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RESUMEN

El presente estudio de investigacion, titulado "Calidad de Atencion de
Enfermeria y Satisfaccion de Familiares de los pacientes en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023", tiene como
proposito principal identificar la calidad de atencion brindada por el personal de
enfermeria y evaluar la satisfaccion de los familiares de los pacientes en dicha

unidad.

La metodologia empleada en este estudio es de naturaleza cuantitativa,
descriptiva, correlacional y no experimental. La muestra consiste en 60 familiares
de pacientes, quienes fueron evaluados a través de encuestas. Se utilizaron dos
cuestionarios como instrumentos para medir tanto la calidad de atencion de
enfermeria como la satisfaccion de los familiares. La correlacion entre estos dos

aspectos se determindé mediante el coeficiente de correlacién de Pearson.

Los resultados obtenidos revelan una relaciéon significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de los familiares de los pacientes en la
Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya. En términos
especificos, de los 60 encuestados, un 96.7% indico estar "Satisfecho”, mientras
que un 3.3% expresd sentirse "Insatisfecho”. El andlisis acumulado demuestra
que el 96.7% de los casos se clasifica como "Satisfecho" en cuanto a la
satisfaccion de los familiares, representando el 100% de los casos evaluados.
En conclusion, la mayoria de los familiares de pacientes en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya estan satisfechos con la
atencion recibida, siendo este un hallazgo importante para mejorar la calidad de

los servicios de enfermeria.

Palabras clave: Calidad de Atencibn de Enfermeria, Satisfaccion de los
Familiares.



ABSTRACT

The present research work “Quality of nursing care and satisfaction of patients'
families in the intensive care unit of the Domingo Olavegoya Hospital - Jauja
2023”. Aiming to: Identify the quality of nursing care and the satisfaction of
patients’ families. Using a methodology: with a quantitative, descriptive,
correlational and non-experimental approach. Having a study population made
up of 60 relatives of the patients, the technique used was the survey and the
instruments were two questionnaires to measure the quality of nursing care and
the satisfaction of the relatives, to evaluate the correlation it was carried out using
the coefficient of Pearson correlation, the results show: The quality of nursing
care is significantly related to the satisfaction of patients' families with the care
they receive in the Intensive Care Unit of the Domingo Olavegoya Hospital. In
conclusion: Of the 60 respondents, 58 indicate that they are "Satisfied,"
representing 96.7%, while 2 cases express that they are "Dissatisfied,”
equivalent to 3.3% of the total. The accumulated percentage reveals that 96.7%
of the cases are classified as "Satisfied" in terms of family satisfaction, with
100%.

Keywords: Quality of Nursing Care, Family Satisfaction.



INTRODUCCION

En el &mbito de la salud, el concepto de calidad implica implementar mejoras
en la prestacion de servicios para garantizar la seguridad de los pacientes y
reducir los riesgos en la Unidad de Cuidados Intensivos (UCI). Se considera
un requisito fundamental con el objetivo de brindar atencion segura y efectiva.
Esto se refleja en el trabajo de investigacion titulado "Calidad de Atencion de
Enfermeria y la Satisfaccion de Familiares de los Pacientes en la Unidad de

Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya - Jauja 2023".

De acuerdo con la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), los
profesionales de enfermeria desempefian un papel crucial en la prestacién de
servicios y tienen una funcién significativa en la atencién centrada en las
personas y comunidades. (1) En muchos paises, ofrecen una amplia gama de
servicios en todos los niveles del sistema de salud. Sin embargo, la regiéon
enfrenta una escasez de enfermeras, principalmente debido a la migracién de
profesionales a otras regiones, disparidades en el desarrollo econémico entre
paises, politicas de recursos humanos en salud y enfermeria, condiciones
laborales precarias, y la falta de regulacion profesional. Esta situacion resalta
la importancia de abordar las condiciones laborales y de empleo para
garantizar la disponibilidad y calidad de los servicios de enfermeria en la

region. (2)

En el contexto de la satisfaccion de los familiares de pacientes en la Unidad
de Cuidados Intensivos (UCI), un resultado significativo del proceso de
atencion de enfermeria es que un alto porcentaje de familiares expresan una
satisfaccion notable con los cuidados proporcionados y la empatia mostrada
por el personal. Este hallazgo subraya la importancia continua de mantener y
mejorar la calidad de la atencidon de enfermeria, ya que diversos factores
tienen un impacto directo en la satisfaccion de los familiares de los pacientes
ingresados en la UCI, siendo la comunicacion en su sentido mas amplio un
elemento crucial. En este sentido, la informacidén se destaca como una de las
necesidades mas valoradas por los familiares de pacientes que se encuentran

en la UCI., (3) La percepcion de calidad por parte del usuario se considera un



precursor fundamental de su satisfaccion. Es ampliamente aceptado y
demostrado que el cumplimiento de las expectativas de un usuario critico,
como los familiares en el contexto de la atencion en enfermeria de cuidados
intensivos, genera una impresion positiva y tiene un impacto directo en su
satisfaccion. En la actualidad, el papel desempefiado por los familiares de los
pacientes en las unidades de cuidados intensivos se ha vuelto cada vez més
relevante y se considera central, siendo un motor principal de los servicios de
salud.

La satisfaccion del usuario, en este caso, los familiares, se destaca como uno
de los resultados mas importantes de proporcionar servicios de alta calidad, y
esta satisfaccion no solo depende de la calidad de los servicios en si, sino
también de las expectativas previas. En nuestro pais, con la implementacion
del Sistema Unico de Salud, se ha orientado hacia la consecucion de la
satisfaccion de los pacientes y sus familiares. Esto ha llevado a una tarea
constante de control de la calidad de los servicios, lo que, a su vez, ha
permitido introducir cambios en los propios servicios, asi como en las

actividades docentes e investigativas.

Dentro del equipo de salud, el personal de enfermeria mantiene un vinculo
estrecho con los pacientes y juega un papel clave en la interrelacién con
todos los subsistemas de las unidades de atencion. Por lo tanto, su
participacion es de gran importancia en la consecucién de los objetivos

propuestos en términos de calidad de atencién. (4)

En este sentido, consideramos pertinente examinar los aspectos vinculados
con la calidad y su supervision, dado el actual contexto vigente de los
conocimientos en enfermeria. Esto se realiza con el objetivo de continuar
cumpliendo con los propésitos, metas y directrices establecidos por el Sistema
de Salud.(5) El estudio en cuestion esta estructurado en los siguientes
capitulos: 1. Planteamiento del problema, Il. Marco Teodrico, Ill. Hipétesis y
variables, IV. Metodologia del proyecto, V. Resultados, VI. Discusion de
resultados, VII. Conclusiones, VIIl. Recomendaciones, y IX. Referencias

bibliograficas.



l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la calidad en el ambito
de la salud como el aseguramiento de que cada paciente reciba un
conjunto de servicios diagnoésticos y terapéuticos optimos para lograr una
atencion sanitaria de alta calidad. Este enfoque considera todos los
factores y conocimientos relevantes del paciente y del servicio médico,
buscando obtener los mejores resultados con el minimo riesgo de efectos
iatrogénicos y maximizando la satisfaccion del paciente con el proceso.
Ademas, la OMS subraya que la calidad de la atencién se mide por el
grado en que los servicios de salud para individuos y grupos
poblacionales aumentan la probabilidad de lograr resultados sanitarios
deseados y se alinean con conocimientos profesionales respaldados por
evidencia. (5). De manera alarmante, la OMS sefala que un tercio de la
poblacién percibe la atencidon sanitaria como deficiente, destacando
caracteristicas como la falta de atencion, la ineficacia y Ila
deshumanizacion por parte del enfermero (6).

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) reconoce la relevancia
de la enfermeria en la prestacion de atencion sanitaria centrada en el
paciente. A pesar de esto, destaca la necesidad imperativa de asegurar la
excelencia y competencia de estos profesionales (7). En un enfoque
complementario, la revista The Lancet Global Health resalta que mas del
50% de las muertes atribuibles a la atencion insatisfactoria se derivan de
la baja calidad de los cuidados de enfermeria. Esta situacién se identifica
como un considerable obstaculo para la reducciéon de la mortalidad,
subrayando la importancia critica de mejorar la calidad de la atencion de

enfermeria como una prioridad en la mejora de los resultados de salud.

(8).



En Paises de Latinoamérica como Colombia, se realiz6 un estudio acerca
de situacion en la atencién percibida por el equipo de enfermeria, se
evidencio que el 78% de pacientes presentaron niveles altos sobre la
calidad de atencion, 17% niveles moderados y 4% niveles bajos (Zapata
Villegas, 2019). (9) En Ecuador, donde el investigador analizo la calidad
del servicio de enfermeria, donde se evidencio que el 86,2% de los
participantes presentaron un nivel de satisfactorio y un porcentaje de
recomendacion del 96%, por lo que se determina niveles altos sobre la
calidad de atencion (Estalella et al., 2020). (10).

A nivel nacional en Perd, se observa una carencia en cuanto a la calidad
de la atencion de enfermeria en los servicios de salud. En el periodo
comprendido entre finales de 2016 y 2019, la Superintendencia Nacional
de Salud (SUSALUD) inform6é un aumento del 50% en las quejas
recibidas en los establecimientos de salud, destacando la creciente
insatisfaccion de los familiares con la atencion brindada a los pacientes a
través de los servicios de enfermeria (11). En el Hospital Subregional de
Andahuaylas, se estimd que solo el 25% de los pacientes experimentan
una satisfaccion adecuada, evidenciando la falta de politicas de calidad
qgue resguarden la salud de los pacientes. Ademas, en una clinica de
Lima, el 52,4% de los pacientes indicaron un nivel medio de satisfaccion,
mientras que el 25,7% expresd una satisfaccion baja y el 21,9% percibid

una satisfaccion alta (Chapofian Sandoval, 2020) (12).

