El cuidado es la esencia de Enfermeria, constituidos por acciones
transpersonales e intersubjetivas para proteger, mejorar y preservar la

humanidad, ayudando asi a la persona a hallar un significado a la enfermedad,
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sufrimiento, dolor y existencia y ayudar a otro a adquirir autocontrol,

autoconocimiento y auto curacion. (19)
2.2.2. Teoria Ambientalista de Florence Nightingale

El cuidado de enfermeria ha sido definido por muchas teoristas vy filosofos, pero
se podria decir que la primera gran tedrica, ejemplo y mito de la enfermeria es
Florence Nightingale, quien delined los primeros conceptos de la profesion y
revelé6 caminos de la investigacion cientifica enfatizando la observacion

sistematica como instrumento para la implementacion del cuidado. (20)

Cabe resaltar que Florence no se preocup6 en definir cuidar y cuidado, pero si
establecio los conceptos de salud y ambiente, surgiendo asi la Teoria
Ambientalista. Fue pionera en proponer y demostrar los efectos del ambiente del
cuidado en la promocion de la salud de las personas, estableciéendose como

marco en el inicio de la enfermeria moderna. (20)
2.3 Conceptual
2.3.1 Nivel de satisfaccion

Es definida por Larson P. como el sentimiento subjetivo de aprobaciéon de los
cuidados que recibe de parte del profesional, en este proceso el paciente es
capaz de percibir la importancia del cuidado en su vida. (36)

Pascoe G. en el afio 1983 define la satisfaccion como la evaluacion que realiza
el paciente respecto a los cuidados recibidos de parte del profesional de la salud,
esta delimitada por su percepcién subjetiva tanto cognitiva como emocional. Por
ello la satisfaccion no solo depende de la calidad de atencién, sino, del
cumplimiento de las expectativas del usuario. (24)

Para la medicion de la satisfaccion es utilizada el instrumentos CARE Q (Caring
Assessment Instrument) que mide 6 dimensiones denominados: accesibilidad;
explica y facilita; conforta; se anticipa; mantiene relacién de confianza, monitorea

y hace seguimiento.(24)

v Accesibilidad: Contacto que establece la enfermera con el paciente, donde

promueve su apoyo y ayuda, hace alusion al comportamiento del cuidado
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esencial del profesional de enfermeria, que es administrado oportunamente
al paciente, como cuando se acerca al paciente para brindarle un poco de
su tiempo.

El paciente de emergencia se encuentra temeroso de perder la vida porque
se encuentra en una situacion critica, es consciente de la urgente atencion
gue necesita y por ello se muestra ansioso. Un grado de interaccion y
comunicacion con el profesional de enfermeria puede cumplir con su
expectativa de atencion. (24)

Explica y Facilita: Informacion que brinda la enfermera de manera clara y
oportuna al paciente sobre su enfermedad, tratamiento y cuidados que
recibira para su bienestar y recuperacion.

Es la informacion que brinda el profesional de enfermeria para hacer que
los aspectos desconocidos del paciente sean resueltos o para mejorar el
conocimiento que en algunos casos se muestran dificiles de entender en
relacion a sus cuidados y tratamiento. (24)

De otro lado, la orientacion que recibe el paciente mejora el vinculo entre
paciente enfermera y aclara informacion sobre el ambiente, personal de
salud, horarios y busca que el paciente este en la capacidad de solicitar el
cuidado que necesita.(24)

Conforta: Sensacion agradable que puede experimentar el paciente cuando
la enfermera se le acerca, establece una comunicacién y contacto fisico
con el paciente, escucha con atencién e involucra a la familia en su cuidado
El paciente espera que el profesional de enfermeria le brinde las

comodidades para la atencién que requiere, esta pendiente del ambiente y
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de las acciones de confort, buen trato, motivacion que realiza el profesional
para la recuperacion de su salud.(24)
v Se anticipa: Actitud que muestra la enfermera para brindarle comodidad,

conversar en momentos adecuados y estar pendiente de sus necesidades
a fin de prevenir alteraciones El enfermero planea con anticipacion los
cuidados que debe brindar al paciente para evitar complicaciones durante
la emergencia (24)

La enfermera debe estar preparada ante una situacion de emergencia, de

riesgo o desastre, actuando oportunamente.(24)

v Mantiene relacion de confianza: Incorporacion del paciente a los cuidados

de enfermeria, a la confianza y animo que le brinda asi, al espacio que le
brinda para expresare, tanto, al paciente como su familia.
Son los cuidados que estan dirigidos con prontitud hacia los pacientes,
haciéndolos sentir como Unicos los cuales van dirigidos para su pronta
recuperacion, buscando en su pronta recuperacion, haciéndolo sentir como
persona unica.(24)

v/ Monitorea y hace seguimiento: Valoracion que hace la enfermera sobre su
cuidado brindado al paciente y familia.

Son actividades que realiza el profesional de enfermeria logrando asi
mostrar su organizacion y dominio al momento de brindar el cuidado, esto
incluye los planes y acciones de seguimiento. (24)

Existen los niveles:
a) Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del paciente. (25)
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b) Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del paciente(25)

c) Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del paciente (25)

Segun Chang, M., 1999 la satisfaccién puede referirse como minimo a tres

aspectos diferentes:(25)
» Organizativos (tiempo de espera, ambiente y otros). (25)
* Atencion recibida y su repercusién en el estado de salud de la poblacién. (25)

* Trato recibido durante el proceso de atencién por parte del personal implicado.
(26)

2.3.2 Calidad de atencién

Segun la RM N° 527-2011/MINSA es el Conjunto de actividades que realizan
los establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de
atencién, desde el punto de vista técnico y humano, para alcanzar los efectos
deseados tanto por los proveedores como por los usuarios, en términos de
seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario, para la evaluacion de la
calidad de atencién usan : SERVQUAL.- Define la calidad de servicio como la
brecha o diferencia entre las percepciones y/o expectativas de los usuarios
externos. (27)

La herramienta SERVQUAL (Quality Service) se utiliza para determinar el nivel
de satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario. Es una
herramienta desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores, quienes sugieren
gue la comparacion entre las expectativas generales de los usuarios (clientes,
usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que
presta una organizacion, puede constituir una medida de la calidad del servicio.
(27)

La Organizacién Mundial de la Salud define como requisitos necesarios para
alcanzar la Calidad en Salud a los siguientes factores: un alto nivel de excelencia

profesional, un uso eficiente de los recursos, un minimo riesgo para el paciente,
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un alto grado de satisfaccion del paciente, y la valoracion del impacto final en la
Salud. (28)

2.4 Definicién de términos béasicos

Nivel de satisfaccion: como el sentimiento subjetivo de aprobacion de los
cuidados que recibe de parte del profesional, en este proceso el paciente es
capaz de percibir la importancia del cuidado en su vida.

