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RESUMEN

El objetivo de este estudio consisti6 en determinar la relacién entre la calidad de la
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del
Hospital de Moyobamba durante el afio 2022. En este contexto, se llevo a cabo una
investigacion con la metodologia de disefio no experimental de tipo transversal,
utilizando una muestra de 45 pacientes a los cuales se aplicaron instrumentos
validados por expertos para medir tanto la calidad de atencion de enfermeria como la
satisfaccion del paciente. Los coeficientes de alfa de Cronbach obtenidos fueron de
0,997 (99,7%) y 0,996 (99,6%) respectivamente, lo que indica una alta fiabilidad de los
instrumentos utilizados. Los resultados obtenidos revelaron que el 62,22% de los
pacientes evaluados eran mujeres, y un 46,67% se encontraba en el rango de edades
entre 18 y 30 afios. Ademas, el 77,78% de los pacientes tenian Seguro Integral de
Salud. En cuanto a la atencion de enfermeria, un 62,63% de los pacientes percibieron
una calidad regular en este aspecto, mientras que un 60% manifestd un nivel medio de
satisfaccion con el servicio proporcionado. El coeficiente de correlaciéon de Rho de
Spearman present6 un valor de 0,743. En consecuencia, como conclusién se preciso
que existe una relacion directa entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfacciéon de los pacientes, con un valor de p igual a 0,001. Para mejorar esta
situacion, se recomienda brindar capacitacion al personal de enfermeria y establecer
protocolos claros en la atencién, promoviendo una cultura de colaboracion y
comunicacion eficaz. Adicionalmente, se sugiere la implementacion de un sistema de
retroalimentacién constante para evaluar la satisfaccién de los pacientes de manera
continua.

Palabras claves: Calidad de la atencién de salud, satisfaccion del paciente, urgencias
médicas, pacientes (Fuente: DeCS).



ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between the quality of
nursing care and patient satisfaction in the Emergency Department of the Moyobamba
Hospital during the year 2022. In this context, an investigation was carried out with a
non-experimental cross-sectional design methodology, using a sample of 45 patients
to whom expert-validated instruments were applied to measure both the quality of
nursing care and patient satisfaction. The Cronbach's alpha coefficients obtained were
0.997 (99.7%) and 0.996 (99.6%) respectively, indicating a high reliability of the
instruments used. The results obtained revealed that 62.22% of the patients evaluated
were female, and 46.67% were in the age range between 18 and 30 years. In addition,
77.78% of the patients had Comprehensive Health Insurance. Regarding nursing care,
62.63% of the patients perceived a regular quality in this aspect, while 60% expressed
a medium level of satisfaction with the service provided. Spearman's Rho correlation
coefficient showed a value of 0.743. Consequently, it was concluded that there is a
direct relationship between the quality of nursing care and patient satisfaction, with a p
value equal to 0.001. To improve this situation, it is recommended to provide training to
nursing staff and establish clear protocols for care, promoting a culture of collaboration
and effective communication. Additionally, the implementation of a constant feedback
system to evaluate patient satisfaction on an ongoing basis is suggested.

Keywords: Quality of health care, patient satisfaction, emergencies, patients (Source:
MeSH).
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INTRODUCCION

La calidad de la atencion de enfermeria emerge como una de las principales
inquietudes en el ambito de la salud, debido a su estrecha relacion con la satisfaccion
del paciente (1). La enfermeria, como disciplina consagrada al cuidado y asistencia de
los pacientes, desempefia un papel esencial en su bienestar (2). Por tanto, garantizar
una atencién de enfermeria de excelencia se torna crucial, ya que esto se traduce en
una mayor satisfaccion por parte del paciente, con consiguientes beneficios para su
salud (3).

La calidad de la atencién de enfermeria implica ofrecer servicios gue sean efectivos,
seguros y oportunos, orientados a las necesidades del paciente, basados en las
mejores practicas clinicas y respaldados por evidencia cientifica (4). Esta calidad
también se encuentra entrelazada con la formacion y capacitacion de los
profesionales, la disponibilidad de recursos materiales y tecnolégicos adecuados, y la
comunicacion y colaboracion fluidas con otros integrantes del equipo de salud (5).

Por otro lado, la satisfaccion del paciente constituye un indicador primordial de la
calidad de la atencién de enfermeria y representa la evaluacion subjetiva que el
paciente realiza respecto a la atencion recibida (6). No solo es de relevancia porque
refleja la calidad de la atencién de enfermeria, sino porque también se ha demostrado
gue esta asociada a mejores resultados clinicos y a una mayor adherencia a los
tratamientos médicos (7).

Ante la problematica previamente mencionada, la presente investigacion aborda la
siguiente cuestién de estudio: ¢Cual es la relacién entre la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba, 2022? Como problemas especificos, la investigaciéon considera las
siguientes interrogantes: ¢ Cual es el nivel de calidad de atencién de enfermeria en el
Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022?; ¢cuél es el nivel de
satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba,
20227?; ¢ cudl es el nivel de las dimensiones (humana, técnica y entorno) de la calidad
de atencion de enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba,
2022?; ¢cual es el nivel de las dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles) de la satisfaccion del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 20227?; ¢cual es la relaciébn entre las
dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria (humana, técnica y entorno) y la
satisfaccién del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba,
20227

En relacion con los problemas planteados, se establece como objetivo general de esta
investigacion: Determinar la relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.

La relevancia de esta investigacion se justifica por la imperiosa necesidad de
profundizar en la comprension de la interacciéon entre la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba. Este estudio se enfoca en discernir los factores que inciden en ambas
variables en un contexto especifico, generando informacién teérica valiosa para
futuras investigaciones en el ambito de la salud.

Es importante destacar que el Area de Emergencia de un hospital constituye un
entorno particularmente critico, donde la calidad de atencion de enfermeria puede
ejercer un impacto determinante en el bienestar y la recuperacién del paciente.
Simultaneamente, la satisfaccion del paciente en este escenario se convierte en un
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indicador primordial de la calidad de la atencion, potencialmente influenciando su
percepcion global del sistema sanitario y su confianza en los servicios médicos
brindados.

Desde una perspectiva metodolégica, este estudio se sustenta en la seleccién
meticulosa de un instrumento adecuado para medir las variables de calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del
Hospital de Moyobamba. Para garantizar la solidez y validez de los criterios utilizados,
se ha llevado a cabo una revisidon documental minuciosa, asegurando asi la obtencién
de resultados objetivos y precisos.

Resulta igualmente crucial destacar que los criterios de confiabilidad y validez
empleados en este estudio estaran a disposicion de otros profesionales interesados en
emprender investigaciones similares en contextos analogos. De esta forma, se
fomenta el avance de la calidad de la investigacion en el ambito de la salud y se
promueve la utilizacion de enfoques metodolégicos de calidad, propiciando la
obtencion de resultados consistentes y comparables en diversas situaciones clinicas.

En lo que respecta a la contribucién al corpus del conocimiento cientifico, esta
investigacion se cimienta sobre estudios previos que abordan una problematica similar
a la planteada en nuestra pregunta de investigacion. Por ejemplo, Borré Ortiz YM, et
al. (8) realizaron una investigacion en Colombia en 2014, encontrando que el 78% de
los pacientes percibieron un alto nivel de calidad en la atencién brindada por el
personal de enfermeria, mientras que el 17% sefialé una calidad moderada. En Chile,
Fernandez-Silva CA, et al. (9) concluyeron en 2022 que un significativo porcentaje de
los participantes (84,6 %) reportaron satisfaccion con la atencién brindada por las
enfermeras, relacionando esta percepcién con el reconocimiento del personal de
enfermeria. En Perd, Rodriguez Lépez RM, et al. (10) encontraron que el 53.3% de los
pacientes evaluados experimentaron un alto nivel de calidad en la atencién por parte
del personal de enfermeria, y que un alto porcentaje (86,7%) se mostrd satisfecho con
el cuidado en el servicio de emergencias.

La hipétesis central del estudio se enfoca en la existencia de una relacién significativa
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el afio 2022. Ademas, el estudio
busca operacionalizar las variables de calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion
del paciente en el contexto especifico mencionado. Se describiran en detalle los
métodos empleados, se presentaran los resultados hallados y se procederd a una
discusién que cotejard nuestros hallazgos con investigaciones publicadas en revistas
de alto impacto. En ultima instancia, se brindaran conclusiones derivadas del estudio y
recomendaciones relevantes para futuras indagaciones.

Este trabajo de investigacion se estructura en cinco capitulos, cada uno abordando
diferentes facetas del estudio. En primer lugar, el Capitulo | se enfoca en el
planteamiento del problema que motiva esta investigacion. Seguidamente, el Capitulo
Il presenta el marco teérico que sustenta el estudio. ElI Capitulo Il detalla los
materiales y métodos empleados en la investigacién. Los resultados obtenidos se
desglosan minuciosamente en el Capitulo 1V, mientras que el Capitulo V se dedica a
discutir dichos resultados y su relevancia para el campo de estudio.
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CAPITULO 1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Situacion problematica

La atencion de alta calidad en el ambito de la salud se enfoca en maximizar los
beneficios para la salud de los pacientes sin incrementar de manera proporcional los
riesgos asociados (11). Este concepto se define como la busqueda de un equilibrio
armonioso entre los beneficios, los riesgos vy la satisfaccion del paciente en el entorno
hospitalario. La Enfermeria desempefia un papel fundamental en la calidad de
atencion, debido a su enfoque humanista y a la relacién cercana que establece con los
pacientes. El rol de la enfermera implica brindar atencién de calidad basada en la
aplicacion de conocimientos, habilidades, empatia, juicio y razonamiento (12).

La calidad de atencion en enfermeria en el area de emergencias se encuentra en
constante evaluacién y analisis en todo el mundo, quizds mas que en otras
especialidades. Tanto los profesionales de la salud como los pacientes a menudo
expresan comentarios negativos sobre la atencion recibida. Los pacientes pueden
experimentar malestar debido a la falta de interacciones interpersonales adecuadas, la
limitacion de recursos asistenciales y administrativos, largos tiempos de espera para
recibir atencién, trdmites administrativos lentos y una comunicacién poco clara con el
personal médico. En consecuencia, la preocupacion por la satisfaccion del paciente no
es un fendmeno novedoso, sino mas bien una preocupacion generalizada. Para los
pacientes, la atencién de enfermeria es uno de los principales puntos de enfoque en la
atencion de la salud publica, ya que es el elemento visible y tangible del proceso. Esto
se vuelve especialmente evidente en los servicios de emergencia, donde las
condiciones especificas a menudo limitan la prestacién éptima de atencion. Diversos
factores pueden influir en la calidad de atencion, como la infraestructura disponible y la
alta demanda de usuarios en el area. Ademas, los profesionales de enfermeria
enfrentan una carga de responsabilidad considerable, aunque en ocasiones pueden
verse afectados por la fatiga, la tension y la falta de empatia hacia las necesidades de
los pacientes. Estos aspectos cualitativos pueden provocar la insatisfaccion y la
presentacion de quejas por parte de los pacientes (13).

La expresion "calidad de atencién en enfermeria” se refiere al nivel en el que los
profesionales de la salud, al brindar servicios a individuos y poblaciones, aumentan la
probabilidad de lograr los resultados de salud deseados. Esto esta estrechamente
relacionado con el conocimiento y la competencia profesional. Para que los
trabajadores del sector salud sean competitivos en los servicios que ofrecen, es
esencial que cuenten con las capacidades y los conocimientos necesarios para llevar
a cabo sus actividades de manera precisa y coherente (14).