En la Region Junin el estudio realizado “Gestion administrativa de
enfermeria y calidad de atencion al paciente - Hospital Regional Docente
Clinico Quirdrgico Daniel Alcides Carrion Huancayo 2020” se determino
gue el nivel de la gestién administrativa de enfermeria, es bueno en 75%
y que el nivel de calidad de atencion al paciente es bueno en 10% a
excelente 90%.(13)

A nivel local en los ultimos afios en el Hospital Domingo Olavegoya
encontramos un déficit del personal de enfermeria, asi también no se

cuenta con capacitaciones a enfermeras intensivistas que se basan en la



actualizacion constante de conocimientos, la cual nos permite reconocer

gue el cuidado no tan solo se entabla a través de la terapéutica, sino de

la empatia y disposicion de la enfermera en cuanto a sus habilidades de

comunicacion ya sean verbales o no verbales a los pacientes y a los

familiares. Ante esta situacion, surge una preocupacion evidente. Que en

el

Hospital Domingo Olavegoya- Jauja 2023, no se cuenta con ninguna

informacion relacionado al estudio de tesis a desarrollar. Por todo lo

anteriormente mencionado, nace el interés por realizar el siguiente

estudio de investigacion, el cual se formula las preguntas siguientes:

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

1.2.2

a)

b)

¢Como es la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de
familiares de los pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad

de Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 20237

Problemas especificos

¢,Como es la calidad humana y satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 20237

¢,Como es la calidad técnico y satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 20237

¢,Como es la calidad del entorno y satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencién que reciben en la Unidad de Cuidados

Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 20237
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Identificar la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de
familiares de los pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad

de Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023.

1.3.2 Objetivos especificos

a) ldentificar la calidad humana y la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencién que reciben en la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023.

b) Identificar la calidad técnico y satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencién que reciben en la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023.

c) Describir la calidad del entorno y satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad de Cuidados

Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023.

1.4 Justificacion
1.4.1 Justificacién Teodrica

Los resultados del estudio permitieron evidenciar la relacion que
existe entre calidad de atencién al paciente y la satisfacciéon de los
familiares de los pacientes en la unidad de cuidados intensivos, es
uno de los temas que se convierte en una de las prioridades para los
profesionales de enfermeria ya que es un enfoque que debe tener
como guias, normas y valores que se emplea de manera importante
para tomar decisiones y dirigir la propia vida aunque rara vez por no
decir casi nunca se saca al exterior y se analiza o por lo menos, se
reconoce su existencia de una calidad de atencion del paciente-familia

gue son atendidos en el servicio de unidad de cuidados intensivos.
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1.4.2 Justificacién Social

Los resultados obtenidos de esta investigacion beneficiaran la
atencion con calidad de enfermeria en el servicio de cuidados
intensivos se sustenta en una visualizacion estructural de los
procesos de salud — enfermedad; atencién vision que adquiere
sentido y significado en el espacio social del proceso formativo, en los
dimensiones contextuales, institucionales y pedagdgicos didacticos de
la practica del profesional de enfermeria en el servicio de cuidados
intensivos durante la atencion a los pacientes y familiares que
pueden ser vistas de diferentes manera por cada uno de las
disciplinas a partir de las experiencias de atencion al paciente critico,

hospitalizado en el servicio de cuidados intensivos.

1.4.3 Justificacién Practica

El estudio identificard la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y la satisfaccion del familiar de los pacientes de la unidad
de cuidados intensivos a través de las valoraciones estructurales
como parte de una colectiva y social; de esta manera buscar cambios

integrales con el apoyo profesional de salud.
1.5 Delimitantes de la investigacion

1.5.1 Delimitante tedrico

En este aspecto, se encontré pocas investigaciones (antecedentes)
para sustentar y tomar como referencia al momento de desarrollar el
estudio, por lo que se tuvo que tomar fuentes secundarias, que se

encuentran en los repositorios o bibliotecas digitales.

1.5.2 Delimitante temporal
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En este aspecto, se trabajo en cinco meses con los familiares de los
pacientes del servicio de cuidados Intensivo del hospital Domingo

Olavegoya de Jauja.

1.5.3 Delimitante espacial

El estudio de investigacion se realizé a las familias que realizan visitas
a los pacientes del servicio de Cuidados Intensivos del hospital

Domingo Olavegoya.
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Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del Estudio
2.1.1 Antecedentes Internacionales

OLSSON R Y COL, (Noruega, 2021) realizaron un estudio con el
Titulo: "Satisfaccion familiar en la unidad de cuidados intensivos: Un estudio
transversal en Noruega" Objetivo: Describir como las familias evalian su
satisfaccion con la estancia en la UCI. Metodologia: Se llevd a cabo un
estudio transversal utilizando el cuestionario SF-ICU 24, con la participacion
de 57 personas. Resultados:Indicaron que las familias mostraron una alta
satisfacciébn con gran parte de la estancia en la UCI. Conclusiones: Se
concluy6 que, aunque las familias estaban muy satisfechas con la estadia en
la UCI, existia un potencial de mejora en términos de la informacion
proporcionada a los familiares sobre la situacion del paciente y la consistencia
en la informacién administrada por el personal de la UCI (14).

RODRIGUEZ- (Bolivia 2021), realizo un estudio con el Titulo:
"Percepcidn y satisfaccién de la familia del paciente critico en relacién
al entorno asistencial en tiempos de pandemia, unidad de terapia
intensiva, adultos Hospital del Norte, diciembre 2020 a febrero 2021"
Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de la familia del paciente
critico con respecto al entorno asistencial en la Unidad de Terapia
Intensiva (UTI) de adultos durante la pandemia. Metodologia: Se llevd
a cabo un estudio descriptivo y cuantitativo de corte transversal en el
Hospital del Norte. El universo comprendié a 60 familiares de pacientes
internados en la UTI, y se tomd una muestra de 32 familiares. La
recoleccion de datos se realizé6 mediante una encuesta modificada que
abarco 33 variables. Resultados: La satisfaccion de la familia del
paciente critico en relacion al cuidado profesional de enfermeria mostré
insatisfaccion en aspectos como la higiene del paciente (47%),
cuidados de la piel (60%), comunicacién con su ser querido (53%),
alimentacion recibida (53%), estado emocional (50%), y apoyo
espiritual al paciente y la familia (62%). Respecto a la informacion

sobre el estado de salud del paciente, el 37% estuvo de acuerdo con lo
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informado. En cuanto al trato con el personal de salud, el 47%
consideré que fue bueno, y el 69% pudo conocer el nombre de la
enfermera o alguien del equipo de salud. En el aspecto
medioambiental, el 66% encontré dificil localizar la UTI el primer dia, y
el 34% no consideré adecuado el horario de visitas. Conclusiones: Se
describe la percepcién y satisfaccion de los familiares con respecto al
entorno asistencial de la UTI. Se sugiere que el equipo de salud debe
poner un mayor énfasis en la informacidén sobre el estado de salud y
cuidados de enfermeria. Ademas, se propone seguir la guia de
acompafiamiento a la familia del paciente critico, orientada hacia una
UTlI humanizada, para mejorar los aspectos sefialados en la

investigacion. (15).

ARDILA Y ARREDONDO, (Colombia, 2021) Realizaron estudios con el
Titulo: "Actividades de enfermeria para la satisfaccion de necesidades
de familiares en cuidado intensivo adulto: Una revision integrativa"
Objetivo: Identificar las actividades de cuidado de enfermeria
destinadas a satisfacer las necesidades de la familia en Unidades de
Cuidado Intensivo Adulto. Metodologia: Se llevd a cabo una revision
integrativa que abarcO 16 articulos de investigaciones cuantitativas,
cualitativas y revisiones sistematicas. Resultados: Las actividades
identificadas se clasifican segun la propuesta de Nancy Molter, que
aborda las necesidades de Seguridad, Informacion, proximidad, confort
y apoyo que la familia experimenta en la unidad de cuidado intensivo.
Conclusiones: El abordaje de las necesidades de las familias de
adultos en unidades de cuidados intensivos permite considerar al
paciente y su familia como un ente integral y unificado. Esto tiene como
objetivo mantener la salud familiar y prevenir crisis en el ambito
familiar. Se enfatiza que atender las necesidades de las familias en la
unidad de cuidados intensivos permite la inclusion de pacientes y sus
familias como un conjunto integral, contribuyendo a la preservacion de

la salud familiar y a la prevencion de crisis. (16).

15



RAVELO, (Ecuador, 2020) Realiz6 un estudio con el Titulo:
"Percepcién de los familiares de pacientes hospitalizados en la unidad
de cuidados intensivos frente a la intervencion de enfermeria durante
situaciones criticas en el Hospital General Ambato, periodo de octubre
2018 a enero 2019" Objetivo: Evaluar la percepcion de los familiares
de pacientes ingresados en la Unidad de Cuidados Intensivos del
Hospital General Ambato. Metodologia: Se llevo a cabo un estudio
cuantitativo con un disefio de investigacion de campo no experimental y
descriptivo de corte transversal. La muestra incluyé a 32 participantes,
gue eran padres, madres, esposos e hijos de los pacientes.
Resultados: Los resultados indicaron que los familiares de los
pacientes percibieron un buen cuidado de enfermeria en términos de
calidad de atencion, apoyo emocional y nivel de comunicacion.
Conclusiones: Se destacaron algunos aspectos susceptibles de
mejora, como la falta de identificacion del personal de enfermeria ante
los familiares de los pacientes, sugiriendo la necesidad de mejorar la

comunicacion en este aspecto (17).

SANDOVAL-(Bolivia, 2019), realizo un estudio con el Titulo:"Relacion
entre la satisfaccion con la calidad de atencion de enfermeria, el perfil
sociodemogréfico de los padres y la historia de enfermedad de los
nifios ingresados en dos salas de un Hospital de Pediatria de C.A.B.A.
durante el afio 2019" Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad
de atencion proporcionada por el personal de enfermeria y la
satisfaccion de los familiares de pacientes en estado critico.
Metodologia: Se llevdo a cabo un estudio cuantitativo y correlacional
con una muestra de 200 familiares de pacientes ingresados en la
Unidad de Cuidados Intensivos (UCI), a quienes se les administré un
cuestionario que constaba de 29 preguntas. Resultados: Los
resultados revelaron que el 65% de los familiares expresaron
insatisfaccion en relacion con la calidad de atencion proporcionada por

el personal de enfermeria. Conclusiones: El autor concluyé que existe
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una relacion directa entre las variables estudiadas, evidenciada por un

coeficiente de correlacién (r) de 0.85 (18).