(24)

Satisfaccion: la satisfaccion se encuentra basada en la diferencia que existe
entre las expectativas y la percepcion del usuario, con la atenciébn que ha
recibido. (15)

Calidad de atencion: Es el grado en que los medios méas deseables se utilizan

para alcanzar las mayores mejoras posibles en la salud (25)

Paciente: El individuo para adquirir la nominacion de paciente debe de pasar por
una serie de etapas como: identificacion de los sintomas, diagndstico,
tratamiento y resultado. (22)

Cuidados de enfermeria: La Enfermeria se ha caracterizado por ser una
profesion de servicio y cuya esencia es el respeto a la vida y el cuidado del ser
humano. (23)

Teoria de enfermeria: Son pautas o conceptos de las diferentes esferas del que

hacer enfermero, gestion, asistencia, formacién, docencia e investigacion (18)

Servicio de Emergencia: area donde el paciente se encuentra en una situacion

critica, es consciente de la urgente atencién que necesita. (24)
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lll. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipotesis general

HI: Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion y calidad de
atencion de enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia del

hospital docente materno infantil el Carmen

HO: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion
de enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia del hospital

docente materno infantil el Carmen

3.1.2 Hipotesis Especifica

® HI: El nivel de satisfaccion en los pacientes que acuden al area de
emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es alto
HO: El nivel de satisfaccion en los pacientes que acuden al area de
emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es Bajo

® HI: La calidad de atencién de enfermeria en los pacientes que acuden al
area de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es
buena
HO: La calidad de atencion de enfermeria en los pacientes que acuden al
area de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es

mala

3.2 Definicién conceptual de variables
V.1. Nivel de Satisfaccion

Pascoe G. en el afio 1983 define la satisfaccion como la evaluacion que realiza
el paciente respecto a los cuidados recibidos de parte del profesional de la salud,
esta delimitada por su percepcion subjetiva tanto cognitiva como emocional. Por
ello la satisfaccion no solo depende de la calidad de atencion, sino, del

cumplimiento de las expectativas del usuario. (24)
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V.2. Calidad de atenciodn

Segun la RM N° 527-2011/MINSA es el Conjunto de actividades que realizan
los establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de
atencion, desde el punto de vista técnico y humano, para alcanzar los efectos
deseados tanto por los proveedores como por los usuarios, en términos de
seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario, para la evaluacion de la
calidad de atencién usan : SERVQUAL.- Define la calidad de servicio como la
brecha o diferencia (P menos E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de

los usuarios externos. (27)

La Organizacion Mundial de la Salud define como requisitos necesarios para
alcanzar la Calidad en Salud a los siguientes factores: un alto nivel de excelencia
profesional, un uso eficiente de los recursos para un minimo riesgo para el
paciente, un alto grado de satisfaccion del paciente, y la valoracion del impacto
final en la Salud. (28)

3.3. Operacionalizacion de variables
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VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTU
AL

DIMENSIONES

INDICADORES

items

Escala

NIVEL DE
SATISFACCION

Es la
sensacion,
percepcion

de los
pacientes de
Emergencia
sobre los
cuidados de

enfermeria.

Accesibilidad

La enfermera se aproxima a usted
para ofrecerle medidas que alivien el
dolor para realizarle procedimientos.
La enfermera le da los medicamentos
y realiza los procedimientos a tiempo.
La enfermera lo visita en su
habitacion con frecuencia para
verificar su estado de salud.

La enfermera responde rapidamente
a su llamado

La enfermera le pide a usted que lo
llame si se siente mal.

1,2,3,4,5

SI(ALTO)
NO/BAJO)

Explicay facilita

La enfermera le informa sobre los
grupos de ayuda para el control y
seguimiento de su enfermedad

La enfermera le da informacién clara
y precisa sobre su situacion actual

La enfermera le ensefia cémo
cuidarse a usted mismo

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

La enfermera es honesta con usted
en cuanto a su condicion medica

6,7.8.9,10

SI(ALTO)
NO/BAJO)

Confort

La enfermera se esfuerza para que
usted pueda descansar
coémodamente.

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

La enfermera es amable con usted a
pesar de tener situaciones dificiles
La enfermera es alegre.

La enfermera se sienta con usted

11,12,13,14,15,16,17,18,1
9

SI(ALTO)
NO/BAJO)
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para entablar una conversacion

La enfermera establece contacto
fisico cuando usted necesita
consuelo.

La enfermera lo escucha con atencion
La enfermera habla con usted
amablemente.

La enfermera involucra a su familia en
su cuidado

Se anticipa

La enfermera le presta mayor
atencion en las horas de la noche.

La enfermera busca la oportunidad
mas adecuada para hablar con usted
y su familia sobre su situacion de
salud.

Cuando se siente agobiado por su
enfermedad la enfermera acuerda
con wusted un nuevo plan de
intervencion.

La enfermera est4 pendiente de sus
necesidades para prevenir posibles
alteraciones en su estado de salud.
La enfermera comprende que esta
experiencia es dificil para usted y le
presta especial atencién durante este
tiempo.

Cuando la enfermera esta con usted
realizandole algun procedimiento se
concentra Unica y exclusivamente en
usted.

La enfermera continda interesada en
usted, aunque haya pasado por una
crisis o fase critica.

La enfermera le ayuda a establecer
metas razonables.

La enfermera busca la mejor
oportunidad para hablarle sobre los
cambios en su situacion de salud

La enfermera concilia con usted antes
de iniciar un procedimiento o

20,21,22,23,24,25,26,27,2
8,29

SI(ALTO)
NO/BAJO)
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intervencion.

Confianza

La enfermera le ayuda a aclarar sus
dudas en relacion a su situacion.

La enfermera acepta que es usted
quien mejor se conoce, Y lo incluye
siempre en lo posible en la
planificacion y manejo de su cuidado.
La enfermera lo anima para que le
formule preguntas de su médico
relacionado con su situacion de salud.
La enfermera lo pone a usted en
primer lugar, sin importar que pase a
su alrededor.

La enfermera es amistosa Yy
agradable con sus familiares y
allegados.

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

La enfermera mantiene un
acercamiento respetuoso con usted.
La enfermera lo identifica y lo trata a
usted como una persona individual.
38. La enfermera se identifica y se
presenta ante usted.

30,31,32,33,34,35,36,37,3
8

SI(ALTO)
NO/BAJO)

Monitoreo y seguimiento

El uniforme y carnet que porta la
enfermera la caracteriza como tal.

La enfermera se asegura de la hora
establecida para los procedimientos
especiales y verifica su cumplimiento.
La enfermera es organizada en la
realizacién de su trabajo.

La enfermera realiza los
procedimientos con seguridad.

La enfermera es calmada.

La enfermera le proporciona buen
cuidado fisico.

La enfermera se asegura que sus

39,40,41,42,43,44,45,46

SI(ALTO)
NO/BAJO)
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familiares y allegados sepan como
cuidarlo a usted.

La enfermera identifica cuando es
necesario llamar al médico.