Una investigacion realizada en Venezuela revela resultados impactantes en relacion a
la calidad de atencién de enfermeria. Segun los hallazgos, un considerable 75% de los
pacientes no reciben informacion sobre el ambiente fisico ni las normas de
funcionamiento del servicio donde estadn hospitalizados, lo que resulta en un claro
desacuerdo por parte de los afectados. En contraste, apenas un 25% expreso estar de
acuerdo con esta situacion. Igualmente, un asombroso 90,63% manifestdé su
desacuerdo con los insumos disponibles en el servicio, mientras que un escaso 9,37%
expresé su acuerdo. En lo que respecta a la cantidad de personal de enfermeria
disponible en el servicio, un significativo 68,75% de los pacientes se mostraron en
desacuerdo, argumentando que el namero es insuficiente para satisfacer sus
necesidades durante la hospitalizacion. En contraparte, un 31,25% estuvo de acuerdo
con la cantidad de personal. En cuanto a la satisfaccion con la atencion recibida, un
53% expres6 su descontento mientras que un 47% expres6 su satisfaccion.
Curiosamente, un 68,75% de los pacientes se mostr6 en desacuerdo tanto con el
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personal de enfermeria como con los insumos disponibles en el servicio, mientras que
un 31,25% estuvo de acuerdo (15).

En los ultimos afos, ha habido un notable avance en la medicién de la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente. La satisfaccion del paciente se refiere a la
evaluacion subjetiva que realiza el paciente sobre la atencion recibida, basandose en
Su experiencia y en la comparacion entre sus expectativas y la atencion real
proporcionada por los profesionales de enfermeria. Esta evaluacion es esencial para
planificar los servicios de atencién de salud y proporciona informacién valiosa para
mejorar el sistema de salud en su conjunto. Cabe destacar que la relacién entre la
satisfaccion del paciente y la calidad de atencién de enfermeria tiene un impacto
significativo en la institucion, ya que permite ofrecer atencién de calidad y en tiempo
oportuno (16).

En el &mbito de la salud publica, la infraestructura y los servicios prestados han sido
objeto de criticas por su insuficiencia y por no estar a la altura de las expectativas de
los pacientes. Esta contradiccion surge debido a que el personal de enfermeria esta
altamente capacitado para brindar cuidados de salud y se espera que ofrezcan
servicios de alta calidad. En los servicios de emergencia, la alta demanda de atencién
representa un desafio considerable para el personal de enfermeria debido a la falta de
personal disponible. Esta limitacibn a menudo conduce a que la atencidon
proporcionada no cumpla con las necesidades tanto de los pacientes como del
personal de enfermeria. A pesar de que los pacientes buscan comprension, asistencia
y atencion en las instituciones de salud, muchos sienten una falta de satisfaccién (17).

La atencién en los servicios de emergencia juega un papel esencial en el sistema de
salud. Sin embargo, los tiempos de espera y la comunicacién con pacientes y
acompafiantes son causas comunes de insatisfaccion, al igual que la congestion en el
servicio. La opinion del paciente y su nivel de satisfaccion son herramientas
importantes para mejorar la calidad del servicio y la gestion de las instituciones de
salud. La satisfaccion del paciente no solo depende de la calidad de la atencién
recibida, sino también de su personalidad y del ambiente social que lo rodea (18).

La Contraloria General de la Republica, en su operativo “Por una salud de calidad” del
2018, destacd que un preocupante 43% de los establecimientos de salud carece del
personal necesario para atender las unidades de emergencia, lo que inevitablemente
afecta la calidad y oportunidad de la atencién médica brindada. Este déficit se observa
principalmente en establecimientos de la Policia Nacional (69%), Gobiernos
Regionales (52%) y EsSalud (39%). Ademas, un 38% de las instituciones no dispone
del material médico suficiente y un 44% carece del equipamiento necesario para
brindar una atencién adecuada a los pacientes, lo que coloca sus vidas en riesgo. La
falta de una infraestructura adecuada también es un problema, ya que el 37% de las
instituciones no la posee, siendo especialmente problematico en los hospitales de la
Policia Nacional, Gobiernos Regionales y EsSalud. Estas carencias ponen en peligro
la capacidad de proporcionar una atencion médica oportuna y de alta calidad (19).

Segun los informes del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en
relacion a la satisfaccién de los usuarios en los establecimientos de salud, el Ministerio
de Salud (MINSA) ha detectado una tasa de insatisfaccién del 17% en la atencion de
enfermeria, cifra que tiende a ser mas elevada en hospitales especificos. Esta
situacion podria ser atribuida al gran nimero de pacientes y a los niveles de
dependencia, asi como a la carencia de suficientes enfermeras en los servicios de
atencion. Mejorar la satisfaccion del paciente es esencial para elevar la calidad de la
atencion, lo que requiere la colaboracion de todo el equipo de salud para satisfacer las
demandas y expectativas de los pacientes (20).
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La insuficiente calidad de atencion en los establecimientos de salud es un desafio
importante que debe enfrentarse de manera efectiva para abordar las dificultades
sanitarias. De acuerdo a un informe emitido por el Colegio Médico del Perl sobre la
calidad de atencion en el servicio de emergencia de un hospital de referencia macro
regional en 2018, de un total de 357 pacientes, solo un 21,3% se mostrd satisfecho
con la atencién recibida, mientras que un preocupante 78,7% manifesto insatisfaccion.
Estos resultados subrayan la importancia de realizar investigaciones continuas vy
desarrollar soluciones que aborden los problemas presentes en los establecimientos
de salud (21).

El Hospital de Moyobamba ha experimentado un incremento en la demanda de
pacientes en su servicio de emergencia, atendiendo diariamente entre 80 y 90
pacientes. A pesar de contar con una sala de espera y una clasificacion de pacientes
segun su prioridad y especialidad, se ha identificado un déficit en el personal de
enfermeria y médicos especialistas, asi como demoras en la provision de
medicamentos. Los pacientes han expresado diversas emociones negativas debido a
estas condiciones, y se ha registrado una falta de atencién personalizada por parte del
personal de enfermeria. También se ha notado una carga laboral excesiva para los
enfermeros, especialmente en pacientes recién llegados al servicio de emergencia.

Como se mencioné anteriormente, resulta vital llevar a cabo una investigacion para
determinar la relacién entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del
paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba. Los resultados
obtenidos pueden servir como referencia para futuras investigaciones relacionadas
con estas variables, asi como para que la institucion pueda tomar decisiones
informadas y desarrollar estrategias que optimicen la calidad de atencion de
enfermeria, y, por lo tanto, aumenten la satisfaccién de los pacientes.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cual es la relacién entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion del
paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 20227

1.2.2. Problemas especificos

- ¢Cuédl es el nivel de la calidad de atencion de enfermeria en el Area de Emergencia
del Hospital de Moyobamba, 2022?

- ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital
de Moyobamba, 20227

- ¢Cual es el nivel de las dimensiones (humana, técnica y entorno) de la calidad de
atencion de enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022?

- ¢Cual es el nivel de las dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles) de la satisfaccion del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 20227

- ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de la calidad de atenciéon de enfermeria

(humana, técnica y entorno) y la satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia
del Hospital de Moyobamba, 2022?
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1.3. Justificacion de la investigacién

El propdsito central de este estudio es determinar la estrecha relacion existente entre
la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccién del paciente en el contexto
especifico del Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.

Desde una perspectiva tedrica, es fundamental comprender la importancia de obtener
un mayor conocimiento acerca de las variables que influyen en la calidad de la
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el contexto especifico del Area
de Emergencia del Hospital de Moyobamba. La busqueda de la excelencia en estos
aspectos no solo brinda un marco teotrico solido para investigaciones futuras, sino que
también apunta a la mejora constante de la atencién médica y la experiencia de los
pacientes en el &rea de emergencia.

En cuanto a las implicancias practicas, los resultados obtenidos seran de gran
importancia para los profesionales de enfermeria y de la salud en general, asi como
para los responsables de gestionar las instituciones hospitalarias. Estos resultados
evitaran que se minimice o descuide la importancia de la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfacciéon del paciente, ya que serviran como referencia para la
implementacién de acciones de mejora en la aplicacion éptima de estas normas por
parte de los profesionales de enfermeria que trabajan en el Hospital de Moyobamba.
En consecuencia, se espera que este estudio contribuya a mejorar la calidad de
atencion en el hospital y a brindar una mejor experiencia para los pacientes.

El aporte metodolégico de este estudio radica en la utilizacion de un instrumento
adecuado para la medicion del comportamiento de las variables de calidad de atencion
de enfermeria y satisfaccién del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba, basado en una revisibn documental y empleando criterios de
confiabilidad y validez. Los resultados, asi como la implementacién de este
instrumento, estarAdn disponibles para profesionales interesados en realizar
investigaciones en situaciones similares. En consecuencia, este estudio puede ser util
para guiar futuras investigaciones y ayudar a establecer estdndares para la medicién
de la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en situaciones de
emergencia hospitalaria.

La justificacion social de este estudio se basa en el amplio entendimiento que se
requiere en una tematica que es de gran importancia, en particular porque los
profesionales de enfermeria estan en contacto directo con los pacientes. Si estos
profesionales no brindan atencién de calidad, no podran proporcionar cuidados
idéneos durante el proceso de atencion integral al paciente. Por lo tanto, es
fundamental comprender cémo la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
del paciente estan relacionadas y como se pueden mejorar. El éxito de este estudio
puede contribuir a mejorar la atencién médica y la experiencia del paciente en el Area
de Emergencia del Hospital de Moyobamba y en otros contextos similares.

La contribucion al conocimiento cientifico de este estudio se basa en los resultados
obtenidos en relacibn a las variables de calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del paciente. Estos resultados serviran como fuente referencial para
considerar en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba y en otras
instituciones gubernamentales de salud, lo que permitira la generacion de lineamientos
estratégicos prioritarios vinculados a la 6ptima calidad de atencién de enfermeria y la
consecuente satisfaccion del paciente. En consecuencia, los hallazgos de esta
investigacion pueden ser de gran utilidad para mejorar la atencion médica en el ambito
hospitalario y, en Ultima instancia, contribuir a mejorar la salud y el bienestar de los
pacientes.
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1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.

1.4.2. Objetivos especificos

- Determinar el nivel de la calidad de atencion de enfermeria en el Area de Emergencia
del Hospital de Moyobamba, 2022.

- Determinar el nivel de satisfaccién del paciente en el Area de Emergencia del
Hospital de Moyobamba, 2022.

- Determinar el nivel de las dimensiones (humana, técnica y entorno) de la calidad de
atencion de enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.

- Determinar el nivel de las dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles) de la satisfaccion del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.

- Determinar la relacion entre las dimensiones de calidad de atencion de enfermeria
(humana, técnica y entorno) y la satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia
del Hospital de Moyobamba, 2022.

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipétesis general

Hi: La calidad de atencion de enfermeria se relaciona significativamente con la
satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.

Ho: La calidad de atencién de enfermeria no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.

1.5.2. Hipétesis especificas
- Hi: Las dimensiones de calidad de atencién de enfermeria (humana, técnica y
entorno) se relacionan significativamente con la satisfaccion del paciente en el Area de

Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.

Ho: Las dimensiones de calidad de atencion de enfermeria (humana, técnica y entorno)
no se relacionan significativamente con la satisfaccién del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022.
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2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Para una mejor organizacion de este capitulo, se ha dividido en dos segmentos su
contenido. Por un lado, se trataran los antecedentes de la investigacion y, por otro
lado, las bases tedricas.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigacion, referidos a trabajos realizados con anterioridad,
pero vinculados tematicamente con la presente investigacion, se subdividen en dos
grupos. En primer lugar, se encuentran los de indole internacional y, en segundo lugar,
los de indole nacional.

2.1.1. Antecedentes internacionales

Una de las primeras investigaciones encontradas fue la realizada por Fridawaty Rivai,
et al. (22), 2023, Indonesia, quienes investigaron sobre la relaciéon con la satisfaccion
del paciente y los resultados de calidad del servicio brindado. Se realizé un estudio
transversal incluyendo 150 paciente que se les aplicé un cuestionario centrado en la
atencion del paciente y satisfaccion de la calidad del servicio. Se encontré como
resultados que existe una relacion entre la implementacion de la Atencion Centrada en
el Paciente (CPP) y la satisfaccion del paciente (p=0,014). El estudio concluyé que
existe una relacion entre la implementacion de atencién centrada en el paciente y la
satisfaccion del paciente.