FRANCO - (Guayaquil, 2019) realizo un estudio con el Titulo:”
"Calidad de atencion de enfermeria y su impacto en la satisfaccion de
los pacientes en MEDIGLOBAL S.A." Objetivo: Determinar la relacion
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los
familiares de pacientes en cuidados intensivos. Metodologia:
Investigacion cuantitativa con un disefio descriptivo correlacional,
utilizando una muestra de 120 familiares de pacientes internados en la
Unidad de Cuidados Intensivos (UCI). Se aplicé un cuestionario
compuesto por 19 preguntas. Resultados: Los resultados indicaron
que el 75% de los familiares expresaron insatisfaccion en relaciéon con
la calidad de atencion brindada por el personal de enfermeria.
Conclusiones: Se concluy6 que existe una relacion entre las variables
estudiadas, evidenciada por un coeficiente de correlacion (r) de 0.8.
Ademas, se resalta la importancia crucial del factor humano para
proporcionar un servicio de salud adecuado (19).

Antecedentes Nacionales:

MAMANI A Y COLS - (Arequipa — Pert, 2020), realizaron una
investigacion por Titulo: “Satisfaccion de los familiares de pacientes
ingresados en la Unidad de Cuidados Intensivos de Emergencia del
Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo, EsSalud, Arequipa
- Perd.” Objetivo: Fue conocer el nivel de satisfaccion de los familiares
en relacion con el cuidado recibido y la toma de decisiones en el
tratamiento de los pacientes ingresados en la Unidad de Cuidados
Intensivos de Emergencia. El estudio, de caracter transversal,
observacional, descriptivo y prospectivo, se llevd a cabo durante un
periodo de 5 meses. La muestra consisti6 en 69 familiares, y se

utilizaron cuestionarios de cuidado de enfermeria y satisfaccion familiar
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para medir las variables. Los resultados revelaron que la satisfaccion
familiar predominé en el nivel bueno con un 68,12%, mientras que en el
cuidado enfermero prevaleci6 el nivel bueno con un
43,48%.Conclusiones: Apuntaron hacia la necesidad de proporcionar
una atencion calida e integral al paciente critico, reconociendo el papel
crucial que desempefian los familiares en la atencion del paciente. Se
sugiere enfocar nuevas intervenciones que promuevan practicas de

humanizacion. (20).

FLORES Y POZO.” (Peru, 2019), realizaron un estudio con el Titulo:
"Calidad de atencién y satisfaccion en familiares de pacientes
hospitalizados en el servicio de medicina del Hospital Nacional Dos de
Mayo, 2019". Objetivo: Fue determinar la relacion entre la calidad de
atencién proporcionada por el personal de enfermeria y la satisfacciéon
de los familiares de los pacientes ingresados en la Unidad de Cuidados
Intensivos (UCI). Metodologia: Se bas6 en una investigacion de tipo
cuantitativo con un disefio correlacional, utilizando una muestra de 70
familiares a quienes se les administré un cuestionario compuesto por
30 items. Resultados: Mostraron que mas del 70% de los familiares de
pacientes en la UCI expresaron insatisfaccion; sin embargo, algunos
destacaron el arduo trabajo del personal de enfermeria. Conclusiones:
Indicaron que las variables estudiadas tienen una relacion positiva,
representada por un coeficiente de correlacion (r) de 0.86, lo que
significa que a mayor nivel de calidad, mayor sera la satisfaccién de los

familiares de los pacientes. (21)

ROSALINO Y VERA, (Arequipa 2019), realizaron estudios con el
Titulo: "Percepcion del familiar sobre el cuidado enfermero en el
servicio de UCI — UCIM, H.N.C.A.S.E. Arequipa 2019." Objetivo: De
este estudio fue valorar la percepcion que tienen los familiares sobre el
cuidado enfermero en el servicio de UCI y UCIM del Hospital Nacional

Carlos Alberto Seguin Escobedo en Arequipa durante el afio 20109.
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Metodologia: Fue de tipo descriptivo y corte transversal, con la
participacion de 52 parientes de pacientes en estado critico en UCI y
UCIM, llevado a cabo en el segundo trimestre del 2019. Se utilizo la
escala Care—Q como instrumento de evaluacion. Resultados:
Indicaron que, en la dimension de accesibilidad, el 59.6% lo percibio
como regular, mientras que en la dimension de explicacion y
facilitacion, el 55.8% mostré un bajo nivel de percepcion. En relacion
con la dimension de confort, el 90.4% consider6 la percepcion como
regular, y en la dimension de anticipacion, el 76.9% la percibi6 de
manera regular. Respecto a mantener la relacion de confianza, el
90.4% lo considero regular, y en cuanto al monitoreo y seguimiento, el
76.9% lo percibi6 de manera regular. En cuanto al grado de
satisfaccion general, el 80.8% lo percibié como regular, solo el 1.9% lo
considero alto, y el 17.3% lo considero bajo. (22).

Gonzales C y Rios R (Huanuco — Peru 2019), efectuaron un trabajo
con el Titulo:” "Determinacion de la calidad de atencion de enfermeria
y la satisfaccion de los familiares respecto a la atencion de los
pacientes en la Unidad de Cuidados Intensivos en el Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano, Huanuco".Objetivo: Evaluar la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de los familiares en relacién
con la atencién recibida por los pacientes en la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, Huanuco.
Metodologia: Este estudio tuvo un enfoque descriptivo, prospectivo y
transversal, con un disefio correlacional. La muestra incluyé a 60
familiares, y se utilizaron cuestionarios de calidad del cuidado y
satisfaccion familiar como instrumentos de evaluacion. Resultados: Se
encontré que la calidad de atencién proporcionada por el personal de
enfermeria a los pacientes es alta. Ademas, los familiares expresaron
una satisfaccion adecuada con la atencion recibida. Conclusiones: El
estudio reveld6 una relacion significativa entre ambas variables

principales, destacando que la calidad de atencién influye en la
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satisfaccion de los familiares respecto a la atencion de los pacientes en
la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Regional Hermilio

Valdizan Medrano, Huanuco. (23)

"Ponce (Lima-2019) llevé a cabo un estudio Titulado “Calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion familiar de los usuarios
hospitalizados en la unidad de cuidados intensivos de un hospital
publico de Lima”. Objetivo: Fue determinar la relacion entre la calidad
de atencion de enfermeria y el nivel de satisfacciéon de los familiares de
pacientes internados en la UCIl. Metodologia: utilizada fue de tipo
cuantitativo con un disefio correlacional, y la muestra consistié en 512
familiares a quienes se les aplic6 un cuestionario. Resultados:
Revelaron que el 35.9% de los familiares de pacientes hospitalizados
se encuentran satisfechos con respecto a la calidad de atencién
proporcionada por el personal de enfermeria, destacando Ila
comunicacién verbal de estos hacia los pacientes. Conclusiones:
Indicaron que ambas variables, calidad de atencion y satisfaccion
familiar, estdn directamente relacionadas, representadas por un
coeficiente de correlacion (r) de 0.86. Esta relacion sugiere que a
mayor calidad de atencion, mayor sera la satisfaccién de los familiares

de los pacientes." (24).

2.2 Base tebrica:

2.2.1 TEORIA DEL CUIDADO HUMANO DE JEAN WATSON

En su teoria del cuidado humano se funda en la armonia entre
percepcion, cuerpo y espiritu, mediante un trato de apoyo y confidencia
entre el sujeto cuidado y el cuidador. Su teoria tiene direccion filosoéfica
(existencial-fenomenologico), con asiento espiritual, honesto y ético de
enfermeria. Jean Watson sustenta que el cuidado humano tiene
obligacion moral (va mas alla de una evaluacion fisica).

El cuidado humano demanda de un trabajo honesto de enfermeria, se

debe brindar a cada paciente para mejorar la calidad de cuidados que
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esta percibiendo el paciente, enfocado en lo cientifico ya que cada
paciente es un ser Unico y no se puede dar el mismo cuidado a los demés
pacientes. Con destrezas y habilidades que el personal de enfermeria ha
desarrollado al pasar de los afos, asi se puede suplir las necesidades del
paciente.

El cuidado humanizado estd inmerso en el trabajo de cuidado de
enfermeria en forma holistica, asumiendo lo humana esto es muy aparte
de que la persona esté sana o enferma, con la finalidad de implantar que
los cuidados sean de calidad y humanizados sustentado en la relacién
satisfactoria. (25)

Segun Watson, el cuidado esta fundamentado en la fisiopatoldgica de la
mano de la calidad humana, asi motivar la salud ayudando a quienes lo
necesitan, fomentando un ambiente atractivo para instaurar un trato de
confidencia estrecha en un cuidado humanizado. Watson, hace referencia
al campo fenomenal que sera ver a la persona en su totalidad como en
sus sentimientos, impresiones materiales, ideologias, creencias
espirituales, posibilidades, respetos sobre su entorno, todas aquellas que
estan en relacién con su pasado, presente u posible futuro. Watson
enfatiza en la dimensién espiritual de la vida, una capacidad para el
desarrollo y el cambio, con respeto y estima por la persona sobre todo la
vida, autonomia para elegir, y la calidad de una relacion interpersonal e
inter subjetiva entre paciente y enfermera. Asi mismo hace mencién que
el entorno del cuidado favorece al desarrollo de competencias y
habilidades lo que permite al ser humano optar por lo mejor para su salud.
(26)

Las emociones juegan un rol importante en la conducta humana segun
Watson, son “una ventana por la cual se visualiza el espiritu”. El abordaje
de enfermeria es reconocer la expresion de estas emociones a través de
confianza. Dichas actividades se visualizan en el proceso de enfermeria lo
gue permite educarse, indagar y desarrollar habilidades para hacer frente
a eventos nuevos. Para cumplir el objetivo de brindar cuidados efectivos

es preciso obtener autoconfianza y ejercer mas autonomia. Por eso la
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herramienta predilecta es la investigacion, la instruccion, el comienzo a
nuevas destrezas. (27)

Watson conceptualiza la enfermeria como una combinacion de ciencia
humana y arte, centrandose en analizar las experiencias de salud y
enfermedad a través de diversas dimensiones profesionales, personales,
morales y cientificas. Los objetivos de la enfermeria tienden a enfocarse
en el mejoramiento espiritual de las personas, emergiendo de la
interaccion entre la busqueda de significado en las experiencias y el poder
del descubrimiento interno que lleva a la trascendencia y la autocuracion
(28). Watson destaca la importancia de sensibilizar al personal de salud
para que asuman roles que les permitan conocer y resaltar las facetas
mas humanizadas de su labor, o que repercute directamente en la

calidad de atencion (29).