CALIDAD DE
ATENCION

Es el
Conjunto de
actividades
que realizan
los
establecimien
tos de salud y
los servicios
médicos de
apoyo en el
proceso de
atencion,
desde el
punto de vista
técnico y
humano, para
alcanzar los

efectos

Percepciones

Usted o su familiar fueron atendidos
inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su condicion
socioeconémica

Usted o su familiar fueron atendidos
considerando la gravedad de su salud
Su atencién en emergencia estuvo a
cargo del médico

El médico que lo atendié6 mantuvo
suficiente comunicacion con usted o
sus familiares para explicarles el
seguimiento de su problema de salud
La farmacia de emergencia conté con
los medicamentos que receté el
médico

La atencion en caja o el médulo de
admision fue rapida

La atencion en el laboratorio de
emergencia fue rapida

La atencién para tomarse examenes
radioldgicos fue rapida

La atencibn en la farmacia de
emergencia fue rapida

El médico que le atendid le brindo el
tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema
de salud

Durante su atencién en emergencia
se respeto su privacidad

El médico que le atendio le realizé un
examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud por el cual
fue atendido

El problema de salud por el cual usted
fue atendido se ha resuelto o
mejorado

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11
,12,13,14,15,16,17,18,
19,20,21,22

~NOoO U WNBE

: MALO

: MALO

: REGULAR

- REGULAR

: BUENO

: BUENO

: MUY BUENO
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deseados
tanto por los
proveedores
como por los
usuarios.
MINSA el 2011

El personal de emergencia lo trato
con amabilidad, respeto y paciencia
El personal de emergencia le mostro
interés para solucionar cualquier
problema que se present6 durante su
atencién

Usted comprendio la explicacion que
el médico le brind6 sobre el problema
de salud o resultado de la atencion
Usted comprendio la explicacion que
el médico le brind6 sobre los
procedimientos o andlisis que le
realizaron

Usted comprendio la explicacion que
el médico le brindé sobre el
tratamiento que recibi6: tipo de
medicamentos, dosis y efectos
adversos

Los carteles, letreros y flechas del
servicio de emergencia le parecen
adecuados para orientar a los
pacientes

La emergencia conté con personal
para informar y orientar a los
pacientes

La emergencia conté con equipos
disponibles y materiales necesarios
para su atencion

Los ambientes del servicio de
emergencia estuvieron limpios y
cémodos
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 Disefio metodoloégico
La investigacién es de enfoque cuantitativo.
Disefio No experimental, de caracter descriptivo, transversal y correlacional.

Cuantitativo: porque es una forma estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos
de distintas fuentes, lo que implica el uso de herramientas informaticas, estadisticas,

y matematicas para obtener resultados. (30)

No experimental: porque se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos,
comunidades o contextos que se dan sin la intervencién directa del investigador, es

decir; sin que el investigador altere el objeto de investigacion. (29)

Descriptivo: porque se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que
estd estudiando. Para Mario Tamayo y Tamayo (1994) define la investigacion
cientifica como “registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la

composicion o procesos de los fenémenos. (31)

Transversal: porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
propasito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento
dado. (32)

Correlacional: porque tiene como propésito evaluar la relacién que exista entre dos o

mAas conceptos, categorias o variables. (33)

M/
\

v1

r

v2

Donde:

M = Muestra
V1= Satisfaccion del paciente
V2= Calidad de atencidon de enfermeria

r = Relacion entre ambas variables
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4.2 Método de investigacion

Hipotético — deductivo: porque el contexto de descubrimiento no se atiene a la reglas
y procedimientos controlados, y sostiene que las hipétesis se admiten o rechazan

segun sea el resultado. (34)
4.3 Poblacion y muestra

La poblacién en estudio fue de 90 pacientes atendidos en el Servicio de emergencia

del Hospital Regional Docente Materno Infantil “El Carmen” durante el 2022.

Poblacion muestral estuvo conformado por 90 pacientes que asisten al servicio de

emergencia, esquematizada en el siguiente disefio metodoldgico.
4.4 Lugar de estudio

La aplicacion del proyecto se llevara a cabo en el Hospital Regional Docente Materno
Infantil “El Carmen”, que es un hospital docente, especializado y diferenciado en la
atencion de salud de las mujeres, neonatos, nifios y adolescentes siendo actualmente

hospital referencial regional, especificamente en el Servicio de Emergencia.
4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de la informacion

e Técnica: encuesta

e Instrumento: cuestionario validado por:

- Validez:
Para la medicion de la satisfaccién es utilizado el instrumento CARE Q (Caring
Assessment Instrument) que mide 6 dimensiones denominados: accesibilidad; explica
y facilita; conforta; se anticipa; mantiene relacion de confianza, monitorea y hace
seguimiento, instrumento ya validado. (27)
Para la evaluacion de la calidad de atencion usan: SERVQUAL.- Define la calidad de
servicio como la brecha o diferencia (P menos E) entre las percepciones (P) y

expectativas (E) de los usuarios externos, instrumento ya validado. (35)
- Confiabilidad:

e Metodo de mitades partidas: Se necesita solo una aplicacion, el total del items

se divide en dos partes y se comparan los resultados. (Pearson y Spearman-
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Brown) En este método de mitades partidas se ha obtenido el siguiente

resultado.

Medidas de consistencia

interna:

Requiere sélo una administracion.

Confiabilidad con el Coeficiente del Alfa de Cronbach.

Interpretacion de los instrumentos de validacion y confiabilidad.

Métodos Método de Método de Mitades | Método de | Método de | Promedi
técnicas confiabilidad | equivalentes | partidas | consistenci | consistenc o]
instrumentos de retets o paralelos a interna ia interna
Cuestionario para [ NO APLICA [ NO APLICA | 0,615 cronbach NO 0.6635
evaluar Nivel de 0,712 APLICA
satisfaccion
Cuestionario para | NO APLICA [ NO APLICA |0,527 cronbach NO 0.6965
evaluar Calidad 0,866 APLICA
de atencién
RESULTADO 0.68

NO Paramétrica)).
DISTRIBUCION NORMAL Y PRUEBA DE NORMALIDAD

4.6 andlisis y procesamiento de datos

Tipos de pruebas parameétricas:

® Prueba del valor Z de la distribucion normal

® Prueba T de Student para datos relacionados (muestras dependientes)

La informacién fue ingresada y almacenada en una base de dato del programa
informatico Excel Microsoft, la cual ser4 exportada y analizada en el programa
estadistico SPSS VERSION), para su procesamiento, generacion de tablas
descriptivas y estadisticos, que nos permitira conocer las relaciones de dependencia

e independencia de las variables de estudio. Estadistica inferencial( Paramétrica Y

® Prueba T de Student para datos no relacionados (muestras independientes)

® Prueba T de Student-Welch para dos muestras independientes con varianzas

no homogéneas
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® Prueba de Ji Cuadrada de Bartlett para demostrar la homogeneidad de

varianzas

® Prueba F (andlisis de varianza o ANOVA).