Asimismo, se considerd el trabajo de Kumar S, et al. (23) 2023, India, quienes
realizaron una investigacion para determinar la satisfaccion de los pacientes de cirugia
general con la atencion de enfermeria en la sala quirdrgica y la unidad de cuidados
intensivos. Se realizd un estudio transversal incluyendo 100 pacientes el cual se
empled un instrumento “Patient Satisfaction with quality nursing care questionnaire”
(PSNCQQ) para la recoleccion de datos. Los hallazgos del estudio muestran que la
satisfacciéon del paciente es la clave mas importante para evaluar la calidad de la
atencion de enfermeria en la mayoria de los paises. Esto permitira desarrollar nuevas
estrategias y planes para mejorar la calidad de la atencién al paciente y lograr un
cumplimiento del 100% en la satisfaccion del paciente.

También se encontr6 el texto de Yusefi AR, et al. (24), 2022, Iran, quienes realizaron
un estudio con el objetivo de evaluar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de
los servicios de enfermeria en hospitales universitarios. El estudio fue transversal con
una muestra que incluyé a 1067 pacientes y se utilizé el cuestionario de calidad de
enfermeria Qualipak para recopilar los datos. Los resultados indicaron que la media y
la desviacion estandar de la calidad de los servicios de enfermeria, segun la
percepcion de los pacientes, fueron de 191,47 + 19,51. La calidad percibida del
servicio de enfermeria estuvo sujeta al sexo (P = 0,01, t = 1,921) y lugar de residencia
(P =0,02, t =1,873). Segun los hallazgos, la calidad de la atencion de las enfermeras
fue "moderada" desde la perspectiva de los pacientes. Se recomienda la planificaciéon
para reforzar y promover la calidad de los servicios de enfermeria.

Caicedo Y, et al. (25), 2021, Ecuador, llevaron a cabo una investigacion con el objetivo
de evaluar la calidad de atencién brindada por los profesionales de enfermeria en el
area de emergencias del Hospital Basico Limones. El estudio transversal se realiz6
utilizando un enfoque cualitativo-cuantitativo y descriptivo. La poblacion y muestra del
estudio incluy6 a 128 pacientes. Los resultados obtenidos indicaron que cerca de la
mitad de los pacientes regulares estan satisfechos con la atencion recibida. Sin
embargo, esta cifra disminuyé debido a la demora en la atencién y la reduccion de la
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privacidad. En conclusién, la atencién brindada, asi como los medios ergonémicos y
comunicacionales, fue evaluada como regular en este estudio.

Kim-Soon N, et al. (26), 2021, Libia, llevaron a cabo una investigacion con el objetivo
para examinar la relacion entre la satisfaccion de los pacientes con cancer, la atencion
de enfermeria y la actitud tanto del paciente como de la enfermera en los sistemas de
salud. El estudio se realiz6 utilizando un enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal.
La poblacion del estudio fue de 499 pacientes, con una muestra de 217 participantes.
Los resultados obtenidos mostraron una relacién positiva significativa entre la calidad
del servicio hospitalario tangible, la confiabilidad de la calidad del servicio hospitalario
y la satisfaccién del paciente, segun el coeficiente de correlacion de Pearson, con un
valor de p<0.01. En cuanto a las conclusiones, se encontré que en general, los niveles
de satisfaccion de la atencién de enfermeria, el paciente oncoldgico y la calidad del
servicio hospitalario fueron altos. Sin embargo, la actitud de la enfermera y del
paciente se encontraron en un nivel inferior y se deben mejorar.

Noboa C, et al. (27), 2021, Ecuador, llevo a cabo una investigacion con el objetivo de
evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el area de emergencia
del Hospital Basico Naval de Esmeraldas. El estudio se realiz6 utilizando un enfoque
descriptivo y transversal. La poblacién del estudio fue de 400 pacientes, con una
muestra de 200 participantes. Los resultados obtenidos indicaron que hubo un alto
nivel de satisfaccién en relacion a la dimension de validez, mientras que la dimensién
de lealtad reflejo resultados bajos. Ademas, la calidad de atencién y la dimension de
capacidad de respuesta obtuvieron un menor porcentaje de satisfaccién. En cuanto a
las conclusiones, se observé que la percepcion de la calidad de atencion fue
mayoritariamente dada por mujeres, mientras que la satisfaccion se vio limitada en la
dimensioén de lealtad.

Parrado Erazo MP, et al. (28), 2021, Colombia, publicaron un estudio con el objetivo
de analizar la satisfaccion del cuidado de enfermeria en usuarios hospitalizados en
instituciones de salud en Villavicencio, Colombia. El estudio utiliz6 un enfoque
cuantitativo, descriptivo y transversal. La poblacion y muestra del estudio fueron 8
pacientes. Los resultados indicaron que las conductas percibidas con mayor
satisfaccion fueron la administracion de tratamientos y medicinas a tiempo, la
informacion clara y precisa sobre el estado de salud, el hecho de escuchar al paciente
y su jovialidad, asi como la presentacion y explicacién detallada del procedimiento a
ejecutar. Por otro lado, las conductas con menor satisfaccion incluyeron la falta de
consulta sobre cémo el paciente prefiere ser llamado, la falta de acompafiamiento
cercano y el hecho de concentrarse Unicamente en el paciente en detrimento de otros
aspectos importantes. En cuanto a las conclusiones, se observé que la evaluacion de
la satisfaccion permite identificar tanto las fortalezas como las debilidades de la calidad
de atencion del enfermero.

Skhvitaridze N, et al. (29), 2020, Arabia Saudita, realizaron un estudio con el objetivo
de evaluar la satisfaccion de los pacientes con la calidad de los cuidados de
enfermeria y examinar los factores que influyen en su decision. El estudio fue
retrospectivo, transversal y descriptivo. Se administré un cuestionario (Cuestionario de
Calidad de la Satisfaccion de los Pacientes con la Atencion de Enfermeria)
estructurado en idioma georgiano a los pacientes, y la tasa de respuesta fue del 93%,
lo que resultdé en una muestra final de 173 pacientes que dieron su consentimiento
informado por escrito. En general los resultados fueron: el 89% de los pacientes
calificaron la atencién de enfermeria como excelente. Los factores mas importantes
gue afectaron la satisfacciéon de los pacientes incluyeron el tiempo de espera antes de
la admision, la seguridad de los servicios, el ambiente cémodo y el nivel adecuado de
atencion y atencion. Esta investigacion mejora nuestra comprension de la satisfaccion
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de los pacientes hacia la calidad de la atencién de enfermeria recibida durante la
hospitalizacién.

Kannan S, et al. (30), 2020, India, llevaron a cabo un estudio con el objetivo de evaluar
el nivel de satisfaccién de los pacientes con la calidad de la asistencia de enfermeria
en las salas médicas de India. El estudio fue descriptivo y transversal, y se contd con
la participacién de 124 pacientes en las salas médicas. De estos, el 28,23% calificé la
calidad de la atencion de enfermeria como excelente, el 58,06% como muy buenay el
13,71% como buena. La satisfaccion global de los pacientes con la calidad de la
atencion de enfermeria tuvo un valor medio (DE) de 78,88 (4,84) sobre 95, lo que
muestra una excelente satisfaccion del paciente con un porcentaje promedio de
83,03%. En conclusién, los pacientes que recibieron atencién en las salas médicas
estaban altamente satisfechos con la calidad de la atencion de enfermeria.

Guadalupe Rivera F, et al. (31), 2019, Ecuador, llevaron a cabo una investigacion con
el objetivo acerca de la satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion brindada
en el area de emergencia del hospital general Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social Milagro. El estudio fue de tipo transversal y se utilizd la técnica de encuesta
junto con un cuestionario como instrumento. La poblacion total fue de 80,439
pacientes y la muestra de 383 pacientes. Los resultados arrojaron que el promedio de
calidad fue de 3.62, lo cual se acerca a la media de 3.5 y sugiere que los usuarios no
estan ni satisfechos ni insatisfechos. En cuanto a las conclusiones, se encontrd que,
aunque el Estado ha apoyado la modernizacion de aspectos tangibles de la
organizacion, el talento humano debe demostrar una mayor predisposicion a la hora
de atender al paciente, ser mas agil y comunicativo en la entrega del servicio y tener la
capacidad de transmitir confianza.

Gutiérrez Berrios ZD, et al. (15), 2019, Venezuela, realizaron un estudio con el objetivo
de analizar la calidad de la atencion de enfermeria en pacientes hospitalizados en la
Unidad Clinica de Traumatologia del Hospital Dr. Antonio Maria Pineda de
Barquisimeto. El método utilizado fue descriptivo y transversal. La poblacion y muestra
del estudio fueron de 32 pacientes. Los resultados revelaron que la atencion
suministrada por los enfermeros favorecié a mejorar el estado de salud y bienestar de
los pacientes, con un 62,50% totalmente de acuerdo y un 37,50% en acuerdo. De
manera similar, el 68,75% de los pacientes se sintieron comodos y satisfechos con la
atencion brindada por los enfermeros que laboran en el servicio donde estan
hospitalizados. En conclusién, la mayoria de los pacientes valoraron positivamente el
cuidado de enfermeria en relacion a otras dimensiones, ya que un elevado porcentaje
de pacientes respondid estar de acuerdo en sentirse comodo y satisfecho con la
atencion brindada.

Lotfi M, et al. (32), 2019, Iran, realizaron un estudio con el objetivo de evaluar la
comunicacion entre enfermeras y pacientes y la satisfaccion del paciente con la
atencion de enfermeria. El método utilizado fue transversal y la técnica de encuesta,
con un cuestionario como instrumento. La muestra consistio en 295 pacientes. Los
resultados indicaron que la mayoria de los pacientes estaban insatisfechos con la
atencion de enfermeria, ya que mas del 80% de ellos no conocian a su enfermera. Se
encontr6 una correlacion positiva significativa entre la comunicacion enfermera-
paciente y la satisfaccion del paciente con el cuidado de enfermeria. Ademas, la
variable del sexo del paciente también se correlacioné significativamente con el nivel
de satisfaccion. En conclusién, se resalta la importancia de prestar atencién a la
comunicacién entre enfermera y paciente y del uso de habilidades de comunicacion
adecuadas para aumentar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
atencion de enfermeria.
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Vera V, et al. (33), 2019, Ecuador, llevaron a cabo una investigacion con el objetivo de
evaluar la calidad de atencion influye en la satisfaccion de los usuarios de Emergencia
y Consulta Externa, asi como en el Laboratorio Clinico y el Departamento de
Imagenes del Hospital General Guasmo Sur. El estudio se bas6 en un método
cuantitativo, descriptivo y transversal, utilizando técnicas de encuesta e instrumentos
de cuestionario, con una poblacion de 1000 usuarios y una muestra de 300 usuarios.
Los resultados indicaron que, de los 150 usuarios encuestados, el 31% calificé la
sefalizaciéon que facilita el acceso rapido y facil al laboratorio como "muy buena",
mientras que el 28% la calific6 como "muy mala" y el 21% la considerd "regular”. Solo
el 5% la valor6 como "buena". En cuanto a las conclusiones, se determiné que la
calidad de atencion influye positivamente en la satisfaccion del usuario en las areas de
consulta externa y emergencia, con excepcion de dos aspectos: la informacién sobre
los derechos y deberes del usuario y el tiempo de espera para la atenciéon. En ambos
casos, se observdO una menor satisfaccion por parte de los usuarios, con mas
apreciaciones negativas.