2.2.2 TEORIA DE LAS 14 NECESIDADES DE VIRGINIA
HENDERSON:
Henderson concibe la calidad de atencién como un conjunto de diversos
elementos que contribuyen de manera efectiva al bienestar del paciente
(30). La autora identifica una serie de necesidades humanas, clasificadas
segun criterios bioldgicos, psicologicos, sociales y espirituales, que los
profesionales de enfermeria suelen utilizar como guia en la atencién de
los pacientes (31). Henderson enumera catorce necesidades, que
abarcan desde funciones bioldgicas basicas hasta aspectos emocionales
y espirituales, proporcionando un marco integral para la atencién de
enfermeria:

1 Necesidad de respirar normalmente.
Necesidad de alimentarse y beber de manera adecuada.
Necesidad de eliminar normalmente por todas las vias.
Necesidad de moverse y mantener posturas adecuadas.

Necesidad de dormir y descansar.

o o0~ WODN

Necesidad de elegir ropa adecuada, vestirse y desvestirse.
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7 Necesidad de mantener la temperatura corporal dentro de los
limites normales, ajustando la ropa y modificando la temperatura
ambiental.

8 Necesidad de mantener la higiene corporal y la integridad de la
piel.

9 Necesidad de evitar peligros ambientales y prevenir lesiones a
otras personas.

10 Necesidad de comunicarse con los demas expresando emociones,
necesidades, temores y sensaciones.

11 Necesidad de practicar sus creencias.

12 Necesidad de realizar actividades laborales gratificantes.

13 Necesidad de patrticipar en actividades ludicas y recreativas.

14 Necesidad de satisfacer la curiosidad que permite el desarrollo
personal en aspectos de salud.

De entre todas las necesidades identificadas, las cinco primeras son
consideradas de suma importancia (32). En este contexto, las
necesidades vinculadas a la atencion de calidad por parte de la enfermera
son las siguientes: la necesidad de respirar normalmente, la cual se
relaciona con el nivel de oxigeno del paciente y su capacidad para
absorber nutrientes; la necesidad de eliminar normalmente por todas las
vias, que aborda la capacidad del paciente para desechar orina y materia
fecal; la necesidad de moverse y mantener posturas adecuadas,
evaluando la habilidad del paciente para movilizarse solo o con la
asistencia de la enfermera; la necesidad de mantener la temperatura
corporal adecuada, la cual esta ligada a la eleccion de la ropa y la
regulacion del entorno del paciente; y la necesidad de mantener la higiene
corporal y la integridad de la piel, evaluando la capacidad del paciente
para cuidar de si mismo o ser asistido por la enfermera, quien también

debera proporcionar comodidad al paciente (33).

2.2.3 TEORIA DE LOS CUIDADOS DE KRISTEN SWANSON.
En relacion con la satisfaccion de los familiares, se hace menciéon a la

"Teoria de los Cuidados" de Swanson, quien concibe el cuidado como una
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forma educativa de establecer vinculos con seres queridos, destacando el
compromiso y la responsabilidad asociados. Swanson propone cinco
conceptos fundamentales vistos como un proceso evolutivo, que permiten
explorar dimensiones holisticas de la enfermeria como ciencia y arte.

En primer lugar, se encuentra el concepto de conocimientos, que se
refiere a la capacidad y habilidad de la persona para proporcionar cuidado
tanto a individuos como a familias y comunidades. El segundo concepto,
denominado "estar con", aborda las preocupaciones que una persona
puede tener y el compromiso que lleva a realizar acciones de cuidado
hacia aquellos que lo necesitan. En tercer y cuarto lugar, estan los
conceptos de "hacer por" y "posibilitar”, los cuales estan estrechamente
relacionados, ya que incluyen las condiciones en las que se encuentran la
persona que brinda servicios de salud (enfermeria), el cliente y la
organizacion. Debe existir armonia y buena sincronizacion para posibilitar
la ejecucion del cuidado o, en su defecto, reducir la posibilidad de llevarlo
a cabo. Finalmente, el quinto concepto es el mantenimiento de las
creencias, que se desarrolla a medida que se obtienen resultados de los
cuidados brindados. Estos resultados se fundamentan en una deduccion
I6gica respaldada por evidencias cientificas (34).

Estas teorias desempefian un papel crucial en la investigacién al
sensibilizar al personal de salud, instandolos a asumir roles que les
permitan comprender y destacar las diversas habilidades mas
humanizadas de su labor. Este enfoque directo impacta significativamente
en la calidad de la atencion proporcionada, llevando consigo la

consecuente satisfaccion tanto del paciente como de sus familiares.

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

A lo largo de la historia, las enfermeras han buscado adquirir

conocimientos fundamentales para respaldar sus acciones y proporcionar

a los pacientes una atencién de mayor calidad. Segun Vouri, en la década
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de 1800, Florencia Nightingale se convirtio en la primera persona en el
ambito de la salud en registrar cada procedimiento y técnica, aplicando
herramientas estadisticas que arrojaron resultados notables en los indices
de mortalidad institucional. El interés por mejorar la calidad de la atencion
médica se evidencia en 1846 con la creacion de la Asociacion Médica
Americana, que estableci6 como uno de sus objetivos principales el
impulso de indicadores médicos. En 1965, el Dr. Avelis Donabedian inicio
sus trabajos sobre calidad en la atencion médica y definié la calidad en
tres niveles: Estructura, Proceso y Resultado, vinculandola con las
dimensiones Humana, Técnica y del entorno. La responsabilidad de la
calidad en la atencion médica recae en diversos grupos dentro de un
hospital, pero el papel de la enfermera es particularmente crucial. Al ser la
figura que brinda atencién directa y pasa mas tiempo con el paciente, la
calidad de la interaccion interpersonal es esencial para lograr la
satisfaccion de los pacientes. Donabedian destaca la sensibilidad de los
pacientes a la forma en que son tratados, utilizando este elemento como
un criterio fundamental para evaluar la calidad de la atencion en general.
La calidad se mide segun la capacidad de la atencién para lograr el
equilibrio méas favorable entre riesgos y beneficios. Los principios
fundamentales incluyen hacer lo correcto de manera correcta y oportuna,
mejorar e innovar constantemente, y satisfacer las expectativas de los
clientes. (35) La enfermeria, como arte, implica brindar atencion de
calidad a nivel fisiologico, psicologico y social, garantizando cuidados
personalizados para todos, independientemente de su origen étnico,
creencia religiosa o0 posicion socioeconémica. Un profesional de
enfermeria de calidad posee conocimientos analiticos, habilidades y
destrezas, actla con autonomia y seguridad, y tiene responsabilidad y
confianza en sus acciones. La atencion de enfermeria de calidad satisface
las necesidades emocionales y fisicas, desempefiando un papel crucial
en el bienestar y el proceso de curacién del paciente. La calidad se
manifiesta en la satisfaccion del usuario del servicio, segun la percepcion

del paciente y sus familiares. (36) La percepcién es un proceso mental
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influenciado por experiencias pasadas, contexto social y conocimiento de
la realidad, lo que implica que cada individuo puede interpretar un hecho o

fendbmeno de manera diferente.

El familiar acompafante, vinculado por lazos de parentesco directo,
asume la responsabilidad de atender las necesidades de la persona
hospitalizada. Su presencia casi constante en el entorno hospitalario,
guiada por la enfermera del paciente, se traduce en una participacion
voluntaria y gradual.

Avedis Donabedian, reconocido como el padre de la calidad en el ambito
de la salud, propone tres dimensiones fundamentales para evaluar la
calidad de la atencion: la dimension humana, la dimension técnica y la
dimension del entorno. Estas dimensiones se describen de la siguiente
manera:

Dimensioén Humana:

Respeto a los derechos, la cultura y las caracteristicas individuales de la
persona.

Proporcionar informacién completa, veraz, oportuna y comprensible para
el usuario o su responsable.

Demostrar interés en la persona, considerando sus percepciones,
necesidades y demandas.

Mantener un trato amable, cordial, calido y empético durante la atencion.
Actuar éticamente, de acuerdo con los valores aceptados por la sociedad
y los principios éticos y deontolégicos que guian la conducta de los
profesionales de la salud.

Dimension Técnica:

Efectividad: Lograr cambios positivos en el estado de salud de la
poblacién.

Eficacia: Alcanzar los objetivos en la prestaciéon del servicio de salud
mediante la aplicacion correcta de normas y técnicas administrativas.
Eficiencia: Utilizar adecuadamente los recursos estimados para obtener

resultados esperados.
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Continuidad: Prestar el servicio de forma ininterrumpida, evitando
paralizaciones o repeticiones innecesarias.

Seguridad: Prestar servicios de salud de manera que optimice los
beneficios y minimice los riesgos para la salud del usuario.

Integralidad: Garantizar que el usuario reciba las atenciones de salud que
Su caso requiere, mostrando interés por la condicion de salud del
acompafnante.

Dimension del Entorno:

Proporcionar facilidades que mejoren la prestacion de los servicios,
generando valor agregado para el usuario a costos razonables y
sostenibles.

Mantener un nivel basico de comodidad, ambientacion, limpieza, orden y
privacidad en las instalaciones.

Inspirar confianza al usuario a través de la percepcion de calidad en el
servicio.

En el contexto de la enfermeria, la calidad de los servicios se concibe
como la prestacion oportuna, personalizada, humanizada, continua y
eficiente proporcionada por el personal de enfermeria. Esto se basa en
estandares definidos para una préactica profesional competente y
responsable, guiada por valores y estandares técnicos, cientificos,
sociales, humanos y éticos. En resumen, la calidad en enfermeria se
centra en brindar ayuda eficiente y efectiva, fundamentada en una

orientacion cuidadosa hacia la persona, la familia y la comunidad.

La satisfaccion se entiende como el conocimiento de las respuestas
sensoriales, donde los estimulos visuales son constantes, pero la
interpretacion varia entre individuos. (37) Whittker destaca que la
percepcion no es una respuesta rigida al estimulo, sino un proceso
influenciado por factores externos y las condiciones internas del
observador, como necesidades, valores, edad y personalidad. Krech

sefala que formar una impresion acerca de una persona es el primer paso
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para percibir, juzgar y satisfacer a los demas, influenciando asi las
relaciones interpersonales.