Los tipos de pruebas no paramétricas son:

® Prueba de signos de una muestra

® Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon
® Prueba U de Mann-Whitney

® Prueba de Kruskal-Wallis

® Prueba de la mediana de Mood

® Prueba de Friedman
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos
TABLA 5.1.1.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN

NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 NO (BAJO) 917 22.15
2 SI(ALTO) 3223 77.85

. vtoa. | a0 | 10000 |

GRAFICO 5.1.1.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN

GRAFICO N°1 NIVEL DE SATISFACCION

FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observa en el grafico N°01, que del 100 % de los pacientes que
acudieron al servicio de emergencia y fueron encuestados, el 77.85% responden que
se encuentran con un alto nivel de satisfaccion con la atencion que brinda el personal
de enfermeria, y el otro 22.15% muestra un bajo nivel de satisfaccion con dicha

atencion.
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TABLA 5.1.2.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN- DIMENSION ACESSIBILIDAD

NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 NO(BAJO 109 24.22
2 SI(ALTO) 341 75.78

. gtoa | 40 | 10000 |

GRAFICO 5.1.2.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION ACESSIBILIDAD

GRAFICO N° 2 DIMENSION ACCESIBILIDAD

FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion: Se observa en el grafico N°02 , que del 100 % de los pacientes que

acudieron al servicio de emergencia y fueron encuestados, el 75.78 % responden que
se encuentran con un alto nivel de satisfaccién con respecto a la accesibilidad a la
atencion que brinda el personal de enfermeria, y el otro 24.22 % muestras un bajo

nivel de satisfaccién con dicha atencion.
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TABLA 5.1.3.
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE

EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN- DIMENSION EXPLICA Y FACILITA

TABLA N°3 DIMENSION EXPLICA'Y FACILITA
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 NO(BAJO) 105 23.33
2 SI(ALTO) 345 76.67
TOTAL 450 100.00
GRAFICO 5.1.3.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION EXPLICA Y FACILITA

GRAFICO N°3 DIMENSION EXPLICA Y FACILITA
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FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion: Se observa en el grafico N°03, que del 100 % de los pacientes que

acudieron al servicio de emergencia y fueron encuestados, el 76.67 % demuestran un
alto nivel de satisfaccién con respecto a la explicacion y facilitacion de los servicios
brindados por el personal de enfermeria, y el otro 23.33 % muestran un bajo nivel de

satisfaccion con dicha atencion.
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TABLA 5.1.4.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN- DIMENSION CONFORT

TABLA N°4 CONFORT
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 NO(BAJO) 196 24.20
2 SI(ALTO) 614 75.80

. voa | om0 | 10000 |

GRAFICO 5.1.4.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION CONFORT

GRAFICO N° 4 CONFORT

FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion: Se observa en el grafico N°04, que del 100 % de los pacientes que

acudieron al servicio de emergencia y fueron encuestados, el 75.8 % muestran un alto
nivel de satisfaccién con las medidas de confort que brindo el personal de enfermeria,
y el otro 24.20 % muestran un bajo nivel de satisfaccién con dicha atencion.
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TABLA 5.1.5.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION ANTICIPA

TABLA N°5 ANTICIPA
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 NO(BAJO) 200 22.22
2 SI(ALTO) 700 77.78

. voa | 90 | 10000 |

GRAFICO 5.1.5.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION ANTICIPA

GRAFICO N° 5 ANTICIPA
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FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion: Se observa en el grafico N°05, que del 100 % de los pacientes que

acudieron al servicio de emergencia y fueron encuestados, el 77.78 % muestra un alto
nivel de satisfaccion con respecto a la actitud o anticipacién de cuidados de los
servicios brindados por el personal de enfermeria, y el otro 22.22 % muestran un bajo
nivel de satisfaccion con dicha atencion.
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TABLA 5.1.6.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION CONFIANZA

TABLA N°6 CONFIANZA
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 NO(BAJO) 153 18.89
2 SI(ALTO) 657 81.11

. voa | om0 | 10000 |

GRAFICO 5.1.6.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION CONFIANZA

GRAFICO N°6 CONFIANZA

700 .

600 f

500 Z

400 Z

300 2

200

100 { -

0 2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

NO

153
657

ESI

FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion: Se observa en el grafico N°06, que del 100 % de los pacientes que
acudieron al servicio de emergencia y fueron encuestados, el 81.11 % muestran un

alto nivel de satisfaccion con respecto a la confianza brindada por el personal de
enfermeria, y el otro 18.89

% muestran un bajo nivel de satisfaccion con dicha
atencion.
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TABLA 5.1.7.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION MONITOREQO Y

SEGUIMIENTO
TABLA N°7 MONITOREO Y SEGUIMIENTO
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 NO(BAJO) 154 21.39
2 SI(ALTO) 566 78.61

GRAFICO 5.1.7.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HRDMI EL CARMEN - DIMENSION MONITOREO Y
SEGUIMIENTO

GRAFICO N° 7 MONITOREO Y SEGUIMIENTO
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FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion: Se observa en el grafico N°07, que del 100 % de los pacientes que

acudieron al servicio de emergencia y fueron encuestados, el 78.61 % muestran un
alto nivel de satisfaccién con respecto al monitoreo y seguimiento de su estadia por el
personal de enfermeria, y el otro 21.39 % muestran un bajo nivel de satisfaccion con

dicha atencion.
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TABLA 5.1.8.

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA DEL SERVICIO DE EMERGENCIA
DEL HRDMI EL CARMEN

TABLA N°8 VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 MALO 16 0.81
2 MALO 98 4.95
3 REGULAR 201 14.70
4 REGULAR 317 16.02
5 BUENO 296 14.96
6 BUENO 562 28.40
7 MUY BUENO 399 20.16

GRAFICO 5.1.8.

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA DEL SERVICIO DE EMERGENCIA
DEL HRDMI EL CARMEN

GRAFICO N° 8 VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

MALO MALO WM REGULAR REGULAR W BUENO M BUENO MUY BUENO

FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion: Se observa en el grafico N°08, que del 100 % de los pacientes que

acudieron al servicio de emergencia y fueron encuestados, se observa que el 20.16%
indica que la calidad de atencion que le brindo el personal de enfermeria es muy
buena, el 43.36% indica que la calidad es buena, con un 36.48%. entre regular y mala
con respecto a la calidad de atencion de enfermeria

48



5.2. Resultados inferenciales

Prueba de rho spearman

v Problema general

¢, Cudl es la relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion de enfermeria

en pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente materno infantil

el Carmen?

HI: existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion de enfermeria
en pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente materno infantil

el Carmen.