Karaca A, et al. (1), 2018, Turquia, realizaron un estudio con el objetivo de evaluar la
satisfaccion de los pacientes con la calidad de los cuidados de enfermeria, asi como
examinaron los factores asociados. Para ello, utilizaron un método descriptivo y
transversal, empleando técnicas de encuesta e instrumentos de cuestionario, con una
poblacion y muestra de 635 pacientes. Los resultados indicaron que los pacientes
estaban mas satisfechos con la preocupacion y atencion de las enfermeras, pero
menos satisfechos con la informacion que se les proporciond. Un 63,9% califico de
excelente la atencién de enfermeria ofrecida durante la hospitalizaciéon. Ademas, los
pacientes mostraron una alta satisfaccion con la calidad general de la atencion
hospitalaria y la atencion de enfermeria, y afirmaron que recomendarian este hospital
a sus familiares y amigos.

Maggi W, et al. (34), 2018, Ecuador, llevaron a cabo una investigacion con el objetivo
de analizar la calidad de atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro, a través de un
estudio transversal con una poblacion y muestra de 357 representantes de los nifios.
Los resultados mostraron que los usuarios del servicio de emergencia pediatrica
presentaban insatisfaccién en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, seguridad y
empatia. Ademas, la capacidad de respuesta se consider6 parcialmente satisfecha, ya
gue tanto las expectativas como las percepciones recibieron bajas valoraciones. Las
conclusiones indican que el servicio no proporciona la plena seguridad al paciente y la
atencion presenta deficiencias en cuanto a la calidez en el trato.

2.1.2. Antecedentes nacionales

En cuanto a los antecedentes nacionales, se encontréd el trabajo de Rodriguez Lopez
RM, et al. (10), 2023, Peru, quienes realizaron un estudio con el objetivo de evaluar la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfacciébn del paciente en el servicio de
emergencia de un hospital nacional en Lima, Perd. El presente estudio fue
correlacional y de corte transversal con una muestra incluyé a 105 pacientes. Segun
los resultados, el 53.3% de los pacientes recibieron un nivel alto de calidad de
atencion de enfermeria, mientras que el 46,7% alcanzaron un nivel medio de calidad.
En cuanto a la satisfaccion del paciente, el 86,7% se mostraron satisfechos y el 13,3%
insatisfechos con el servicio de emergencia. Se concluye que existe una relacién
significativa entre la calidad de atenciébn de enfermeria y la satisfaccién de los
pacientes, con un valor de p igual a 0,001.
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Asimismo, el de Cachigue Oliveira SM, et al. (35) 2022, Peru, quienes realizaron un
estudio sobre la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias del
servicio de ginecologia y obstetricia de un hospital especializado nivel 11-2. Se realiz6
un estudio observacional empleando encuestas estructuradas para obtener los datos.
Se observé que hay una relacion directa y proporcional entre la calidad de atencién y
sus distintas dimensiones evaluadas. Entre estas dimensiones, la que obtuvo la mayor
puntuacion en cuanto a calidad fue la tangible, alcanzando un nivel de aceptacion del
96,50%. Se llegd a la conclusién de que existe una relacién significativamente fuerte
entre la calidad de atencion y la satisfaccibn de las usuarias del servicio de
ginecobstetricia que fueron atendidas en el hospital.

También el trabajo de Alvan G, et al. (36), 2021, Perq, quienes llevaron a cabo una
investigacion para determinar la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion de
los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Apoyo Iquitos en el afio 2020,
utilizando un método transversal con una poblacién y muestra de 336 pacientes.
Segun los resultados obtenidos, el 76.5% de los pacientes indicaron que la calidad del
cuidado de enfermeria fue buena, el 21.1% la calific6 como regular y el 2.4% la
consider6 mala. En cuanto a la satisfaccién del paciente, el 76.2% de los pacientes
quedaron satisfechos con el cuidado brindado por las enfermeras, mientras que el
23.8% se mostro insatisfecho. Se encontr6 una relaciéon significativa alta entre la
calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente, con un valor de
p=0.000, una correlacién del 0.946 alta y una significancia del 0.01. En conclusién,
este estudio evidencia una relacion importante entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia.

Fernandez M, et al. (21), 2021, Perq, llevaron a cabo una investigacion para analizar la
satisfaccion y calidad de atenciéon de los usuarios externos del area de emergencias
del Hospital de Emergencias de Villa el Salvador en 2020. El método utilizado fue
hipotético-deductivo, correlacional transeccional y la poblacion fue de 150 pacientes
con una muestra de 100. Los resultados indicaron que los usuarios estaban
insatisfechos con los servicios proporcionados por el hospital y no se encontré6 una
relacion lineal entre el clima y la satisfaccion del usuario (r = -0,173, p-valor = 0,002).
Se observé una correlacion negativa y débil entre el clima y la satisfaccién del usuario.
En conclusion, se encontré una relacion estadisticamente significativa en las variables
de estudio (valor "p" 0,00, es decir, inferior a 0,05) y se observé una correlacion débil y
positiva (r = 0,446) entre la variable de satisfaccidn y calidad de atencion del hospital.

Pacheco G (37), 2021, Perd, llevé a cabo una investigacién con el objetivo de
determinar la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccién del usuario del servicio
de emergencia durante la pandemia Covid-19 en el Hospital “Carlos Cornejo Rosello
Vizcardo” de Azangaro en 2020. Se utilizO un método descriptivo inductivo
correlacional con una poblacion de 465 y una muestra de 177 pacientes. Los
resultados indicaron que el nivel de atencion fue regular en un 91,45%, y la dimension
de fiabilidad fue del 46,15%, lo que sugiere que la atencién no fue buena. Sin
embargo, en cuanto a la capacidad de respuesta del servicio, el 10,26% de los
pacientes manifestaron que la calidad de atencion fue buena. En conclusion, se
determiné que la calidad de atencion en el hospital objeto de estudio es regular.

Torres M, et al. (38), 2021, Peru, llevé a cabo una investigacion con el objetivo de
determinar la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en el
servicio de hospitalizacion de la Clinica San José, Cusco, mediante un enfoque
transversal con una poblacién y muestra de 70 pacientes. Segun los resultados, el
30.0% percibidé un nivel deficiente en la calidad de atencion de enfermeria, el 42.9%
consider6 que era regular y el 27.1% afirmé que era bueno. En cuanto a la
satisfaccion, el 38.6% indico un bajo nivel, el 40.0% un nivel medio y el 21.4% estuvo
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altamente satisfecho. En conclusion, se encontré una correlacion alta entre la calidad
de atencién de enfermeria y la satisfaccion del paciente, representada por un valor de
Rho de Spearman de 0,700.

Collantes D, et al. (39), 2020, Perq, llevaron a cabo un estudio con el objetivo de
analizar la satisfaccion del paciente hospitalizado en relacién al cuidado proporcionado
por enfermeros. La investigacion fue relacional y transversal, la muestra const6é de 80
pacientes, y se aplicaron dos escalas para medir el nivel de satisfaccion y el cuidado
enfermero. Los resultados mostraron que la mayoria de los pacientes (93,7%) se
encontraban medianamente satisfechos en la dimension humana, el 91,3% en la
dimensién oportuna y el 63,7% en la dimensién segura. En cuanto al cuidado
enfermero, el 58,7% de los pacientes lo calific6 como regular. Finalmente, no se
encontré una relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccién y el
cuidado enfermero en pacientes hospitalizados (p > 0,05), lo que llevé a los
investigadores a no poder corroborar su hipétesis.

Febres R, et al. (40), 2020, Per(, en su estudio, analizaron la satisfaccién del usuario y
calidad de atencién en el servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrion en Huancayo, Peru, a través de un método observacional de corte transversal.
La poblacién y muestra consisti6 en 292 pacientes. Los resultados mostraron una
satisfaccion global del 60,3%, donde los valores porcentuales dependieron
principalmente de las dimensiones de seguridad y empatia, con un 86,8% y un 80,3%,
respectivamente. La dimension de aspectos tangibles fue la que presenté el mayor
nivel de insatisfaccion (57,1%), seguida de la capacidad de respuesta (55,5%). En
conclusidn, se sugiere que el sistema de salud implemente estrategias para mejorar el
servicio de atencion y asi proporcionar una atencion oportuna y de calidad al paciente.

Marcelo D (30), (41), 2020, Perq, llevo a cabo una investigacién con el objetivo de
analizar la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente en los
servicios de hospitalizacion de la Clinica Ricardo Palma en Lima, Pera durante el afio
2019. Se utilizé un método cuantitativo, descriptivo, correlacional, no experimental y
transversal, utilizando la técnica de encuesta y un cuestionario como instrumento. La
poblacién y muestra estuvo compuesta por 120 pacientes. Los resultados mostraron
una correlacion significativa entre las variables, con un coeficiente de correlacion de
0,878. Se observo una relacion positiva entre las dimensiones humana, técnico-
cientifica y entorno, y la satisfaccion del paciente, con coeficientes de correlacién de
0,891, 0,863 y 0,881, respectivamente. En conclusién, se encontrd una relacion entre
la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes.

Chumpitaz M, et al. (42), 2020, Perq, llevo a cabo una investigacion con el objetivo de
analizar la calidad de atencibn de enfermeria y la satisfaccion del paciente
hospitalizado en una Clinica Privada en Lima, Perd en 2018. El estudio utilizd6 un
enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional, no experimental y transversal, con
técnicas de encuesta e instrumento cuestionario. La poblacion del estudio fue de 445
pacientes y la muestra fue de 206 pacientes. Los resultados mostraron una correlaciéon
positiva y significativa (p=0.000) entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del paciente, con una correlacion media alta. El 47.6% de los pacientes
hospitalizados reportaron un nivel medio de satisfaccién, el 29.1% un nivel alto y el
23.3% un nivel bajo. En conclusion, existe una correlaciéon positiva entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente hospitalizado en una clinica
privada.

Bada C, (43), 2019, Perd, realizaron un estudio con el objetivo de evaluar la calidad de

la atencion de enfermeria en el Servicio de Emergencia del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas de Lima en 2018, utilizando un método transversal y una
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muestra de 182 pacientes. Los resultados indicaron que el 56.6% de la infraestructura,
equipamiento y organizacién para la atencion cumplen con los requisitos establecidos,
y la mayoria de los pacientes registraron un tiempo de espera y atencion adecuados.
Ademas, el 43.9% de los usuarios expresaron un nivel de satisfaccién respecto a la
atencion de enfermeria. En general, los resultados obtenidos fueron favorables para
las tres dimensiones de la calidad de servicio en salud.

Garcia E, (44), 2019, Peru, en su estudio con el objetivo de evaluar la calidad del
cuidado de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los pacientes en el Area de
Emergencia del Hospital Universitario de Piura en 2018, utilizando un método
descriptivo transversal con una muestra de 123 pacientes seleccionados de una
poblacién de 180. Los resultados indicaron que el 61,8% de los pacientes informaron
sobre una mala calidad de cuidado de enfermeria, siendo el 49,6% regular en la
dimension interpersonal y el 54,5% regular en la dimensién técnica. La correlacion de
Rho de Spearman (0,333) entre las variables fue baja pero significativa (p=0.000). Por
lo tanto, se concluye que existe una correlacion positiva y baja entre la calidad del
cuidado de enfermeria y la satisfaccién del paciente en el Area de Emergencia del
Hospital Universitario de Piura.

Castilla V, et al. (17), 2018, Peru, publicaron un estudio con el objetivo de evaluar la
calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia del Hospital | Octavio Mongrut Mufioz en Lima. Utilizaron un método
descriptivo correlacional con una poblacion y muestra de 100 usuarios. Los resultados
indican que el 37% de los encuestados consideraron que la calidad de atencion era
mala y el 36% la considerd buena. En cuanto al nivel de satisfaccion, el 60% manifestd
un nivel regular, el 22% bajo y el 18% alto. Se encontré6 una relacion directa y
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente, lo que respalda
la hipotesis alterna. En conclusién, se encontré una relacion directa y significativa
entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccién del paciente en el servicio
de emergencia.

Gamarra J, (45), 2018, Perd, investigaron la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes en el Puesto de Salud 15 de Enero, mediante un método
cuantitativo, descriptivo, correlacional y transversal. Se utilizé una técnica de encuesta
y un instrumento de cuestionario con una muestra de 215 pacientes, de una poblacion
de 1200. Los resultados obtenidos a través del coeficiente de correlacion de Pearson
mostraron una correlacion positiva alta con significancia estadistica (0,000 < 0,05). Se
aceptd la hipétesis alterna y se rechazo la hipétesis nula, concluyendo que existe una
correlacion significativa entre las variables evaluadas.