En el ambito de la enfermeria, la satisfaccion se refiere a como los
familiares del paciente perciben la atencion proporcionada por el personal
de enfermeria. Se define como el grado en que las necesidades y
expectativas de los familiares del paciente son satisfechas por los
profesionales de la salud. La satisfaccion familiar implica alcanzar un
estado en el que se han calmado la mayoria de las necesidades sociales

y psicoldgicas en cualquier contexto.

La calidad de atencion, segun los familiares, se evalia midiendo el
desempefio del personal sanitario. Para lograr la satisfaccion del familiar,
es esencial que el cuerpo de salud demuestre elementos como
accesibilidad, confianza, disponibilidad, cortesia, empatia, amabilidad,

respeto y competencia por parte del personal de enfermeria. (38)

Desde la perspectiva de la salud, lograr la satisfacciébn del usuario
equivale a brindar una atencion de calidad. La satisfaccion del usuario se
relaciona con la cantidad y calidad de la informacion recibida, basada en
la comunicacién entre el profesional de la salud y el usuario. Donabedian
y Koos consideran la satisfaccion del usuario como una medida del
resultado de la interaccién entre los profesionales de la salud y el usuario.
Cafferata y Roghmann sugieren que la satisfaccion del usuario puede ser
mejor atendida considerandola como una "entrada" a la interaccién, ya
que predispone al usuario a ciertas actitudes y condiciona su conducta

ante las enfermeras.

INSATISFACCION:

La insatisfaccién se define como una emocion y estado de animo que
revela informacion sobre lo que se puede cambiar, lo que no, y hasta qué
punto el bienestar depende de factores internos o externos. Gestionar la

insatisfaccion es crucial para superar los problemas asociados con esta
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emocién y encontrar soluciones. Como toda emocién, la insatisfaccién
sefiala 4reas de mejora y puede ser la clave para impulsar cambios

positivos.

a) Paciente critico: Segun la Sociedad Americana de Medicina Intensiva,
se refiere a aquel individuo que se encuentra fisiologicamente
inestable, necesitando soporte vital avanzado y una evaluacién clinica

continua con ajustes terapéuticos segun su evolucion.

b) Unidad de Cuidados Intensivos (UCI): Servicios situados fisicamente
dentro de un establecimiento de alta complejidad sanitaria, con una
estructura, equipamiento y recurso humano altamente especializado,
destinados a la recuperacion de pacientes en situaciones criticas o con

riesgo de perder la vida.

c) Enfermeria: Préactica en la cual un profesional de enfermeria asiste a
una persona, ya sea sana o enferma, en la realizacion de actividades

que contribuyen a su salud o recuperacion.

d) Satisfaccion: La percepcion que tiene el cliente sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos. La satisfaccion es un estado
psicolégico subjetivo que, cuando se logra, asegura la fidelidad del

cliente.

e) Familia: Un grupo de personas relacionadas por la herencia, como

padres, hijos y sus descendientes.

f) Calidad de atencién de enfermeria: Se refiere a la ejecucidn conjunta
de actividades y procesos que mejoran la restauracion de la salud del
paciente. Es la calidad de la asistencia sanitaria proporcionada por el
personal de enfermeria para satisfacer las necesidades y expectativas

de los usuarios que acuden a los establecimientos sanitarios.
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lll.  HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipétesis General

La calidad de atencion de enfermeria se relaciona significativamente
con la satisfaccion de familiares de los pacientes sobre la atencién que
reciben en la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Domingo
Olavegoya-Jauja 2023

Hipotesis HO

La calidad de atenciéon de enfermeria no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de familiares de los pacientes sobre la atencién que
reciben en la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Domingo

Olavegoya-Jauja 2023

3.1.2 Hipotesis Especificas

a) Existe relacion significativa entre calidad humana y satisfaccion de
familiares de los pacientes en la Unidad de Cuidados Intensivos del

Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023.

b) Existe relacion significativa entre calidad técnico y satisfaccion de
familiares de los pacientes en la Unidad de Cuidados Intensivos del

Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023.
c) Existe a relacion significativa entre calidad del entorno y satisfaccion

de familiares de los pacientes en la Unidad de Cuidados Intensivos

del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023.
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3.2 Operacionalizacion de variables

VARIABLE C[())IIE\IFC;EIFEIESEL OIBIIEEEEAI\\ICI;I:CI)?\II\AL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS METODO TECNICA
e Respeto 1
Calidad e Informacion 2
Es el grado en Humana e Interés 3
) Es el grado en que los que los servicios e Amabilidad 4
Calidad de | servicios de salud para | de salud para las
atencién de | las personasy las personas y las e Efectividad. 1
enfermeria poblaciones aumentan poblaciones e Eficacia >
la probabilidad de aumentan la e Eficiencia 3
resultados de salud probabilidad de Calidad - e 4
deseados. resultados de Técnico _
salud deseados. * Seguridad B
¢ Integridad g
e FEtica
e Comodidad 1 Disefio no
e Ambientacion 2 experimental, de
Calidad de e Limpieza 3 alcance Encuesta para
Entorno e Orden 3 correlacional y |ambas variables
e Privacidad 4 enfoque
e Confianza 4 cuantitativo.
Es el e Satisfecho en calidad 1234
desagregado de humana. o
la variable Satisfaccion | ® Satisfecho en calidad 1234567
Es la percepcion de los | satisfaccion de técnico. R
Satisfacciéon | miembros de una familiares en sus e Satisfecho en calidad 123
de familiares | familia frente a una componentes Entorno T
dinamica familiar que denominados - neeicr=die @n e licEn
se genera en el interior dimensiones e Humana 1,2,3
de la misma. indicadores que _ . e Insatisfecho en calidad
nos permitiran ver | Insatisfaccion Téen 1,2,3,4,5,6,7
y medir dichas echico .
variables. ¢ Insatisfecho en calidad del 123

entorno.




IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO
4.1 Disefio metodoldgico

El enfoque de investigacion adoptado para este trabajo es de
disefio no experimental y de alcance correlacional. En términos de
temporalidad, se clasifica como prospectivo, ya que se lleva a
cabo la recopilacion de datos en un periodo futuro. Ademas, la
recoleccion de datos se realiza de manera transversal, segun la
clasificacion de Hernandez Sampieri en su obra "Metodologia de la

Investigacion"(39)

Ox

M r

\

M: Representa la muestra en la que se realizara el estudio.

Oy

Donde:

O,: Calidad de atenciéon de enfermeria
Oy: Satisfaccion de familiares

r: Representa la relacién que existe entre ambas variables.

4.2 Método de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo
permite examinar los datos de manera cientifica siendo estos
susceptibles de medicion estadistica, segun Hernandez Sampieri

en su obra Metodologia de la Investigacion. (39)



4.3 Poblacion y Muestra

4.3.1 Poblacion
La poblacién de estudio estuvo conformada por 60 familiares de los
pacientes en la unidad de cuidados intensivos del Hospital

Domingo Olavegoya -Jauja 2023.".

4.3.2 Muestra de estudio
Para la selecciéon de la muestra se utilizaron el método de muestreo
no probabilistico por conveniencia; es decir dicha muestra estuvo

representada al 100% (60) de la poblacién estimada.

Criterios de inclusion:

» Familias de pacientes de la Unidad de Cuidados Intensivos
entre mayores de 18 afios y de ambos sexos.

» Familias de pacientes de Unidad de Cuidados Intensivos que

firmen el consentimiento informado.

Criterios de exclusion:
» Familias que se niegan después de haber firmado el
consentimiento.

» Familiares que presentan problemas psicoldgicos.
4.4 Lugar de estudio y periodo desarrollado

Se desarroll6 en la unidad de cuidados intensivos del Hospital
Domingo Olavegoya -Jauja 2023, siendo un Hospital de nivel
-1 con wuna poblacibn de 31 697 habitantes

aproximadamente.

4.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la

informacion

45.1 Técnicas



La técnica que se empled para ambas variables es la entrevista
a las familias de los pacientes hospitalizados en la unidad de
cuidados intensivos del Hospital Domingo Olavegoya. Atraves

de la encuesta.

4.5.2 Instrumentos

a)

Variable: Calidad de atencién de enfermeria

Instrumento: Cuestionario validado

e Cuestionario de calidad de atencién de enfermeria, teniendo en

cuenta la informacion relacionada con la variable de estudio; el
instrumento es validado por los autores Lic. Enf. GONZALES
NAZARIO, Carmen Zeida y Lic. Enf. Rios Cieza, Roger Antonio
en su trabajo titulado “Calidad de Atenciébn de Enfermeria y
Satisfaccion de los familiares de pacientes que acuden al
servicio de uci del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
2018” donde la confiabilidad es de 0.85, Se recolecto a través de

entrevistas con los familiares mediante un cuestionario.

En base a la informacion recopilada, se determinaron las
siguientes dimensiones, las cuales fueron consideradas de
acuerdo a la poblacion:

Calidad Humana

Calidad Técnico

Calidad de Entorno

Cuestionario midio la calidad de atencion de enfermeria a los
pacientes hospitalizados en la unidad de Cuidados Intensivos
basado en 18 preguntas que equivale a 15 puntos, donde se
medira con alternativas de si y no, la calidad de atencion con el

resultado de adecuada e inadecuada segun el puntaje mayor de las

respuestas.



b) Variable: Satisfaccion de familiares
Instrumento: Cuestionario validado
o Cuestionario de satisfaccion de familiares, teniendo en
cuenta la informacion relacionada con la variable de estudio; el
instrumento es validado por los autores Lic. Enf. Gonzales
Nazario, Carmen Zeida y Lic. Enf. Rios Cieza, Roger Antonio
en su trabajo titulado “Calidad de Atencion de Enfermeria y
Satisfaccion de los familiares de pacientes que acuden al
servicio de uci del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
2018” donde la confiabilidad es de 0.85, Se recolecto a través

de entrevistas con los familiares mediante un cuestionario.