HO: No existe relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion de

enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente

materno infantil el Carmen

Correlaciones

NIVEL DE CALIDAD DE
SATISFACCION ATENCION
Coeficiente de »
1,000 ,341
NIVEL DE correlacion
SATISFACCION Sig. (bilateral) ,006
Rho de N 63 63
Spearman Coeficiente de
) ,341" 1,000
CALIDAD DE correlacion
ATENCION Sig. (bilateral) ,006
N 63 63

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Dispersion simple con ajuste de linea de NIVEL DE SATISFACCION por CALIDAD DE ATENCION

R Lineal = 0,135

as

a0

.
o
Y XY

B0

NIVEL DE SATISFACCION
[ ]
| ]

75

7o

65
80 100 120 140

CALIDAD DE ATENCION

Decision:

EL RHO DE SPEARMAN es de 0.341 es una correlacion positiva; Con una
significancia bilateral de P = 0.006 es asi que se rechaza la Nula y se queda con la

hipotesis afirmativa.

Problemas especificos

v ¢Cual es nivel de satisfaccion en los pacientes que acuden al area de emergencia
del hospital docente materno infantil el Carmen?

HI: El nivel de satisfaccidon en los pacientes que acuden al area de emergencia del
hospital docente materno infantil el Carmen es alto
HO: El nivel de satisfaccién en los pacientes que acuden al area de emergencia del
hospital docente materno infantil el Carmen es Bajo

v' ¢ Cudl es la calidad de atencién de enfermeria en los pacientes que acuden al area

de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen

HI: La calidad de atencion de enfermeria en los pacientes que acuden al area de
emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es buena.
HO: La calidad de atencion de enfermeria en los pacientes que acuden al area de

emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es mala
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Correlaciones

CALIDAD DE SE
ATENCION ANTICIPA
Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,379"
ATENCION Sig. (bilateral) . ,002
N 63 63
SE ANTICIPA Coeficiente de correlacion ,379" 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 63 63

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dispersién simple con ajuste de linea de CALIDAD DE ATENCION por SE ANTICIPA

R Lineal = 0,151
140
. . ]
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= .
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80 * i
.
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SE ANTICIPA

Decision: Con respecto a la correlacion de dimension — anticipa con la calidad de
atencién el Rho de spearman es de 0.379, de dice que el nivel de satisfaccion en
dicha dimension es alto

Correlaciones

CALIDAD DE CONFIANZ

ATENCION A
Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,351"
ATENCION Sig. (bilateral) . ,005
N 63 63
CONFIANZA Coeficiente de correlacion , 351" 1,000

Sig. (bilateral) ,005

N 63 63

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




Dispersion simple con ajuste de linea de CALIDAD DE ATENCION por CONFIANZA

R Lineal = 0,092
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Decision: Con respecto a la correlacion de dimension — Confianza con la calidad de
atencion el Rho de spearman es de 0.351, de dice que el nivel de satisfaccion en dicha
dimension es alto

Correlaciones
CALIDAD DE MONITORIZA
ATENCION CION
Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,290"
ATENCION Sig. (bilateral) ,021
N 63 63
MONITORIZACION Coeficiente de correlacion ,290" 1,000
Sig. (bilateral) ,021
N 63 63
*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Dispersion simple con ajuste de linea de CALIDAD DE ATENCION por MONITORIZACION

R Lineal = 0,091
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Decision: Con respecto a la correlacion de dimension — Monitorizacion con la
calidad de atencion el Rho de spearman es de 0.290, de dice que el nivel de

satisfaccion en dicha dimensioén es alto

Decision de rechazo:

Con respecto a la correlacion de dimensiones del nivel de satisfaccion y calidad de
atencion se queda con la hipétesis alterna ya que tanto el nivel de satisfaccién nos

indica alto con respecto a la calidad de atencién que es buena
5.3 Otros datos estadisticos

v' Se encontraron irregularidades en los encuestados es por eso que se toma la
decision de eliminar algunos resultados de la base de datos, que nos indican
confusién para el rho de spearman, ya que nos daba resultados negativos en

el nivel de satistaffcion y alto en la calidad de atencion: se eliminaron un total

de 27 datos
Pearson -0.02398657
Spearman
Kendall 0.03595807

Spearman's coefficient
(test)
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Alpha 0.05
Tails 2
rho 0.032915
t-stat 0.30893749

5.3.1 Rho de spearman de otras dimensiones

Correlaciones

ACCESIBILID CALIDAD DE
AD ATENCION
Rho de Spearman ACCESIBILIDAD Coeficiente de correlacién 1,000 ,218
Sig. (bilateral) ,086
N 63 63
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion ,218 1,000
ATENCION Sig. (bilateral) ,086
N 63 63
Correlaciones
CALIDAD DE EXPLICA'Y
ATENCION FACILITA
Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,019
ATENCION Sig. (bilateral) ,880
N 63 63
EXPLICAY FACILITA Coeficiente de correlacion ,019 1,000
Sig. (bilateral) ,880
N 63 63
Correlaciones
CALIDAD DE CONFRT
ATENCION
Rho de Spearman CALIDAD DE ATENCION Coeficiente de correlacion 1,000 ,013
Sig. (bilateral) ,921
N 63 63
CONFRT Coeficiente de correlacion ,013 1,000
Sig. (bilateral) ,921
N 63 63
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados.
Hipotesis General:

v’ Existe relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién de enfermeria
en pacientes que acuden al &rea de emergencia del hospital docente materno

infantil el Carmen.
Demostracion:
- Decision de rechazo:
RHO DE SPEARMAN: 0.341
P :0.006 < 0.05

Rechaza la Nula y te quedas con la hipotesis afirmativa. Hl: existe relacion entre el
nivel de satisfaccién y calidad de atencién de enfermeria en pacientes que acuden al

area de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen.
Hipodtesis Especificas:

- El nivel de satisfaccion en los pacientes que acuden al &rea de emergencia del
hospital docente materno infantil el Carmen es ALTO.

Demostracion:

NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 NO (BAJO) 917 22.15

2 SI(ALTO) 3223 77.85
TOTAL 4140 100.00

Decision de rechazo:

Rechaza la Nula y te quedas con la hipotesis afirmativa. Afirma la HI: El nivel
de satisfaccion en los pacientes que acuden al area de emergencia del hospital
docente materno infantil el Carmen es ALTO. Rechaza la HO: El nivel de
satisfaccion en los pacientes que acuden al area de emergencia del hospital

docente materno infantil el Carmen es BAJO
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- La calidad de atencion de enfermeria en los pacientes que acuden al area de
emergencia del hospital docente mater5.no infantil el Carmen es buena

Demostracion:

TABLA N°8 VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %

1 MALO 16 0.81
2 MALO 98 4.95
3 REGULAR 2901 14.70
4 REGULAR 317 16.02
5 BUENO 296 14.96
6 BUENO 562 28.40
7 MUY BUENO 399 20.16

TOTAL 1979 100.00

Decision de rechazo:

Rechaza la Nula y se queda con la hipétesis afirmativa. Afirma la HI: La calidad
de atencién de enfermeria en los pacientes que acuden al area de emergencia
del hospital docente materno infantil el Carmen es BUENA. Rechaza la HO: La
calidad de atencién de enfermeria en los pacientes que acuden al area de

emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es MALA
Hipotesis General:

Existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién de enfermeria en
pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente materno infantil el

Carmen.
Demostracion:

Existencia: si existe relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién de
enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente
materno infantil el Carmen: Rho de spearman de 0,341 rechaza la hipotesis nulay te
guedas con la hipotesis afirmativa. Durante el periodo 2022 se realiz6 una encuesta a
través de la cual se pudo observar que hay relacién entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencién a los pacientes del servicio de emergencia del hospital el carmen,

asimismo se obtuvo que los pacientes se sienten satisfechos con la atencion que
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brinda el personal de enfermeria en el servicio de emergencia, de la misma forma

dichos pacientes afirman que la calidad de atencion es alta.
6.2 Contrastacion de los resultados con estudios similares:

Tabla 5.1.1 se puede observar que el 77.85% de los encuestados muestra un alto
nivel de satisfaccion con la atencién que brinda el personal de enfermeria, y el otro
22.15% muestra un bajo nivel de satisfaccion con dicha atencion, se concluye
entonces que el nivel de satisfaccidon en los pacientes que acuden al area de

emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es ALTO.

Encontrando similitud al contrastar con el estudio de POZO, C. (Ecuador — 2021) en
su investigacion titulado “Satisfaccion del cuidado de enfermeria en pacientes que
acuden al area de emergencia y demanda espontanea del Centro de Salud las Pifas.
milagro 20217, en el resultado se determiné que, el 56% de los pacientes del estudio
de investigacion mostraron un nivel de satisfaccion alto, el 31% satisfaccion media,

mientras que, el 13% mostraron un nivel de satisfaccion bajo.

Asimismo, LIZANA, K (Lima — Pertu — 2019) en su estudio de investigacion titulado
“Calidad de la atencion de enfermeria en el servicio de emergencia del instituto
nacional de enfermedades neoplasicas Lima 2018, el resultado fue evaluado en base
a una encuesta de satisfaccion del usuario mostrando que el 43.9% de los usuarios
manifestaron un nivel de satisfaccion complacida respecto a la atencion de

enfermeria.

Lo contrario ocurre con GUADALUPE, F; RIVERA, G y otros. (Ecuador -2018) en su
investigacion titulado “Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se
brinda en el area de emergencia del hospital general Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social Milagro; 2018”, como resultado obtuvo que los usuarios no
estuvieron ni satisfechos ni insatisfechos en base a un promedio de 3.62, sobre una

media de 3.5 que hace un 54% de la poblacion encuestada.

Tabla 5.1.8. se observa que el 20.16% indica que la calidad de atencién que le brindo
el personal de enfermeria es muy buena, el 43.36% indica que la calidad es buena,

con un 36.48%. entre regular y mala con respecto a la calidad de atencién de
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enfermeria, concluyendo asi que la calidad de atencién de enfermeria en los pacientes
gue acuden al area de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen es
BUENA.

Encontrando similitud al contrastar con el estudio de BORRE,Y. (Colombia -2013) en
su investigacion titulado “Calidad Percibida de la Atencion de Enfermeria por
pacientes hospitalizados en Institucion Prestadora de Servicios de Salud de
Barranquilla”, como resultado el 78% de los pacientes evidencié altos niveles de
calidad percibida de la Atencion de Enfermeria, el 17% modestos niveles de calidad

percibida y el 4% bajos niveles de calidad percibida.

Asimismo, ALVAN, G.; QUIROZ, L (Iquitos — Pera — 2021) en su estudio titulado
“Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccién del paciente en el servicio de
emergencia del hospital apoyo lquitos - 2020”, como resultado En cuanto a la Calidad
del Cuidado de Enfermeria el 76.5% de los pacientes mencionaron que la calidad del
cuidado de enfermeria fue buena, 21.1% regular y 2.4% como calidad del cuidado de

Enfermeria mala.

Lo contrario ocurre con CURASI, E (Arequipa — Peru -2020) en su estudio de
investigacion titulado “Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion de los usuarios
en el servicio de emergencia del hospital regional de Moquegua, 2019”, como
resultado evidenciaron que la Calidad del Cuidado de Enfermeria fue regular para el
50.7%, siendo mayoritariamente buena en las dimensiones “entorno” y “técnica”,

mientras que en la dimension “humana”, fue regular.

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes

La presente investigacion se ha desarrollado en base a la realidad problematica

encontrada en nuestro hospital y esta sujeta a principios éticos establecidos en la

Universidad Nacional del Callao, teniendo en cuenta la normativa N° 034 2022 |,

aplicando los principios bioéticos se ha respetado la privacidad del paciente, la

informacion presentada cuenta con el consentimiento informado a cada persona dirigida,

las autoras de la investigacion nos responsabilizamos por la informacion emitida en este

informe.
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a)

b)

CONCLUSIONES

Para el Nivel de satisfaccion influye bastante la calidad de atencion de
enfermeria para la correlacion de Spearman existe una correlacién positiva con
un resultado de 0,341

Para el nivel de satisfaccion se concluye que: el nivel de satisfaccion en los
pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente materno
infantil el Carmen es ALTO con un resultado de 0.04 en la prueba de Friedman,
con un 77.85% de poblacién quien afirma que estan satisfechos con la atencion
que brinda enfermeria en el area de emergencia.

Para la calidad de atencion se concluye que: La calidad de atencion de
enfermeria en los pacientes que acuden al area de emergencia del hospital
docente materno infantil el Carmen es BUENA, con un resultado de 0.000 en
la prueba de Friedman, en las encuestas realizadas con un 43.36% se constata
gue la calidad de atencion es buenay con un 20.16% que a calidad de atencion

es muy buena, haciendo un total de 63.52% de la poblacion.
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RECOMENDACIONES

a) Difundir los resultados del presente trabajo de investigacion entre los
profesionales de enfermeria del servicio de emergencia donde se llevé a cabo
la investigacion, para ser considerado en el plan de mejora.

b) Promover la comunicacion entre el profesional de enfermeria y el paciente y
familiar del paciente, teniendo en cuenta que es la mejor herramienta para
identificar e intervenir en las necesidades que presenta el paciente.

c) Capacitar al profesional de enfermeria en cuidados que se enfoquen en trato al
paciente y asi lograr una buena calidad de atencién.

d) Realizar estudios a partir de los resultados obtenidos en esta investigacion,
basando sus objetivos en conocer los motivos, factores, que influyen en la
satisfaccion del paciente de tal forma se corrija y mejore los cuidados del

profesional de enfermeria.
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ANEXO A
MATRIZ DE CONSISTENCIA

“NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA EN PACIENTES QUE ACUDEN AL AREA DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL DOCENTE MATERNO INFANTIL EL CARMEN 2022”

PLANTEAMIENTO

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: TIPO DE INVESTIGACION:
GENERAL: VARIABLE 1:

¢, Cual es la relacion entre
el nivel de satisfaccion y
calidad de atencion de
enfermeria en pacientes
gue acuden al area de
emergencia del hospital
docente materno infantil
el Carmen?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

,Cuadl es nivel de
satisfaccion en los
pacientes que acuden al
area de emergencia del
hospital docente materno
infantil el Carmen?