Palomino A, et al. (46), 2018, Peru, llevaron a cabo una investigacion con el objetivo
de evaluar de la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccién del paciente en el
area de emergencia del Hospital Cayetano Heredia en Lima. Se utilizé un método
transversal, asi como la técnica de encuesta y el instrumento de cuestionario. La
poblacion de estudio fue de 1200 pacientes, de los cuales se tomd una muestra de
292. Los resultados se obtuvieron mediante una ficha de registro de datos y la técnica
de muestreo no probabilistico por conveniencia. Se emplearon dos cuestionarios
previamente validados para medir la calidad de atencidn y la satisfaccion del paciente,
el CARE Q con 27 preguntas divididas en subescalas y la variable satisfaccion del
paciente empleara el instrumento (CHS) con una escala dicotdmica que mide 5
factores de satisfaccion del paciente.

Piedra I, et al. (18), 2018, Peru, llevaron a cabo un estudio con el objetivo de evaluar la

calidad de la atencion y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
servicio de Emergencia del Hospital EsSalud Il Vitarte. Se utiliz6 un método
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observacional correlacional y se incluyé una poblacion y muestra de 124 pacientes.
Los resultados mostraron que el alfa de Cronbach para el cuestionario fue de 0,958 y
el coeficiente tau-b de Kendall de 0,68. Ademas, el andlisis de varianza y regresion
lineal multiple revelé que las cinco dimensiones evaluadas (fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles) tuvieron influencia en el grado de
satisfaccion del paciente, siendo la dimensién de empatia la que tuvo mayor influencia
(beta = 0,906). En conclusion, el estudio demostré una relacion entre la calidad de
atencion y el grado de satisfacciéon de los pacientes atendidos, siendo la dimensién de
empatia la mas importante en la satisfaccion del paciente.

Matzumura Kasano J, et al. (47), 2018, Peru, publicaron un articulo con el objetivo de
describir la satisfaccién con la atencion recibida en el servicio de emergencia de una
institucion privada de salud a través de un estudio transversal. La poblacién y muestra
del estudio fueron 206 pacientes y se utilizé la técnica de encuesta e instrumento
cuestionario. Los resultados mostraron una alta insatisfaccion en la dimension de
fiabilidad (57,4%), capacidad de respuesta (63%), seguridad (56,9%), empatia y
aspectos tangibles (55,6%). En cuanto a las conclusiones, se encontré que la
dimensién de capacidad de respuesta obtuvo la mayor puntuacion de insatisfaccion,
mientras que la dimension de empatia y aspectos tangibles consiguieron altos
resultados de satisfaccion. En total, la puntuacion final de satisfaccion fue del 42,4%.

2.2. Bases teéricas
2.2.1. Calidad de atencion de enfermeria

2.2.1.1. Definicion

La calidad de atencién de enfermeria implica la promocion, prevencion, tratamiento,
rehabilitacién y cuidados paliativos, y puede ser evaluada y mejorada a través de la
provisién de cuidados basados en datos claros que consideren las necesidades y
preferencias de los usuarios del servicio, incluyendo pacientes, familias y comunidades
(14).

La calidad de atencién de enfermeria se refiere a la provision de cuidados apropiados,
personalizados y humanos, que son efectivos y duraderos, y que son entregados por
enfermeros capacitados en modelos especificos que buscan desarrollar practicas
profesionales efectivas y de alta calidad para satisfacer las necesidades del usuario
(48).

La calidad de atencién de enfermeria se refiere a la prestaciobn de servicios de
enfermeria oportunos, personalizados, humanizados, continuos y eficientes, de
acuerdo con estandares definidos para una practica profesional competente y
responsable. El objetivo es lograr la satisfaccion tanto del paciente como del personal
de enfermeria (49).

2.2.1.2. Caracteristicas

Veliz V, et al. (50) menciona las siguientes caracteristicas:

-Humana: Un aspecto fundamental en la atencién de enfermeria es el enfoque
holistico que considera al ser humano como un ser biopsicosocial completo. Es

esencial que cada individuo se sienta valorado y que las interacciones con el personal
de enfermeria reflejen una consideracion genuina por su dignidad y bienestar.
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- Segura: El profesional de enfermeria debe llevar a cabo una atencion preventiva que
no ocasione dafio alguno al paciente, de manera que los cuidados dispensados no
deben resultar en lesiones para el mismo.

- Oportuna: La atenciéon al paciente debe ser brindada en el momento en que sea
necesaria, de acuerdo a su estado de salud y a los tratamientos o procedimientos
establecidos, respetando siempre la fecha y hora acordadas. Ademas, el paciente
debe tener la oportunidad de expresar sus necesidades y recibir una atencién pronta y
adecuada.

- Continua: La secuencia de actividades que el profesional de enfermeria debe
realizar en el proceso de atencion debe ser adecuada y sin interrupciones, lo que
implica un control y monitoreo adecuados de la atencion inicial.

La calidad de la atencién de enfermeria debe tener en cuenta una visién global de la
persona (aspectos biolégicos, psicologicos, sociales, culturales y espirituales),
respaldada por el conocimiento cientifico, a través de procesos interactivos que
involucren relaciones terapéuticas entre el profesional de enfermeria y las personas,
familias o grupos. Esto implica instruir a las personas en el proceso de cambio,
crecimiento, enfermedad u otras situaciones que puedan afectar su interaccion con el
entorno (51).

2.2.1.3. Importancia

La calidad de atencion de enfermeria tiene una gran importancia que va mas alla de
las paredes del hospital, y esto se debe a varias razones. En primer lugar, existen
motivos éticos y deontoldgicos, ya que la salud no puede ser vista simplemente como
un negocio o una actividad laboral, sino como una interaccion entre seres humanos en
la que es necesario utilizar recursos, conocimientos y actitudes humanistas para curar
y sanar a los pacientes. En segundo lugar, los motivos sociales y de seguridad en la
sociedad demandan profesionales competentes que ofrezcan un buen servicio al
ciudadano. Por ultimo, los motivos econémicos exigen eficiencia, teniendo en cuenta
gue los recursos son limitados y las necesidades son altas (46).

El MINSA tiene como objetivo informar a la poblacién sobre los esfuerzos que realiza
el sector salud para mejorar la calidad de la atencion, a través de la expansion y
modernizacion de servicios, la prevencién completa de enfermedades y la mejora de la
infraestructura. Ademas, se busca que el personal de salud, incluyendo médicos,
enfermeras, obstetras, psicélogos y técnicos, reflexione sobre la importancia del buen
trato, la vocacién de servicio y la ética profesional, con el fin de mejorar la
recuperacion y rehabilitacion del paciente (51).

2.2.1.4. Componentes

La calidad de atencién de enfermeria implica brindar cuidados que satisfagan las
necesidades y expectativas del paciente, empleando avances cientificos y
tecnoldgicos. Para lograr estos objetivos, se deben considerar una serie de
componentes fundamentales, como la fiabilidad, rapidez, competencia, cortesia,
seguridad, accesibilidad, oportunidad, comunicacion y conocimiento de la situacion del
paciente. Para garantizar la calidad de la atencion, es esencial una planificacién
Optima de las intervenciones, asegurando la seguridad y efectividad de las mismas. De
esta manera, las actividades profesionales de la enfermera pueden impactar
positivamente en la salud del paciente y asegurar la calidad de la atencién (52).

2.2.1.5. Objetivo de evaluar la calidad de la atencion
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El propésito de la evaluacién de la calidad de la atencién es verificar el grado de éxito
alcanzado a través de una supervision continua de la relacion entre el profesional y el
paciente, para identificar posibles desviaciones de las normas y tomar medidas
correctivas de manera oportuna. La calidad de la atencion depende de varios factores,
tanto objetivos como subijetivos, y puede ser medida utilizando métodos cuantitativos y
cualitativos. Desde una perspectiva de salud sistémica, la evaluacion de la calidad
comprende tres elementos: la estructura, que se refiere a la organizacion institucional
y las caracteristicas de los recursos humanos, fisicos y financieros; el proceso, que
incluye los servicios de salud prestados y la forma en que se llevan a cabo; y el
resultado, que se relaciona con el impacto alcanzado en términos de mejoras en la
salud y el bienestar de individuos, grupos o poblaciones, asi como la satisfaccion de
los usuarios (53).

2.2.1.6. Servicios de calidad en el contexto de la enfermera

La enfermeria se enfrenta a retos en el contexto de las instituciones de atencion
sanitaria, que requieren mejoras en la atencién que brindan a personas, grupos y la
sociedad en general. Estos cuidados deben ser de calidad y responder a los desafios
de equidad, fiabilidad, efectividad, buen trato, respeto, informacion, continuidad y
confort. La percepcién del paciente sobre la calidad de la atencion esta condicionada
por estos factores. Por lo tanto, es crucial que las acciones de enfermeria se evalien y
mejoren continuamente. Para que la atencion sea legitima, completa, oportuna,
continua y efectiva, debe proporcionarse en condiciones 6ptimas y con los recursos
disponibles, cumpliendo parcial o totalmente con las demandas de bienestar del
paciente. Se deben utilizar los mejores recursos humanos, materiales y técnicos-
cientificos disponibles con el fin de lograr el maximo nivel de satisfaccion del paciente
(54).

2.2.1.7. Procesos vinculados a la calidad de atencién de enfermeria

La enfermeria incide en diversos procesos vinculados con la calidad de atencion,
como: Aplicacion de la atencién de Enfermeria, sustentada en programas, normas y
reglamentos; intervencion en comisiones de acreditacién docente de areas preventivo
— asistenciales; integrante activo en las comisiones de seleccion de estudiantes que
aspiran a cursos de nivel basico, especializacion y nivel universitario de la profesion;
implementa junto a los demas integrantes del equipo sanitario, periodos de pruebas a
enfermeras de nuevo ingreso; evalla anualmente el salario, junto a jefes de servicios;
jerarquiza las centrales de esterilizacién de las unidades; ejecuta normas técnicas de
otros subsistemas, de manera mas directa las vinculadas con la utilizacion,
conservacion y control de medicamentos; integra diversos comités de actividad
cientifica: infecciones, evaluacién de historias clinicas. (45)

2.2.1.8. Factores influyentes en la calidad de atencion de enfermeria

Vera l, et al. (55) refiere los siguientes factores:

- Personal calido y humano: Es esencial que todo el personal de salud, incluyendo
médicos, asistentes y enfermeras, reciban una retroalimentacion o evaluacion regular
de su desempefio por parte de sus colegas cercanos.

- Informacién expedita con lenguaje claro y directo: Es esencial que las
enfermeras proporcionen una comunicacion e informacion clara para que los pacientes

perciban la calidad de atencién sanitaria satisfactoria. Para lograrlo, es necesario que
las explicaciones brindadas sean precisas y faciles de entender para el paciente.
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- Apoyo mas que psicoldgico: La importancia de la atencion corporal y humanitaria
radica en comprender como se percibe el apoyo desde el estado de angustia o
desconexion hasta la clarificacion y retencién de informacion en el proceso de
atencion. Las posturas y gestos del personal sanitario con el que se interactia son
también relevantes en este sentido.

- Participacion e implicacién: La habilidad del paciente para participar de forma
activa y comprometerse en su atencion tiene un impacto en cémo percibe la calidad de
la atencion recibida. Es importante que los pacientes puedan influir en las decisiones
sobre su atencion y asumir la responsabilidad por la misma, y que tengan expectativas
al respecto. Para lograr esto, deben tener la oportunidad de participar en las
decisiones relacionadas con su atencion de enfermeria.

- Rapidez en la atencidn: La puntualidad en la asistencia, evaluacién y medicacion
del paciente es una caracteristica altamente apreciada. Ademas, es importante la
forma en que se brinda la atencidn, y que el paciente se sienta escuchado cuando lo
necesite.