En base a la informacion recopilada, se determinaron las
siguientes dimensiones, las cuales fueron consideradas de

acuerdo a la poblacion:

Dimensiones:
° Satisfaccion

° Insatisfaccion

Cuestionario midi6 la satisfaccion de los familiares de los
pacientes hospitalizados en la unidad de Cuidados Intensivos
teniendo en cuenta un total de 11 preguntas que equivale a 11
puntos, donde se midié con alternativa de si o no (satisfecha o

insatisfecha) segun el puntaje mayor de las respuestas.

Para la recoleccion de la informacién se tuvo en cuenta los
siguientes procedimientos: Preparacion e implementaciones los
instrumentos para la toma de datos, solicitud de permiso a la
Jefatura de Enfermeria y coordinador del servicio de UCI del
Hospital Domingo Olavegoya de Jauja, para la realizacion del
trabajo de investigacion, solicitar el consentimiento informado
del familiar de los pacientes de la Unidad de Cuidados

Intensivos procediéndose a realizar la entrevista aplicando un



cuestionario de 18 preguntas sobre la calidad de atencion de
enfermeria, otro cuestionario de 11 preguntas sobre la
satisfaccion de los familiares en el ambiente de la sala de
espera donde brindan informacion del estado del paciente,
procediendo a la seleccion, conteo, procesamiento Yy
evaluacion de datos, para luego realizar la interpretacion de los

resultados.

4.6 Andlisis y procesamiento de datos

El tratamiento estadistico de la informacion se realiz6 siguiendo el

proceso siguiente:

Se cred una base de datos en el programa Excel con la
informacion recolectada procedente de las hojas de respuesta de
ambos instrumentos, estos datos fueron luego exportados para ser
analizados con el paquete estadistico SPSS (Statistical Package

for the Social Sciences) version 27.

Se aplicé el andlisis exploratorio de datos para analizar de forma
descriptiva las variables calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion de familiares por separado, luego se procedié a
unirlas de forma cruzada mediante tablas de contingencia de
acuerdo al orden de los objetivos planteados. Para seleccionar las
pruebas estadisticas se evaluaron de previamente los requisitos
de distribucibn normal de las dos variables (prueba de
Kolmogorov-Smirnov). Posterior al cumplimiento de los
mencionados requisitos, se empled la prueba de coeficiente de
correlacion de Sperman para determinar el grado de relacion de
las variables de estudio, cuyos resultados se expresan en tablas
considerando las correlaciones y nivel de significancia estadistica
(valor de p < 0.05).



4.7 Aspectos éticos de la investigacién

En esta investigacion se emplearon los principios basicos del Codigo
de Etica y Deontologia de enfermeria, los cuales son:

¢ PRINCIPIO DE AUTONOMIA: Empleando el consentimiento
informado a los colaboradores que participaron, explicandoles el fin y
propdsito de esta investigacion, respetando su voluntariedad.

¢ PRINCIPIO DE JUSTICIA: Teniendo un trato amable y céalido hacia
el colaborador que nos brindé su tiempo para esta investigacion.

¢ PRINCIPIO DE NO MALEFICIENCIA: Manejando con total
discrecion la informacion obtenida de la empresa, asi como del

anonimato de cada colaborador que participd en esta investigacion.

PRINCIPIO DE BENEFICIENCIA: Implementando a futuro programas
preventivos que ayuden a prevenir malestares o dolencias en los

colaboradores.



V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos

5.1.1 TABLA 1
CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA EN LA ATENCION
QUE RECIBEN LOS PACIENTES EN LA UNIDAD DE
CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL DOMINGO
OLAVEGOYA-JAUJA 2023

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Alta 59 98,3 98,3 98,3
Baja 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
5.1.1 GRAFICO 1
CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA EN LA ATENCION
QUE RECIBEN LOS PACIENTES EN LA UNIDAD DE CUIDADOS
INTENSIVOS DEL HOSPITAL DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA
2023

Porcentaje

1.
Alta Baja

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa que del 100% (60)
familiares, el 98.33% (59) alcanza un nivel alto en la calidad de
atencion de enfermeria y el 1.7% (1) tiene un nivel bajo en la calidad

de atencion de enfermeria.



5.1.2 TABLA 2:

SATISFACCION DE LOS FAMILIARES EN LA ATENCION QUE
RECIBEN LOS PACIENTES EN LA UNIDAD DE CUIDADOS
INTENSIVOS DEL HOSPITAL DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA

2023
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 58 96,7 96,7 96,7
Insatisfecho 2 3.3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.2 GRAFICO 2
SATISFACCION DE LOS FAMILIARES EN LA ATENCION QUE
RECIBEN LOS PACIENTES EN LA UNIDAD DE CUIDADOS
INTENSIVOS DEL HOSPITAL DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA
2023
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Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados obtenidos, se observa que del 100% (60)
familiares, el 96.67% (58) indican estar satisfechos con la atencién
que reciben los pacientes y el 3.33% (2) indican estar insatisfechos
con atencion que reciben los pacientes.



5.1.3 TABLA 3:

DIMENSION CALIDAD HUMANA QUE RECIBEN LOS PACIENTES
EN LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL
DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  SI 57 95,0 95,0 95,0
NO 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.3 GRAFICO 3:
DIMENSION CALIDAD HUMANA QUE RECIBEN LOS PACIENTES
EN LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL
DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023
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Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados obtenidos, representa la variable "DIMENSION
CALIDAD HUMANA" con dos categorias posibles: "SI" y "NO". Del
100%(60) familiares, 95% (57) pertenecen a la categoria "SI", que
estan de acuerdo sobre la calidad humana y 5% (3) pertenecen a la
categoria "NO", se encuentran en desacuerdo sobre la calidad
humana.



5.1.4 TABLA 4
DIMENSION CALIDAD TECNICO QUE RECIBEN LOS PACIENTES
EN LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL
DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido SI 58 96,7 96,7 96,7
NO 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.4 GRAFICO 4
DIMENSION CALIDAD TECNICO QUE RECIBEN LOS PACIENTES EN
LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL
DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023
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Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados obtenidos, representa la variable "DIMENSION
CALIDAD TECNICQO" con dos categorias posibles: "SI" y "NO". Del
100%(60) familiares, 96,67% (58) pertenecen a la categoria "SI", que
estan de acuerdo sobre la calidad técnico y 3,3%(2) pertenecen a la
categoria "NO", se encuentran en desacuerdo sobre la calidad
técnico.



5.1.5 TABLA 5:
DIMENSION CALIDAD DEL ENTORNO QUE RECIBEN LOS
PACIENTES EN LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS
DEL HOSPITAL DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  SI 58 96,7 96,7 96,7
NO 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.5 GRAFICO 5
DIMENSION CALIDAD DEL ENTORNO QUE RECIBEN LOS
PACIENTES EN LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL
HOSPITAL DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023
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Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados obtenidos, representa la variable "DIMENSION
CALIDAD DEL ENTORNO" con dos categorias posibles: "SI"y "NO".
Del 100%(60) familiares, 96,67% (58) pertenecen a la categoria "SI",
que estan de acuerdo sobre la calidad del entorno adecuado y
3,3%(2) pertenecen a la categoria "NO", se encuentran en
desacuerdo sobre la calidad del entorno.



5.2 TABLAS INFERENCIALES
5.2.1 TABLAG6

CALIDAD HUMANA Y SATISFACCION DE FAMILIARES DE LOS
PACIENTES SOBRE LA ATENCION QUE RECIBEN EN LA UNIDAD
DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL DOMINGO
OLAVEGOYA-JAUJA 2023.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 58 96,7 96,7 96,7
Insatisfecho 2 3.3 3,3 100,0
al 60 100,0 100,0 Fuente:

Elaboracio
n Propia

5.2.1 GRAFICO 6
CALIDAD HUMANA Y SATISFACCION DE FAMILIARES DE LOS

PACIENTES SOBRE LA ATENCION QUE RECIBEN EN LA UNIDAD
DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL DOMINGO
OLAVEGOYA-JAUJA 2023.
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Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados obtenidos se observa del 100% (60) familiares,
el 96.67% (58) indican estar satisfechos con la calidad humana y el
3.3% (2) muestran estar insatisfecho con la calidad humana.



5.22 TABLA7

CALIDAD TECNICO Y SATISFACCION DE FAMILIARES DE LOS
PACIENTES SOBRE LA ATENCION QUE RECIBEN EN LA
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Satisfecho 57 95,0 95,0 95,0
Insatisfecho 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023

Fuente: Elaboracién Propia

5.2.2 GRAFICO 7
CALIDAD TECNICO Y SATISFACCION DE FAMILIARES DE LOS

PACIENTES SOBRE LA ATENCION QUE RECIBEN EN LA
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL
DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023
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los

resultados obtenidos se observa del 100% (60) familiares, el 95% (57)
indican estar satisfechos con la calidad técnico y el 5% (3) muestran
estar insatisfecho con la calidad técnico.



5.2.3 TABLA 8
CALIDAD DEL ENTORNO Y SATISFACCION DE FAMILIARES

DE LOS PACIENTES SOBRE LA ATENCION QUE RECIBEN EN
LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL
DOMINGO OLAVEGOYA-JAUJA 2023.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje vélido acumulado
Valido Satisfecho 58 96,7 96,7 96,7
Insatisfecho 2 3,3 33 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

5.2.3 GRAFICA 8

CALIDAD DEL ENTORNO Y SATISFACCION DE FAMILIARES DE
LOS PACIENTES SOBRE LA ATENCION QUE RECIBEN EN LA
UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL DOMINGO
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OLAVEGOYA-JAUJA 2023.

Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados obtenidos se observa del 100% (60) familiares,
el 96.67% (58) indican estar satisfechos con la calidad del entorno y el
3.3% (2) muestran estar insatisfecho con la calidad del entorno.



VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hip6tesis con los
resultados.

Hipotesis general

HO La calidad de atencion de enfermeria no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atenciébn que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

H1 La calidad de atencion de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atenciébn que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

Hipotesis especificas

HO La calidad humana de enfermeria no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

H1 La calidad humana de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atenciébn que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

HO La calidad técnico de enfermeria no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atenciébn que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.



H1

HO

H1

La calidad técnico de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atenciébn que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

La calidad del entorno de enfermeria no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atenciébn que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

La calidad del entorno de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

Contrastacion de la hipotesis especifica N° 1 (HE1)
Formulacién de HOy H1

HO

H1

La calidad humana de enfermeria no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

La calidad humana de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencidon que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.