,Cuédl es la calidad de
atencion de enfermeria en
los pacientes que acuden
al area de emergencia del
hospital docente materno
infantil el Carmen?

Establecer la relacion entre el
nivel de satisfaccion y calidad
de atencién de enfermeria en
pacientes que acuden al area
de emergencia del hospital
docente materno infantil el
Carmen 2022

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Determinar el nivel de
satisfaccion en los pacientes
gue acuden al area de
emergencia del hospital
docente materno infantil el
Carmen

Evaluar la calidad de atencidon de
enfermeria en los pacientes que
acuden al area de emergencia
del hospital docente materno
infantil el Carmen

HI: existe relacién entre el nivel
de satisfaccién y calidad de
atencion de enfermeria en
pacientes que acuden al area de
emergencia del hospital docente
materno infantil el Carmen

HO: no existe relacion entre el
nivel de satisfaccion y calidad de
atencion de enfermeria en
pacientes que acuden al area de
emergencia del hospital docente
materno infantil el Carmen

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

El nivel de satisfaccién es alto en
los pacientes que acuden al area

de emergencia del hospital
docente materno infantil el
Carmen

La calidad de atencion de
enfermeria es buena en los
pacientes que acuden al area de
emergencia del hospital docente
materno infantil el Carmen.

Nivel de satisfaccion
DIMENSIONES:

Accesibilidad
Ecplica y facilita
Conforta

Se anticipa
Confianza
Monitoreo y
seguimiento

VARIABLE 2:
Calidad de atencion
DIMENSIONES

e Percepciones

Cuantitativa -Descriptiva
DISENO:

No experimental, Transversal
Correlacional

POBLACION Y MUESTRA:

La muestra constituye de 90
pacientes atendidos en el hospital el
Carmen

Oa
H/r
\

M = Muestra

Oa= Calidad de atencion de
enfermeria

Ob= Satisfaccién del paciente

r = Relacion

TECNICA:

Encuesta

INSTRUMENTO:

Cuestionario
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ANEXO B

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA
SEGUNDA ESPECIALIZACION PROFESIONAL

)
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=)
%)
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=
=
=]

HOMINEM SCIEN

CUESTIONARIO
Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la
calidad de atencién que recibi6 en el servicio de emergencia del establecimiento
de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su
participacion
l. INFORMACION GENERAL: Marque con una X en los ()
1. EDAD:
a) Joven 18 — 29 ()
b) Adulto 30 — 59 ()
c¢) Adulto Mayor 60 —a mas ()
2. SEXO:
a) Femenino ()
b) Masculino ()
3. GRADO DE INSTRUCCION
a) Analfabeto/a ()
b) Primaria ()
c) Secundaria ()

d) Superior ()

Il. NIVEL DE SATISFACCION
A continuacion, se presentan una serie de enunciados a los cuales
usted debera responder marcando con una “X” frente a la fila segun

sea el caso:
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DIMENSIONES CARE - Q

NO

SI

ACCESIBILIDAD

1. La enfermera se aproxima a usted para ofrecerle
medidas que alivien el dolor para realizarle
procedimientos.

2. Laenfermera le da los medicamentosy
realiza los procedimientos a tiempo.

3. La enfermera lo visita en su habitacibn con
frecuencia para verificar su estado de salud.

4. La enfermera responde rapidamente a su
llamado

5. Laenfermera le pide a usted que lo llame si
se siente mal.

EXPLICA Y FACILITA

6. La enfermera le informa sobre los grupos de
ayuda para el control y seguimiento de su
enfermedad

7. La enfermera le da informacién clara y
precisa sobre su situacion actual

8. La enfermerale ensefia cOmo cuidarse a
usted mismo

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

10. La enfermera es honesta con usted en cuanto a
su condicién medica

CONFORT

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

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

13. La enfermera es amable con usted a pesar
de tener situaciones dificiles

14. La enfermera es alegre.

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

16. La enfermera establece contacto fisico cuando
usted necesita consuelo.

17. La enfermera lo escucha con atencién

18. La enfermera habla con usted

amablemente.
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19.

La enfermera involucra a su familia en su
cuidado

SE ANTICIPA

20.

La enfermera le presta mayor atencion en las
horas de la noche.

21.

La enfermera busca la oportunidad mas
adecuada para hablar con usted y su familia
sobre su situacion de salud.

22.

Cuando se siente agobiado por su enfermedad la
enfermera acuerda con usted un nuevo plan de
intervencion.

23.

La enfermera esta pendiente de sus necesidades
para prevenir posibles alteraciones en su estado
de salud.

24.

La enfermera comprende que esta experiencia
es dificil para usted y le presta especial
atencion durante este tiempo.

25.

Cuando la enfermera esta con usted realizandole
algun procedimiento se concentra Unica y
exclusivamente en usted.

26.

La enfermera continla interesada en usted,
aungue haya pasado por una crisis o fase
critica.

27.

La enfermera le ayuda a establecer metas
razonables.

28.

La enfermera busca la mejor oportunidad para
hablarle sobre los cambios en su situacion de
salud

29.

La enfermera concilia con usted antes de iniciar
un procedimiento o intervencion.

CONFIANZA

30.

La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en
relacién a su situacion.

31.

La enfermera acepta que es usted quien mejor
se conoce, Y lo incluye siempre en lo posible en
la planificacién y manejo de su cuidado.

32.

La enfermera lo anima para que le formule
preguntas de su médico relacionado con su
situacion de salud.

33.

La enfermera lo pone a usted en primer lugar, sin
importar que pase a su alrededor.

34.

La enfermera es amistosa y agradable con
sus familiares y allegados.
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35.

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

36.

La enfermera mantiene un acercamiento
respetuoso con usted.

37.

La enfermera lo identificay lo trata a usted
como una persona individual.

38.

La enfermera se identifica y se presenta ante
usted.

MONITOREO Y SEGUIMIENTO

39.

El uniforme y carnet que porta la
enfermera la caracteriza como tal.

40.

La enfermera se asegura de la hora establecida
para los procedimientos especiales y verifica su
cumplimiento.

41.

La enfermera es organizada en la
realizacion de su trabajo.

42.

La enfermera realiza los procedimientos con
seguridad.

43.

La enfermera es calmada.

44.

La enfermera le proporciona buen
cuidado fisico.

45.

La enfermera se asegura que sus familiares y
allegados sepan cémo cuidarlo a usted.