Los elementos que ejercen mayor impacto en la calidad de la atencién brindada por
enfermeria son los siguientes: trato amable del personal; comprensién de las
necesidades fisicas y emocionales del paciente; confianza y sensacién de seguridad;
tiempos de espera; confort y ambiente fisico; informacién médica suministrada; rapidez
en la atencion; disposicion para solucionar problemas; tecnologia biomédica utilizada;
proceso de atencion y aplicacion de politicas y préacticas institucionales relevantes
(56).

2.2.1.9. Dimensiones
Alvarado J, et al. (57) determinaron las siguientes dimensiones:

- Dimension humana: Se refiere a la relacion entre el personal sanitario y el paciente,
asi como al intercambio de informacion logistica y sanitaria que involucra un nivel
Optimo de interaccién interpersonal basado en el respeto mutuo, informacion precisa y
oportuna, confianza, amabilidad, empatia, cordialidad, lenguaje claro y veracidad en la
informacion proporcionada, lo que influye en la satisfaccion del paciente. La calidad de
la atencion de enfermeria se refleja en la capacidad de construir una relacién empatica
gue demuestre interés en atender al paciente como un ser biopsicosocial para
satisfacer sus necesidades.

- Dimensidn técnica: Se trata de consideraciones técnicas de atencién que buscan
las mejores acciones y procedimientos seguros para el paciente, con el objetivo de
alcanzar la efectividad en términos de lograr resultados 6ptimos, eficacia en la
implementacion de normas de servicio y eficiencia en la utilizaciébn adecuada de
recursos. Las condiciones especificas que influyen en la evaluacion de la atencién se
relacionan con la disponibilidad y caracteristicas del personal y los recursos
materiales. La calidad de atencién se refleja en la competencia técnica y cientifica de
los profesionales en los procedimientos y técnicas adecuadas, ofreciendo una atencién
pertinente y continua.

- Dimensién entorno: La teoria de Nightingale sostiene que, para brindar una
atencion sanitaria adecuada, es necesario asegurar un ambiente saludable, lo que
implica tener aire y agua pura, alcantarillado eficiente, limpieza y luz adecuados. A
pesar de haber transcurrido mas de 150 afios desde que se propuso esta teoria, estos
cinco componentes siguen siendo fundamentales. En el contexto de la prestacion de
servicios sanitarios, se requiere un nivel basico de comodidad, privacidad,
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ambientacién y confianza por parte del usuario del servicio. En este sentido, brindar
una atencién de calidad implica crear un ambiente atractivo y agradable que valore la
privacidad del paciente al realizar cualquier procedimiento que afecte su intimidad.

2.2.2. Satisfaccién del paciente

2.2.2.1. Definicion

La satisfaccion del paciente es un concepto complejo y multidimensional que abarca
diversos factores. Es un elemento fundamental que la atencion en salud busca
promover, ya que influye en la calidad del cuidado que se brinda. La satisfaccion del
paciente se ve afectada por multiples aspectos, tales como la accesibilidad al servicio,
la disponibilidad de recursos, la continuidad y eficacia de los cuidados, la
humanizacién en la atencién, la entrega de informacién al paciente, las habilidades del
profesional y un ambiente propicio para brindar los cuidados (36).

La satisfaccion del paciente se refiere a su grado de satisfaccion con respecto a la
atencion que recibe del personal de salud y las condiciones en que se presta dicha
atencion. Este concepto esta influenciado por varios factores, como las expectativas
del paciente, el comportamiento del personal de salud, las costumbres culturales, las
necesidades individuales y el entorno de atencién médica. La satisfaccion del paciente
tiene un componente racional y cognitivo que hace que sea diferente para cada
paciente y en diferentes circunstancias (45).

La satisfaccion del paciente es un resultado de caracter humanistico que se evidencia
en la capacidad de satisfacer las necesidades de los pacientes. Esta satisfaccion esta
relacionada con las conductas de salud definidas, que van desde la adhesion a las
prescripciones médicas hasta el seguimiento de los resultados obtenidos, incluyendo
la adopcion de conductas preventivas para evitar enfermedades (42).

La satisfaccién del paciente se refiere a la sensacién de satisfaccion que experimenta
un paciente con respecto a los servicios de salud, los proveedores médicos y los
resultados de su atencién. Es esencial que los responsables de los servicios de salud
consideren la satisfaccién del paciente como un objetivo fundamental e irrenunciable.
Ademds, la medicién de la satisfaccion del paciente es una forma de evaluar los
resultados de las intervenciones médicas y de atencioén sanitaria (17).

2.2.2.2. Importancia

La importancia de la satisfaccion del paciente radica en que es un indicador de calidad
en la atencion médica. Sin embargo, evaluarla puede resultar complejo, ya que la
metodologia y la forma en que se recopilan los datos pueden influir en las respuestas
del paciente. La satisfaccion del paciente se refleja en la combinacion de dos
aspectos: la calidad del servicio recibido y el esfuerzo o sacrificio que el paciente ha
tenido que hacer para recibir dicho servicio (38).

La satisfaccion del paciente es relevante porque es un indicador de calidad en la
atencion médica, aunque puede ser dificil de evaluar debido a que los métodos de
recopilacién de datos pueden influir en las respuestas del paciente. Los pacientes que
experimentan una alta satisfaccion estan mas dispuestos a seguir las indicaciones
médicas en términos de medicacion, dieta y otros cuidados. Se ha establecido una
relacion sélida y positiva entre la satisfaccion del paciente y su primer encuentro con
los servicios de salud, asi como con su uso futuro (42).
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2.2.2.3. Elementos de la satisfaccion del paciente

Castilla V, et al. (17) mencionan los siguientes elementos:

- Rendimiento percibido: Refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor),
gue el paciente considera haber conseguido luego de solicitar la atencién en un
servicio.

- Expectativas: Son las expectativas que los pacientes tienen por conseguir algo y por
consecuente se producen por efecto de una o mas situaciones.

- Niveles de satisfaccion: Posterior al solicitar un servicio, los pacientes
experimentan tres niveles de satisfaccion, que son: insatisfaccién, satisfaccién vy
complacencia.

2.2.2.4. Factores influyentes en la satisfaccion del paciente

La satisfaccion del paciente no esta determinada solamente por la calidad del servicio,
sino que también se ve influenciada por las expectativas que tenga el usuario. Si el
paciente tiene bajas expectativas o limitado acceso a algun servicio, es posible que se
sienta satisfecho con servicios que no sean de gran calidad. En este sentido, la
satisfaccion del paciente depende de si los servicios ofrecidos cumplen o superan sus
expectativas (58).

La satisfaccion, indudablemente depende de la calidad de atencién, pero ademas de
las perspectivas del paciente respecto a lo que recibira, las cuales pueden ser tan
bajas que facilmente esté satisfecho con poco. En consideracién a la cultura en contra
de las quejas, es probable que los pacientes al participar en encuestas o entrevistas
vinculadas a la calidad de la atencién respondan positivamente, independientemente
de la calidad real (42).

La satisfaccion del paciente no solo se ve influenciada por la calidad de las acciones
realizadas por la enfermera, sino que también puede verse afectada por otros factores
no relacionados con la atencién médica, como la disponibilidad de revistas, televisién o
muebles cédmodos en la sala de enfermeria. La evaluacién de la calidad de un acto de
atencion médica puede variar debido a que la sensacién de satisfaccidon es subjetiva y
no tiene en cuenta que la enfermera puede tomar decisiones basadas en la
importancia y relevancia para la salud y seguridad del paciente (38).

2.2.2.5. Requisitos para la satisfaccion del paciente durante su atencién

Los pacientes tienen ciertas expectativas con respecto al personal de enfermeria y
esperan que cumplan con una serie de requisitos. Por ejemplo, los pacientes esperan
gue el personal de enfermeria sea accesible, lo que implica una comunicacién facil y
fluida con el personal sanitario. Ademas, esperan que el personal de enfermeria sea
cortés y amable durante todo el proceso de atencién. También se espera que sean
respetuosos no solo con las personas, sino también con las normas establecidas, lo
gue implica tener la documentacion necesaria visible. Por otra parte, se espera que el
personal de enfermeria sea competente, honesto, franco y desenvuelto en su trabajo.
Ser competente no solo implica ser responsable con las actividades asignadas, sino
también aumentar su potencial en todas sus actividades (38).

2.2.2.6. Satisfaccion del paciente en los servicios de salud

29



La satisfaccion y alegria tanto del paciente como de sus familiares es el resultado de
haber recibido atencién médica en un servicio de salud que cumple con las normas y
protocolos gerenciales establecidos. Para lograr una distribucion adecuada y efectiva
del servicio, es fundamental contar con una infraestructura apropiada, equipo médico
de calidad y personal sanitario altamente capacitado para proporcionar un servicio
excelente. Para alcanzar este objetivo, es esencial que cada colaborador del sector de
la salud cumpla con sus responsabilidades de manera integra, legal y honesta, desde
el primer contacto con el paciente y en cualquier centro de trabajo (44).

2.2.2.7. Nivel de satisfaccion del paciente con la atencién de enfermeria

Este enfoque esta directamente relacionado con la evaluacion del cuidado y atencién
que brindan las enfermeras. El objetivo de este cuidado es el paciente, y es
fundamental tratarlo con humanidad, amabilidad, respeto y amor. Cada paciente tiene
necesidades y expectativas distintas, segun sus creencias, cultura y entorno. En lugar
de centrarse solo en la medicina, se necesita comprensién y amor para satisfacer las
necesidades del paciente y superar sus expectativas. Es importante valorar la relacién
interpersonal entre la enfermera y el paciente, y medir la calidad del servicio tanto
interna como externamente. Es necesario desarrollar programas y capacitaciones para
mejorar los procesos interpersonales, técnicos y atender a los deseos y ansiedades de
cada paciente, considerando sus creencias, cultura y mundo cotidiano (44).

La satisfaccion del paciente se relaciona con la calidad del servicio ofrecido y el nivel
de sacrificio que este implica. Si el paciente esta satisfecho, es méas probable que siga
las recomendaciones médicas y establezca relaciones positivas y duraderas con el
servicio de salud, lo que asegura su futuro. Los pacientes son esenciales para la
existencia de las instituciones de salud, por lo que es crucial medir y detectar los
problemas para evitar el caos (38).

2.2.2.8. Dimensiones de la satisfaccion del paciente
Torres M, et al. (38) determina las siguientes dimensiones:

- Fiabilidad: La capacidad de realizar un servicio con fiabilidad y atencién cuidadosa
es esencial para asegurar el cumplimiento exitoso del servicio ofrecido. Esto implica
cumplir con horarios, proporcionar atencion adecuada, programar citas de manera
eficiente y ofrecer orientacion atil al usuario.

- Capacidad de respuesta: La disponibilidad para atender a los pacientes y ofrecer un
servicio rapido se enfoca en proporcionar un proceso rapido y oportuno para satisfacer
sus necesidades. En otras palabras, la disposicion a atender a los pacientes de
manera rapida tiene como objetivo brindar un servicio oportuno y eficiente para
atender sus necesidades con prontitud.

- Seguridad: La confianza que un paciente tiene en un profesional que brinda atencion
médica se basa en varios factores, como la capacidad de demostrar privacidad,
conocimiento, habilidades de comunicacién y cortesia, y la capacidad de inspirar
confianza. Esta confianza se genera a través del conocimiento y la cortesia de los
profesionales médicos, asi como de su habilidad para transmitir seguridad y confianza
a los pacientes. En resumen, la confianza que se genera en los pacientes se basa en
la actitud del profesional que brinda la atencién, y en su habilidad para demostrar
conocimiento, cortesia y habilidades de comunicacién, asi como en su capacidad para
inspirar confianza.
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- Empatia: La empatia y la confianza son indicadores del nivel de atencion
personalizada que se ofrece. Estos factores reflejan el interés y compromiso del
profesional médico en entender al paciente y satisfacer sus necesidades de manera
adecuada. La empatia se refiere a la habilidad de ponerse en el lugar del paciente y
entender su situacion, lo que permite al profesional médico brindar una atencion mas
personalizada y efectiva.