Tabla Coeficiente de correlacién HE1

Correlaciones
SATISFACCION

A) DIMENSION DE
HUMANA FAMILIARES

Rho de Spearman A) DIMENSION HUMANA Coeficiente de correlacion 1.000 .383"
Sia. (bilateral) 5 .002

N 60 60

SATISFACCION DE Coeficiente de correlacion .383™ 1.000

FAMILIARES Sia. (bilateral) .002 :

N 60 60

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

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla HE1, muestra el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, donde r = 0.383 por lo cual se puede considerar de
acuerdo a la Tabla de correlacidén, que existe una correlacion
positiva débil y estadisticamente significativa debido a que el Sig.
bilateral o P - VALOR = 0,00 es menor a 0,05 ( P=0,02 < 0,05); por lo
que se rechaza la HO y se acepta la H1, teniendo como conclusion
que la calidad humana de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencién que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

Contrastacion de la hipotesis especifica N° 2 (HE2)

Formulacién de HOy H1

HO La calidad técnico de enfermeria no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencidon que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.



H1 La calidad técnico de enfermeria se relaciona significativamente
con la satisfaccion de familiares de los pacientes sobre la
atencion que reciben en la Unidad de Cuidados Intensivos del

Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023.
Tabla Coeficiente de correlacion HE2

Correlaciones

SATISFAC
CION DE
B) DIMENSION = FAMILIAR
TECNICO ES
Rho de B) DIMENSION Coeficiente de 1,000 483"
Spearman TECNICO correlacion
CIENTIFICO Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
SATISFACCION DE  Coeficiente de 483" 1,000
FAMILIARES correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

La Tabla HE2, muestra el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, donde r = 0.483 por lo cual se puede considerar de
acuerdo a la Tabla de correlacidén, que existe una correlacion
positiva débil y estadisticamente significativa debido a que el Sig.
Bilateral o P - VALOR = 0,001 es menor a 0,05 (P=0,00 < 0,05); por lo
qgue se rechaza la HO y se acepta la H1, teniendo como conclusion
que; La calidad técnico de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

Contrastacion de la hipétesis especifica N° 3 (HE3)

Formulacién de HO y H1



HO La calidad del entorno de enfermeria no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atenciébn que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

H1 La calidad del entorno de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes sobre la atenciébn que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

Tabla Coeficiente de correlacién HE3

Correlaciones

SATISFACCI DIMENSION
ON DE DEL
FAMILIARES ENTORNO

Rhode  SATISFACCION Coeficiente de 1,000 482"
Spearma DE correlacion
n FAMILIARES Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
C) DIMENSION Coeficiente de 482" 1,000
DEL ENTORNO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracidn propia

La Tabla HE3, muestra el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, donde r = 0.482 por lo cual se puede considerar de
acuerdo a la Tabla de correlacién, que existe una correlacion
positiva débil estadisticamente significativa debido a que el Sig.
Bilateral o P - VALOR = 0,000 es menor a 0,05 (P=0,000 < 0,05); por
lo que se rechaza la HO y se acepta la H1, teniendo como conclusion
que; La calidad del entorno de enfermeria se relaciona

significativamente con la satisfaccion de familiares de los



pacientes sobre la atencién que reciben en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja
2023.

6.2 CONTRASTACION CON OTROS ESTUDIOS (ANTECEDENTES)

De acuerdo al estudio realizado por Ponce- Lima-2019. “Los
resultados obtenidos de la investigacion indican que el 35.9% de los
familiares de pacientes hospitalizados estan satisfechos con la calidad
de atencion proporcionada por el personal de enfermeria,
especialmente destacando la comunicacion verbal con los pacientes.
En comparacion con la presente investigacion, se observa que un
porcentaje significativo de encuestados también esta totalmente de
acuerdo con la calidad de atencion brindada a sus familiares de los
pacientes en la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Domingo
Olavegoya -Jauja 2023.

Ademas, al comparar estos hallazgos con un estudio previo realizado
por OLSSON R y colaboradores, que se centr6 en describir la
satisfaccion de la familia durante la estancia en la UCI, se identifica
una similitud considerable. En ambos estudios, aproximadamente un
30% de los encuestados expresan estar totalmente de acuerdo con la
atencion brindada, destacando la consistencia en la percepcion
positiva de los familiares en relacion con la calidad de atencién en la
UCI.

Los resultados del estudio realizado por RAVELO en Ecuador en
2020, titulado "Evaluar la percepcion de familiares de los pacientes
internados en la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital General
Ambato”, indican que los parientes de los pacientes percibieron un
buen cuidado de enfermeria. Se destacaron aspectos como la calidad
de atencion, el apoyo emocional y el nivel de comunicacion. En
relacion con nuestra presente investigacion, también se observa que
la dimension de calidad humana es positiva. Un 36.67% de los

encuestados estan totalmente de acuerdo con la calidad humana



proporcionada por el personal de enfermeria en la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya Jauja. Es
importante sefialar que hay una minoria, el 5%, que esta totalmente
en desacuerdo con la calidad humana, lo que sugiere una diversidad
de percepciones entre los familiares encuestados.

Referente a la dimension calidad técnica se evidencia una gran
ambigiedad puesto que los resultados obtenidos nos arrojan que los

familiares no estan de acuerdo ni en desacuerdo.

6.3 RESPONSABILIDAD ETICA DE ACUERDO A LOS
REGLAMENTOS VIGENTES.

En esta investigacion se cumplio con los principios establecidos por el
Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad Nacional del
Callao Resolucién N°260-19-CU, los cuales fueron:

- PROBIDAD: Durante el proceso investigativo se mostré enfoque
en los principios bésicos de la ética como la autonomia, justicia, no
maleficencia y beneficencia.

-  PROFESIONALISMO: Se actu6 con total profesionalidad ante
nuestra linea investigativa durante el proceso.

-  TRANSPARENCIA: Los resultados obtenidos son veridicos, se
actuo con total transparencia al presentar un instrumento validado por
jueves expertos, se presentd consentimiento informado a los
familiares.

- OBJETIVIDAD: Cada colaborador que particip6 de Ila
investigacion no tienen relacion directa con las investigadoras, ni
intereses econdmicos ni politicos.

- CONFIDENCIALIDAD: Los resultados obtenidos se manejaron
con total discrecion, asi como los datos personales de cada
participante de la investigacion.

- IGUALDAD, COMPROMISO, DEDICACION Y HONESTIDAD:
Cada autora se comprometié y mantuvo dedicacion a este trabajo
investigativo, actuando con honestidad sobre los derechos de autoria
gue se utilizaron para esta investigacion.



VIl.  CONCLUSIONES

1.- La calidad de atencion de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los
pacientes que existe una correlacion positiva fuerte entre las dos
variables y estadisticamente significativa debido a que el Sig.
Bilateral o P - VALOR = 0,000 es menor a 0,05 (P=0,000 < 0,05).

2.- La calidad humana de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los pacientes
gue existe una correlacion positiva débil y estadisticamente
significativa debido a que el Sig. bilateral o P - VALOR = 0,00 es
menor a 0,05 (P=0,000 < 0,05).

3.- La calidad técnico de enfermeria se relaciona significativamente
con la satisfaccion de familiares de los pacientes que existe una
correlaciéon positiva débil y estadisticamente significativa debido a
que el Sig. bilateral o P - VALOR = 0,001 es menor a 0,05 (P=0,00
< 0,05).

4.- La calidad del entorno de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de familiares de los pacientes
que existe una correlaciébn positiva débil estadisticamente
significativa debido a que el Sig. Bilateral o P - VALOR = 0,000 es
menor a 0,05 (P=0,000 < 0,05).



VIlIl. RECOMENDACIONES

1.- Se recomienda a la institucion que a través de recursos
humanos se contrate mas profesionales de enfermeria para
gue brinde una buena atencion de calidad a los pacientes para

garantizar una adecuada atencion.

2.- Se recomienda a la jefatura de Enfermeria que el personal
de salud este innovando sus conocimientos de acuerdo a las
nuevas tendencias de atencion de calidad a los pacientes y no
se vuelva rutina el servicio de UCI, a través de las

capacitaciones continuas.

3.- Se recomienda a que el profesional de enfermeria muestre
mayor empatia y comunicacion con los pacientes y familiares
para evitar complicaciones durante sSu permanencia

hospitalaria.

4.-Se debe realizar reuniones conjuntas con todo el personal
involucrado del servicio para realizar un trabajo en equipo para

poner en practica los protocolos.

5.- Promover a realizar trabajos de investigacién relacionada a
la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccién de los

familiares.

6.- Implementar guias o normas en el se considere la

importancia del familiar en la recuperacion del paciente.

7.- Implementar un &area donde los familiares permaneceran

pendiente de sus pacientes.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DE FAMILIARES DE LOS PACIENTES EN LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL
HOSPITAL DOMINGO OLAVEGOYA - JAUJA 2023."

PROBLEMATICA: ¢(CAmo es la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de familiares de los pacientes sobre la atencion que reciben en la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya-Jauja 2023?