46.

La enfermera identifica cuando es
necesario llamar al médico.

ALTO NIVEL DE SATISFACCION: MENOS DE 10 NO

BAJO NIVEL DE SATISFACCION: MAYOR DE 0-10 NO

ll. CALIDAD DE ATENCION

En segundo lugar, califigue las percepciones que se refieren a como usted HA

RECIBIDO, la atencién en el servicio de Emergencia Utilice una escala numérica

del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

PREGUNTAS 1123|145
1 | ¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a
su llegada a emergencia, sin importar su condicion
socioeconomica?
2 | ¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la

gravedad de su salud?
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3 | ¢Su atencidn en emergencia estuvo a cargo del médico?

4 | ¢El médico que lo atendi6 mantuvo suficiente
comunicacion con usted o sus familiares para explicarles
el seguimiento de su problema de salud?

5 |¢La farmacia de emergencia contd con los
medicamentos que receto el médico?

6 | ¢La atencién en caja o el modulo de admision fue
rapida?

7 | ¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue
rapida?

8 | ¢La atencion para tomarse examenes radiologicos fue
rapida?

9 | ¢Laatencion en la farmacia de emergencia fue rapida?

10 | ¢ El médico que le atendié le brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

11 | ¢Durante su atencion en emergencia se respetd su
privacidad?

12 | ¢ El médico que le atendio le realiz6 un examen fisico
completo y minucioso por el problema de salud por el
cual fue atendido?

13 | ¢ El problema de salud por el cual usted fue atendido se
ha resuelto o mejorado?

14 | ¢El personal de emergencia lo tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 | ¢El personal de emergencia le mostrd interés para
solucionar cualquier problema que se presenté durante
su atencion?

16 | ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le
brind6 sobre el problema de salud o resultado de la
atencion?

17 | ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le

brind6 sobre los procedimientos o analisis que le
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realizaron?

18 | ¢ Usted comprendié la explicacion que el médico le
brindd6 sobre el tratamiento que recibio: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

19 | ¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de
emergencia le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

20 | ¢La emergencia cont6 con personal para informar y
orientar a los pacientes?

21| ¢La emergencia contdé con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

22 | ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron

limpios y comodos?
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ANEXO C

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA
SEGUNDA ESPECIALIZACION PROFESIONAL

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion:
“Nivel de satisfaccion y calidad de atencidn de enfermeria en pacientes que
acuden al area de Emergencia del Hospital Docente Materno Infantil el
Carmen 2022”

Objetivo de la investigacion:

- Establecer la relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion de
enfermeria en pacientes que acuden al area de emergencia del hospital
docente materno infantil el Carmen 2022.

¢, Que se propone en este estudio?:
- Un cuestionario que contiene unas 68 preguntas.
¢,Como se seleccionaran a estos participantes?:

- Los encuestados seran los familiares que acudan con su paciente puesto
gue estos son menores de edad.

Tiempo requerido:

- El tiempo estimado para contestar el cuestionario sera de 15 a 20 min.
Confidencialidad:

- El proceso sera estrictamente confidencial.

Participacion voluntaria:

- La participacion es estrictamente voluntaria.

AUTORIZACION

He leido el procedimiento descrito arriba. Las investigadoras me han explicado

el estudio y han contestado a mis preguntas. Voluntariamente yo:
con DNI:

doy mi consentimiento para participar en el estudio de Collachagua Velasquez

Karina y Gonzales Arroyo Sherly Alina sobre el Nivel de satisfaccion y calidad de
atencion de enfermeria en pacientes que acuden al area de Emergencia del

Hospital Docente Materno Infantil el Carmen 2022.
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ANEXO D
CONFIABILIDAD
ALFA DE CRONBACH DE NIVEL DE SATISFACCION
CUADRO N°1
Fiabilidad
[ConjuntoDatosl]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

&l %
Casos Walido 10 100,0
Excluido® i o
Total 10 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las
variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

712 46

ALFA DE CRONBACH DE CALIDAD DE ATENCION

CUADRO N°2
Fiabilidad
[ConjuntoDatos(]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos Yalido 10 100,0
Excluido?® 0 0
Total 10 100,0

a.La eliminacidn por lista se basa entodas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

866 22

DOS MITADES DE NIVEL DE SATISFACCION



CUADRO N°3

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 461
N de elementos 23*

Parte 2 Valor 634

N de elementos 23®

N total de elementos 46

Correlacion entre formularios 498
Coeficiente de Longitud igual 665
SEEarman:Erovn Longitud desigual 665
Coeficiente de dos mitades de Guttman 615

DOS MITADES DE CALIDAD DE ATENCION

CUADRO N°4

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 661
N de elementos 1?2

Parte 2 Valor 909

N de elementos 11®

N total de elementos 22

Correlacion entre formularios 358
Coeficiente de Longitud igual 527
Spearmar:Brown Longitud desigual 527
Coeficiente de dos mitades de Guttman 466




ANEXO E
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ANEXO F

TABLA DE DATOS DEMOGRAFICOS

GRAFICO N°9 EDAD

= ANALFABETO
= SUPERIOR

L

= ANALFABETO

FUENTE: Elaboracion propia

= SUPERIOR = #REF!

TABLA N°9 EDAD
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 JOVEN 27 30.00
2 ADULTO 63 70.00
3 ADULTO MAYOR 0 -

Interpretacion: Se observa en el grafico N°09, que del 100 % de los pacientes que acudieron al servicio de emergencia y fueron
encuestados, el 70 % son de la etapa adulto y el 30% son de edad Joven
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= ANALFABETO |
» SUPERIOR

| m #REF!

FUENTE: Elaboracion propia

GRAFICO N°10

SEXO

= ANALFABETO = SUPERIOR

m #REF!

TABLA N°10 SEXO
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 FEMENINO 72 80.00
2 MASCULINO 18 20.00

Interpretacion: Se observa en el grafico N°10, que del 100 % de los pacientes que acudieron al servicio de emergencia y fueron
encuestados, el 80 % son de sexo femenino y el 20% son de sexo masculino

80



GRAFICO N°11

TABLA N°11 GRADO DE INSTRUCCION
NIVEL NOMINAL FRECUENCIA %
1 ANALFABETO 0 -
2 PRIMARIA 25 27.78
3 SECUNDARIA 42 46.67
4 SUPERIOR 23 25.56

GRADO DE INSTRUCCION

| m SECUNDARIA
= SUPERIOR

FUENTE: Elaboracion propia

= ANALFABETO

= PRIMARIA

= SECUNDARIA

= SUPERIOR

Interpretacion: Se observa en el grafico N°11, que del 100 % de los pacientes que acudieron al servicio de emergencia y fueron
encuestados, el 46.67 % son pacientes con grado de instruccién de secundaria ,el 27.78% son pacientes con grado de
instruccion de primaria y el 25.56% son pacientes con grado de instruccion de superior .
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