- Aspectos tangibles: Se refiere a las caracteristicas fisicas de las instalaciones, el
personal, los equipos y los materiales de comunicacién que los pacientes perciben en
la institucion de salud. Se trata de la apariencia y las condiciones fisicas de los
equipos, las instalaciones, los materiales de comunicacion, la limpieza, el personal y el
nivel de comodidad ofrecido.

2.2.3. Teorias de enfermeria

2.2.3.1. Modelo de esencia, cuidado y curacién (core, care, cure) de Lydia Hall

Este modelo sostenia que la atencion profesional de enfermeria llevaba a la
recuperacion del paciente y que, a medida que se necesitaba menos atencién médica,
se requerian mas cuidados y ensefianza del profesional de enfermeria. También
destacé el papel independiente de la enfermeria. Este modelo se enfocaba en
pacientes adultos que habian superado la fase aguda de la enfermedad (59).

El cuidado del paciente se representa mediante tres circulos que simbolizan su
cuerpo, la enfermedad que lo afecta y sus sentimientos y control interno. Los tamafios
de estos circulos varian y se superponen en funcién de la fase de la enfermedad del
paciente. La enfermera interviene en los tres circulos, pero en diferentes niveles (60).

2.2.3.2. Teoria de la enfermeria moderna de Florence Nightingale

La teoria de Nightingale se basé en el entorno, aunque nunca utilizé este término en
sus escritos. En cambio, describié en detalle las ideas de ventilacion, temperatura,
iluminacion, dieta, higiene y ruido, que se han reconocido como elementos clave del
entorno en su obra. La higiene es un componente fundamental de la teoria de
Nightingale y se refiere especificamente al paciente, la enfermera y el entorno fisico.
Segun Nightingale, un entorno sucio es una fuente de contaminacion por materia
organica que puede poner en peligro la salud del paciente (61).

La teoria de Nightingale sostiene que la practica de enfermeria implica controlar el
entorno de diversas maneras para facilitar la recuperacion del paciente. Para lograrlo,
se deben considerar componentes como la exclusiébn de la contaminacion y el
contagio, el uso de aire adecuado, una iluminacién y temperatura apropiadas y un
ambiente silencioso, que deben ser controlados o manipulados (61).
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3. CAPITULO Illl. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio y disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

El enfoque metodolégico de este estudio se clasifica como investigacion basica. Esta
categorizaciéon se deriva de su objetivo primordial, que radica en expandir el
entendimiento tedrico sobre las variables de calidad de atenciéon de enfermeria y
satisfaccion del paciente en el contexto especifico del Area de Emergencia del
Hospital de Moyobamba durante el afio 2022. La finalidad de esta investigacion se
centra en la identificacion de la relacion intrinseca entre estas dos variables, sin la
necesidad inmediata de aplicar sus resultados para resolver problemas practicos
concretos (62).

3.1.2. Enfoque de estudio

La investigacion presenta un enfoque cuantitativo, ya que su propdésito es examinar la
relacion entre las variables calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del
paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba en 2022. Con el fin de
obtener resultados numéricos, se empleara la estadistica para procesar los datos y
demostrar teorias a través del andlisis de dimensiones y ocurrencias de los fendmenos
y la comprobacion de hipétesis (62).

3.1.3. Alcance de estudio

El alcance de la investigacion es correlacional, ya que su objetivo es establecer la
relacion entre las variables calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba. De esta manera, se
busca obtener un cierto grado de prediccibn en cuanto a cémo estas variables
interactian en un contexto especifico (62).

3.1.4. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion empleado es no experimental y de corte transversal, ya que
se observa el fendmeno en su contexto natural, sin manipular intencionalmente la
variable independiente (calidad de atencién de enfermeria) para analizar su efecto
sobre la variable dependiente (satisfaccion del paciente). El objetivo es detallar y
analizar la relacion entre ambas variables en un ambito especifico, en este caso, el
Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba (62).

3.2. Poblacion y muestra

Para la seleccion de la muestra, se optd por un enfoque de muestreo censal, lo que
significa que se incluyeron todos los pacientes del Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba que cumplian con los criterios de inclusion previamente establecidos. Es
decir, se tomaron en consideracién a todos los individuos que satisfacian los requisitos
para ser parte del estudio, y esto fue posible debido a la aplicabilidad de estos criterios
a la totalidad de la poblacién en cuestién (63). Sin embargo, es importante mencionar
gue esta metodologia se enfrentd a ciertas limitaciones debido al contexto de la
pandemia de COVID-19. Las restricciones de movilidad y las medidas de
distanciamiento social impuestas durante la emergencia sanitaria llevaron a la
dificultad de contar con una muestra mas amplia. Las preocupaciones sobre el
contagio y el temor a la enfermedad limitaron la disposicion de las personas para
participar en el estudio, incluso si cumplian con los requisitos de inclusion. A pesar de
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esta circunstancia inusual y desafiante, se prioriz6 la seguridad y el bienestar tanto de
los participantes como del equipo de investigacion, tomando en cuenta las condiciones
extraordinarias que la pandemia habia generado.En resumen, la poblacion objetivo de
este estudio estd compuesta por 45 pacientes de ambos sexos, con edades a partir de
18 afios, que sean atendidos en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba y
gue cumplan con los criterios de inclusién. La eleccidon de un muestreo censal permitié
incluir a todos los sujetos que cumplian con estos criterios, a pesar de las limitaciones
generadas por la pandemia de COVID-19.

3.2.1. Criterios de inclusion y exclusion

La investigacién establece criterios de inclusién basados en la accesibilidad al area de
estudio y la necesidad de mejorar la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes en el Area de Emergencia.

3.2.1.1. Criterios de inclusién

Se establecieron los siguientes criterios de inclusiébn para la seleccién de los
participantes del estudio:

» Los pacientes deben haber acudido al area de emergencia.

» Los pacientes deben ser mayores de 18 afios.

» Los pacientes deben haber permanecido en el area de emergencia por mas de

seis horas.

» Los pacientes deben estar dispuestos a participar en el estudio.

» Los pacientes deben encontrarse en un estado LOTEP (lGcidos, orientados en
tiempo, espacio y persona).

» Los pacientes deben saber leer y escribir.

3.2.1.2. Criterios de exclusién

Se determinaron como criterios de exclusion los siguientes parametros:
Pacientes que no reciben atencién de enfermeria en servicio emergencia.
Pacientes que no completan encuesta.

Pacientes que no firmen el consentimiento informado.

Pacientes que no desean participar.

3.3.  Variables

VVVY

3.3.1. Definicién conceptual y operacional de las variables

Variable independiente: Calidad de atencion de enfermeria.

Definicién conceptual

La calidad de atencion de enfermeria se refiere a la evaluacion subjetiva que hacen los
pacientes sobre la respuesta cognitiva y emocional derivada de la interaccion entre las
perspectivas del cuidado de enfermeria y la percepcion que tienen de la enfermera,
incluyendo sus comportamientos y caracteristicas reales (64).

Definicién operacional

La calidad de atencién de enfermeria se basa en la evaluacion subjetiva que realiza el

paciente de la respuesta cognitiva en términos técnicos, asi como de la dimensién
emocional que surge de la interaccion entre las perspectivas del cuidado de
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enfermeria en su aspecto humano y la percepcion de la enfermera, teniendo en cuenta
sus comportamientos y caracteristicas reales que forman parte del entorno de
atencion.

Variable dependiente: La satisfaccion del paciente.
Definicion conceptual

La satisfaccion del paciente es un concepto complejo y abarca multiples dimensiones y
factores. Representa el objetivo principal que busca promover la atencion en salud y
es un componente fundamental de la calidad de la atencién brindada. Se ve influida
por diversos aspectos, tales como la accesibilidad al servicio, la disponibilidad de
recursos, la continuidad y efectividad de los cuidados, la humanizacién en el trato, la
provisiébn y acceso a informacion por parte del paciente, las competencias del
profesional de la salud y la existencia de un ambiente propicio para ofrecer los
cuidados necesarios (36).

Definicién operacional

La satisfaccion del paciente es un componente vital para evaluar la calidad de la
atencion médica. Se trata de un fendmeno complejo que se basa en la fiabilidad del
servicio, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles,
gue se evidencian a través de las competencias del profesional de la salud y la
existencia de un entorno favorable para brindar los cuidados necesarios.

Variables sociodemograficas: (Anexo N°05).

» Sexo: Variable cualitativa nominal (masculino y femenino)

» Edad: Variable cuantitativa intervalo (18 — 30 afios, 31 — 45 afios, 46 — 60 afios,
>60 afos)

» Nivel de educacion: Variable cualitativa (analfabeto, primaria, secundaria,
superior técnico, superior universitario)

» Estado civil: Variable cualitativa nominal (Soltero, casado, viudo, divorciado)

» Tipo de seguro: Variable cualitativa nominal (Seguro Integral de Salud (SIS),
EsSalud)

3.4. Plan de recoleccién de datos e instrumentos

La recoleccion de datos de la presente investigacién se llevd a cabo después de
obtener la aprobacion del Departamento de Investigacion de la Facultad de Ciencias
de Salud de la Universidad Catélica Sedes Sapientiae (UCSS), a través del Comité de
Etica de Investigaciéon en Salud (CEIS). Una vez obtenida dicha aprobacion, se solicito
la autorizacion de los directivos del Hospital Moyobamba para aplicar los instrumentos
de investigacion (cuestionario). Finalmente, se coordin6 con los pacientes del Area de
Emergencia para establecer el tiempo apropiado de respuesta a las interrogantes de
los instrumentos empleados (Anexo N°03).

Antes de abordar a los pacientes, se les brindd una explicacion detallada sobre el
estudio, la metodologia utilizada y el posible impacto que los resultados podrian tener
en el futuro. Asimismo, se les solicitd su consentimiento informado para participar
voluntariamente en la investigacion (Anexo N°06). Los datos obtenidos permitieron
establecer una relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion del
paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el afio 2022,
mediante la técnica de recoleccion de encuestas, utilizando el instrumento
previamente disefiado.
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Para evaluar las variables de calidad de atencidon de enfermeria y satisfaccion del
paciente se utilizaron dos instrumentos independientes conformados por un total de 30
items, cuya valoracién se realizé6 mediante la escala de Likert. Una vez finalizada la
recoleccion de datos, se agradecid la participacion de los pacientes atendidos en el
Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba y se les garantizé la confidencialidad
de su informacién. Gracias a su colaboracién, fue posible obtener los resultados
necesarios para cumplir con los objetivos planteados.

3.4.1. Técnicas

La técnica utilizada en este estudio fue una encuesta, mediante la cual se recopild
informacion de los hechos o fenédmenos experimentados por los 45 pacientes
atendidos en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba. Esta encuesta
permitié obtener los datos necesarios para establecer la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente (Anexo N°03).

3.4.2. Instrumentos

Para obtener los datos necesarios y establecer la relacion entre la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba, se utilizé un cuestionario. Este instrumento fue aplicado a 45 pacientes
del mencionado hospital.

Se recolecto informacion sobre las variables de calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del paciente mediante un cuestionario de 30 items que se registré en un
documento. Este disefio de cuestionario se orientd hacia el analisis estadistico de los
resultados obtenidos para verificar las hipétesis de trabajo respecto a los pacientes del
area de Emergencia del Hospital de Moyobamba.

Los cuestionarios fueron elaborados por las estudiantes Katy Miluska Carrero Vargas y
Celinda Medina Cabrera luego de consultar y revisar elementos bibliograficos, como
tesis y articulos cientificos. La finalidad de los cuestionarios fue evaluar las variables
de calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente (Anexo N°01y 02).