LUGAR: Unidad de cuidados intensivos, del Hospital Domingo OIave,zgoya de Jauja 2024 TIEMPO: 2023 _
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL: GENERAL: GENERAL.: Vi e Respeto. ENFOQUE: Descriptivo
¢ Cémo es la calidad de Identificar la calidad de |Hi: La calidad de ¢ Informacion
atencion de enfermeriay | atencion de enfermeriay | atencién de enfermeria | Calidad de Calidad Humana | e Interés METOE%‘.IPE’ muestreo,
la satisfaccion de la satisfaccion de | se relaciona | atencion de e Amabilidad no probabilistico por
. . - L . « Eficacia conveniencia
familiares de los pacientes | familiares de los | significativamente con la enfermeria bakld
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a) ¢Como es la| a) Identificar la calidad | H1: Existe  relacion Calidad del ¢ Orden 2023.
calidad humana ~ y | humana y la satisfaccion | significativa entre calidad entorno « Privacidad

satisfaccion de familiares

e Confianza




de los pacientes sobre la
atencion que reciben en la
Unidad de  Cuidados
Intensivos del Hospital
Domingo Olavegoya-
Jauja 20237

b) ¢Como es la calidad
técnico y satisfaccion de
familiares de los
pacientes sobre la
atencién que reciben en la
Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital
Domingo Olavegoya-Jauja
20237

c) ¢;Coémo es la
calidad del entorno vy
satisfaccion de familiares
de los pacientes sobre la
atencion que reciben en la
Unidad de  Cuidados
Intensivos del Hospital
Domingo Olavegoya-Jauja
20237

de familiares de los
pacientes sobre la
atencion que reciben en
la Unidad de Cuidados

Intensivos del Hospital
Domingo Olavegoya-
Jauja 2023.

b) Identificar la calidad
técnico y satisfaccion de
familiares de los
pacientes sobre la
atencion que reciben en
la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital
Domingo Olavegoya, -
Jauja 2023.
c) Describir la calidad

del entorno y
satisfaccion de
familiares de los
pacientes sobre la

atencion que reciben en
la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital
Domingo Olavegoya-
Jauja 2023.

humana y satisfaccion de
familiares de los
pacientes en la Unidad
de Cuidados Intensivos
del Hospital Domingo
Olavegoya-Jauja 2023.

a) H2: Existe relacion
significativa entre calidad
técnico y satisfaccion de
familiares de los
pacientes en la Unidad
de Cuidados Intensivos
del Hospital Domingo
Olavegoya-Jauja 2023.
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del Hospital Domingo
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Satisfaccion de
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Satisfaccion
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e Satisfecho en la
calidad técnica
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calidad del

entorno.

Insatisfaccion
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calidad humana
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ANEXO 2

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

FACULTAD DE ENFERMERIA

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO SEGUNDA ESPECIALIDAD EN CUIDADOS
INTENSIVOS

N° ENCUESTA FECHA
/!

CUESTIONARIO N21 CALIDAD DE ATENCION

TITULODE LA INVESTIGACION: CALIDAD DEATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION
DE LOS FAMILIARES DE PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE UCIDEL HOSPITAL
DOMINGO OLAVEGOYA DE-JAUJA 2023

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DE LOS
FAMILIARES QUE ACUDEN AL HDO 2023.

Sr (a) El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion que tiene por
finalidad conocer la calidad de atencién que brindan al paciente de UCI por el profesional de
enfermeria. Usted respondera una serie de preguntas que crea correcta. Es una encuesta que no
compromete a nadie es de caracter anénimo.

I-DATOS SOCIO DEMOGRAFICOS

[0 15 o) TR

1.- ;Qué edad tiene usted.......... Afos?
2.- ;Cudl es su género (sexo)?

( ) Masculino

( ) Femenino

3.- (Qué grado instruccién tiene?
() Primaria

() Secundaria

() Superior Técnico

() Superior Universitario

() Sin estudios.

4.- ;Cual es su estado civil?

() Casada(o)

() Conviviente

() Soltera(o) ( ) Otros



FACULTAD DE ENFERMERIA

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO SEGUNDA ESPECIALIDAD EN CUIDADOS
INTENSIVOS

N° ENCUESTA FECHA

/__/

TITULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y
SATISFACCION DE LOS FAMILIARES DE PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE
UCI DEL HOSPITAL DOMINGO OLAVEGOYA - JAUJA-2023

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y
SATISFACCION DE LOS FAMILIARES QUE ACUDEN AL HDO 2023.

A) DIMENSION HUMANA S

1. ¢ El profesional de enfermeria respeta sus derechos como
persona, respeta su cultura de donde proviene Ud.?

2. ¢ El profesional de enfermeria le brinda informacion
completa, oportuna entendida?

3. ¢El profesional de enfermeria muestra interés en sus
necesidades y demanda?

4. ¢ El profesional de enfermeria muestra amabilidad,
cordialidad empatia en la atencién?

B) DIMENSION TECNICO CIENTIFICO S

1.- ¢ El profesional de enfermeria brinda atencién con
efectividad?

2.- ¢ El profesional de enfermeria le brinda su atencion con
eficiencia?

3.- ¢ El profesional de enfermeria brinda su atencién con
eficacia?

4.- ;El profesional de enfermeria brinda su atencion con
continuidad?

5.- ¢El profesional de enfermeria le brinda su atenciéon con
seguridad?

6.- ¢El profesional de enfermeria brinda su atencién con
integralidad?

7.- ¢El profesional de enfermeria muestra su ética
profesional durante la atencién?

C) DIMENSION DEL ENTORNO S




1.- ¢ El servicio de hospitalizacién se encuentra cémodo?

2.- ¢ El servicio de hospitalizacion se encuentra ventilado?

3.- ¢ El servicio de hospitalizacion se encuentra limpio y
ordenado?

4.- ¢ El servicio de hospitalizacion se encuentra le brinda la
privacidad que Ud., necesita?




FACULTAD DE ENFERMERIA

N° ENCUESTA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO SEGUNDA ESPECIALIDAD EN CUIDADOS
INTENSIVOS FECHA
CUESTIONARIO N22 SATISFACCION / /

TITULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DE
LOS FAMILIARES DE PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE UCI DEL HOSPITAL DOMINGO
OLAVEGOYA-JAUJA-2023

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DE LOS
FAMILIARES QUE ACUDEN ALHDO-2023

Sr (a) El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion que tiene por finalidad

conocer la satisfaccion de los familiares frente a la atencion de enfermeria. Respondera una serie de
preguntas que crea correcta. Es una encuesta que no compromete a nadie es de caricter anénimo.

|. CON RESPECTO A LA CALIDAD HUMANA.

1. En cuanto al respeto que le brindaron durante su permanencia de su familiar en el servicio, Ud. se
encuentra. () Satisfecho(a) () insatisfecho(a)

2. En cuanto ala explicacion que le dieron, Ud. Se encuentra: () Satisfecho(a)( ) insatisfecho(a) ()
3. En cuanto al trato amable y cortes que le brindaron durante la informacién sobre su familiar, Ud.
se encuentra: () Satisfecho(a) () insatisfecho(a)

4, En cuanto al interés sobre su estado de salud que mostré el profesional de enfermeria,

usted se siente: ( ) Satisfecho(a) ( ) insatisfecho(a)

1. Encuanto al tiempo que espero para ser informado, usted se siente:
() Satisfecho(a)( ) insatisfecho(a)
2. Conlasrecetas espero mucho para que le entregaran, usted se siente:
() Satisfecho(a)( )Insatisfecho(a)
3. Encuantoalaseguridad y confianza que le trasmiti6 el profesional de enfermeria, usted se

siente:

() Satisfecho(a) ( ) insatisfecho(a)

En cuanto a los cuidados que le explicaron que debia seguir en casa, usted se siente: ()
Satisfecho(a) ( ) insatisfecho(a)

4. Encuanto alamejoria de su salud de su familiar y estado de &nimo después de la atencién de
enfermeria, usted se siente: () Satisfecho(a) ( ) insatisfecho(a)

5. Encuanto alacomprension yentendimiento de su permanencia hospitalaria de su familiar usted
se siente: ( ) Satisfecho(a) () insatisfecho(a)

6. Encuanto al cambio de sus estilos de vida, después de la atencién de enfermeria como se siente
usted: () Satisfecho(a) () insatisfecho(a)

III.CON RESPECTO A LA CALIDAD DEL ENTORNO:

1. En cuanto ala comodidad del ambiente hospitalario, usted se siente:
() Satisfecho(a) ( ) insatisfecho(a)

2. En cuanto alalimpieza del ambiente hospitalario, usted se siente:
() Satisfecho(a) () insatisfecho(a)

3. En cuanto a la privacidad durante su atencion, usted se siente:
@) SatisfeTcho(a) () insatisfecho(a)
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AUTORIZACION POR JEFATURA DE ENFERMERIA

Jauja, 10 de noviembre de 2023

Lic.
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA DE LA RED DE SALUD.
Jauja.

Cordiaimente, mediante el presente nos dingimos a usted, para saludaria y a la vez
solcitarle la autorizacion para realzar nuestro trabajo de Investigacion Mulado
“Calidad de atencion de enfermeriay la satisfaccion de familiares de los pacientes
en la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Domingo Olavegoya - Jauja
2023" con la recopdacidn de informacion a través de la aplicacion de los Instrumentos
(2 Cuestonarios) a los famllares que acuden a la sala de espera del servicio de la
Unidad de Cudados Intensivos.

El grupo de Tesistas estd integrado por: Lic. Shrley Stefanie Guere Luna, Lic. Rosano
Edith Sanchez Gaivez y Lic. Karna Sedano Munive.

La informacidn que el grupo solicita serd eminentemente con fines académicos, que
contribulran a mejorar la caldad de atencidn de los pacientes.
Cordialmente:

Se otorga la autorizackin para los fines de estudio a las tesistas.

e
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ANEXO 4:

CONSENTIMIENTO INFORMADO
El presenté trabajo de investigacion titulado “CALIDAD DE ATENCION DE
ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DE FAMILIARES DE LOS PACIENTES EN
LA UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS DEL HOSPITAL DOMINGO
OLAVEGOYA - JAUJA 2023." el cual es el ultimo requisito para obtener el
grado de especialista en cuidados intensivos en la Universidad Nacional
del Callao.
Si acepta participar en dicha investigaciéon se le aplicara una breve
encuesta con preguntas simples a contestar, la participacion de este
estudio no presenta riesgos, ya que los datos que se recolecte seran
preservados en el anonimato su respuesta sera muy importante para dicha
investigacion.
Antes de dar su consentimiento, usted debi6 hablar con el investigador y
haber mencionado su inquietudes e interrogantes con respecto al
cuestionario a llenar, cabe resaltar que los resultados de esta investigacion
podrian aparecer en una publicacidén cientifica o ser divulgadas en una
reunioén cientifica, pero considerando la confidencial.
DECLARACION PERSONAL
Yo he leido y se me ha explicado toda la informacién descrita en este
formulario antes de firmarlo, se me ha brindado la oportunidad de hacer
preguntas y estas han sido contestadas de forma adecuada, por lo tanto,

accedo a participar como sujeto de investigacion.

ACEPTO |:| NO ACEPTO |:|

FIRMA DEL PARTICIPANTE
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LA CALIDAD TECHICO CIENTIFICO

CALIDAD HUMAMNA
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