La variable calidad de atencion de enfermeria fue medido mediante 30 items que
evaluaron el comportamiento de las 3 dimensiones establecidas para la misma, de la
siguiente manera: Dimension humana (10 items), Dimension técnica (10 items) y
Dimension entorno (10 items). Para la variable satisfaccién del paciente, se ha
considerado 30 items que evalian el comportamiento de las 3 dimensiones
establecidas para la misma, de la siguiente manera: Dimensién fiabilidad (6 items),
Dimensién capacidad de respuesta (6 items), Dimension seguridad (6 items),
Dimension empatia (6 items) y Dimensién aspectos tangibles (6 items), los items
estan valorados mediante escala de Likert ordinal de valor (1 — Nunca, 2 — Casi hunca,
3 — A veces, 4 — Casi siempre, 5 — Siempre) para la variable calidad de atencién de
enfermeriay (1 — Totalmente en desacuerdo, 2 — En desacuerdo, 3 — Ni de acuerdo /
Ni en desacuerdo, 4 — De acuerdo, 5 — Totalmente de acuerdo) para la variable
satisfaccion del paciente.

3.4.2.1. Validez

La validacion de los instrumentos de investigacion se llevo a cabo mediante el juicio de
expertos, quienes informaron que los cuestionarios utilizados para evaluar la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente obtuvieron un porcentaje de
90, lo que los califica como excelentes instrumentos para ser aplicados en el contexto
de la investigacion (Anexo N°07).
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3.4.2.2. Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos utilizados para evaluar la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccién del paciente se determind mediante una prueba piloto con
15 pacientes en el Hospital de Moyobamba. El nivel de confiabilidad de los
instrumentos se obtuvo mediante el analisis estadistico de alfa de Cronbach. Se
obtuvo un coeficiente de alfa de Cronbach de 0,997 (99,7%) y 0,996 (99,6%) para la
calidad de atenciéon de enfermeria y la satisfaccion del paciente, respectivamente
(Anexo N°07).

3.5. Plan de andlisis e interpretacién de la informacion
— Andlisis univariado

El plan de analisis de datos se realiz6 mediante el software estadistico STATA en su
version 17, se considerd para el analisis descriptivo las variables categdricas en base
a tablas y gréficos de frecuencias y porcentajes. Asimismo, las variables numéricas se
empled la media y desviacion estandar.

— Andlisis bivariado

Se utilizé la prueba de normalidad de datos de Shapiro Wilk (variable numérica vs
categorica), R de Pearson (variables numéricas con distribucion normal); Rho
Spearman (variables numéricas sin distribucién normal) o Chi Cuadrado.

3.6. Ventajas y limitaciones

3.6.1. Ventajas

» Acceso a la poblacién del estudio, lo que posibilitara la obtencion de datos de
manera rapida y superficial

» La investigaciéon es econdmica y facil de efectuar.

» Los instrumentos empleados presentan una excelente validacion y confiabilidad
para ser aplicados en el contexto de la investigacion.

3.6.2. Limitaciones

Esta investigacién se ha visto afectada por diversas limitaciones que es importante
mencionar. Una de las principales limitaciones esta relacionada con el contexto de la
pandemia de COVID-19, que generd incertidumbre y preocupacion sobre la posibilidad
de contagio entre los participantes. Esta situacion influyé en la disponibilidad y
disposicion de la poblacion para participar en el estudio, lo que resulté en una muestra
reducida. La precaucion y el temor al virus jugaron un papel importante en la limitacion
del tamafio de la muestra.

Otra limitacion estd vinculada a la posible falta de veracidad en las respuestas
proporcionadas por los participantes. Los instrumentos utilizados para recopilar datos
podrian haber generado respuestas sesgadas o poco sinceras debido al temor de los
pacientes a recibir una mala atencién o a la preocupacion de revelar informacién
negativa. Ademas, la falta de tiempo para responder con detalle y precision también
podria haber influido en la calidad de las respuestas proporcionadas.

Es necesario sefalar que este estudio adopta un enfoque no experimental de corte

transversal. Esta caracteristica implica que los resultados obtenidos se limitaran a un
Unico periodo temporal y no permitiran recopilar datos adicionales en momentos
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posteriores para analizar cambios o evoluciones en las variables estudiadas. La
investigacion de corte transversal ofrece una instantanea de la situacion en un
momento especifico, pero no proporciona informacion sobre como las variables
podrian cambiar con el tiempo. Ademds, el alcance correlacional de este estudio
presenta una limitacién intrinseca. Aunque se ha establecido una relacion entre la
calidad de atenciébn de enfermeria y la satisfaccibn del paciente, el enfoque
correlacional no puede ofrecer explicaciones concluyentes sobre por qué esta relacion
existe. No se pueden establecer causas y efectos definitivos a partir de este disefio, lo
que significa que las razones detras de la relacion identificada podrian ser
influenciadas por otros factores no considerados en el estudio.

En sintesis, esta investigacion se ve limitada por la situacion de la pandemia, la
posibilidad de respuestas sesgadas de los participantes, el disefio no experimental de
corte transversal y el alcance correlacional que impide la identificacion de causas y
efectos directos. Estas limitaciones deben ser consideradas al interpretar y aplicar los
resultados obtenidos en este estudio.

3.7. Aspectos éticos

Es fundamental destacar que el presente estudio fue llevado a cabo siguiendo
rigurosos estandares éticos y de confidencialidad. EI Comité de Etica en Investigacién
en Salud otorg6 la aprobacion para llevar a cabo la investigacion, identificada con el
cbédigo CE-1215. La investigacion se condujo en conformidad con las directrices
establecidas en la Declaracion de Helsinki, un marco ético internacionalmente
reconocido para la investigacion médica que protege los derechos y el bienestar de los
participantes.

Durante el proceso de recoleccion de datos, se tomaron medidas especiales para
garantizar la privacidad y confidencialidad de los participantes. Toda la informacion
identificable que se obtuvo durante el estudio fue tratada de manera confidencial y
procesada de manera que no fuera posible identificar a los individuos. La informacion
personal se elimin6é cuidadosamente para proteger la identidad de los participantes y
su privacidad. Ademas, se establecié un protocolo para la gestién y conservacion de
los datos recopilados. La base de datos generada a partir del estudio sera eliminada
de manera responsable dos afios después de la publicacion de los resultados. Esta
medida demuestra el compromiso de los investigadores con la confidencialidad a largo
plazo y asegura que los datos no se utilicen con fines no autorizados en el futuro.

Es importante resaltar, asimismo, que los autores de la investigacion declaran que no
tienen ningun conflicto de intereses en relacién con este estudio. Esta declaracion
aumenta la credibilidad y la integridad de la investigacién al asegurar que no haya
intereses personales o financieros que puedan influir en los resultados o en la
interpretacién de los hallazgos.

En definitiva, la investigacion se llevd a cabo con un alto nivel de ética y
responsabilidad. Se siguieron las directrices éticas internacionales, se garantiz6 la
confidencialidad de los participantes, se establecié un protocolo de eliminacion de
datos y se declard la ausencia de conflictos de intereses. Estas practicas solidas
refuerzan la confiabilidad y la validez de los resultados obtenidos en el estudio.
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4. CAPITULO IV. RESULTADOS

Se procedié a evaluar un grupo de 45 pacientes, de los cuales el 62,22% correspondia
al género femenino. Ademas, se determiné que el 46,67% de los pacientes tenia
edades comprendidas entre los 18 y 30 afios. En relacion al nivel educativo, el grado
mas comunmente reportado fue el nivel secundario, representando un 42,22% del
total. Respecto al estado civil, se observdé que el 44,44% de los pacientes eran
personas casadas (ver Tabla 1).

Al indagar sobre el tipo de seguro médico que presentaban los pacientes, se constaté
que el 77,78% de ellos contaban con Seguro Integral de Salud. Al profundizar en la
relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el
Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el afio 2022, se obtuvo el
siguiente panorama: el 62,63% de los pacientes experimentaron una atencién de
enfermeria de calidad considerada como "regular", mientras que el 60% de los
pacientes manifestaron estar "medianamente satisfechos" con el servicio brindado (ver
Tabla 1).

Tabla 1. Caracteristicas de paciente en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba en 2022 (n=45)

Caracteristicas N (%)
Sexo
Femenino 28 (62.22)
Masculino 17 (37.78)
Edad (afios)
18a 30 21 (46.67)
31 a45 11 (24.44)
46 a 60 9 (20.00)
Mayores de 60 4 (8.89)
Nivel de educacion
Analfabeta 2 (4.44)
Primaria 7 (15.56)
Secundaria 19 (42.22)
Superior técnico 11 (24.44)
Superior universitaria 6 (13.34)
Estado civil
Soltero 11 (24.44)
Casado 20 (44.44)
Viudo 5(11.12)
Divorciado 9 (20.00)
Tipo de seguro
SIS 35 (77.78)
EsSalud 10 (22.22)
Calidad de Atencion de Enfermeria
Deficiente 11 (24.44)
Regular 28 (62.23)
Bueno 6 (13.33)
Satisfaccién del paciente
Bajo 13 (28.89)
Medio 27(60.00)
Alto 5(11.11)
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Durante la evaluacion de la calidad de atencion de enfermeria, se utilizaron
indicadores organizados en tres dimensiones: dimensién humana, dimensién técnica y
dimensién de entorno. A continuacion, se presentaran las tablas correspondientes a
cada dimension segun el andlisis realizado (Tabla 2).

Tabla 2. Calidad de atencion de enfermeria por dimensiones de los
pacientes en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba
en 2022 (n=45)

Dimensiones N (%)
Humano
Deficiente 13 (28.88)
Regular 25 (55.56)
Bueno 7 (15.56)
Técnico
Deficiente 11 (24.44)
Regular 23 (51.12)
Bueno 11 (24.44)
Entorno
Deficiente 15 (33.33)
Regular 21 (46.67)
Bueno 9 (20.00)

En relacion a la calidad de atencion en enfermeria, se han recopilado los siguientes
porcentajes de valoracidn por parte de los pacientes en cada una de las dimensiones
evaluadas: un 55.56% en la dimension humana, lo cual refleja una percepcion positiva
en términos de calidez y empatia por parte del personal de enfermeria en su atencion;
un 51.12% en la dimensién técnica, indicando que los pacientes consideraron que el
personal de enfermeria poseia el nivel apropiado de conocimientos y habilidades para
brindar cuidados de salud adecuados; y un 46% en la dimensién del entorno, lo que
sugiere que, aunque en general la calidad de atencién fue favorable, se observaron
algunas areas de mejora en términos de comodidad y ambiente fisico durante la
atencion (ver Tabla 2).

En cuanto a la evaluacion de la satisfaccion del paciente, se utilizaron indicadores
agrupados en cinco dimensiones distintas: dimensién de fiabilidad, dimensién de
capacidad de respuesta, dimension de seguridad, dimension de empatia y dimensién
de aspectos tangibles. A continuacion, se presentaran las tablas correspondientes a
cada una de estas dimensiones, reflejando el andlisis detallado de los resultados
obtenidos (ver Tabla 3).

Tabla 3. Satisfaccién de los pacientes en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba en 2022 (n=45)

Dimensiones N (%)
Fiabilidad
Deficiente 14 (31.11)
Regular 22 (48.89)
Bueno 9 (20.00)

Capacidad de respuesta
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Deficiente 13 (28.89)

Regular 21 (46.67)

Bueno 11 (24.44)
Seguridad

Deficiente 10 (22.23)

Regular 24 (53.33)

Bueno 11 (24.44)
Empatia

Deficiente 11 (24.44)

Regular 26 (57.78)

Bueno 8 (17.78)
Aspectos tangibles

Deficiente 15 (33.33)

Regular 20 (44.44)

Bueno 10 (22.23)

A continuacién, se presentan los resultados de la satisfaccion reportada por los
pacientes con relaciébn a diferentes dimensiones. En cuanto a la dimensién de
fiabilidad, el 48.89% de los pacientes reporté una satisfaccion regular. En la dimensién
de capacidad de respuesta, el 46.67% de los pacientes expresé una satisfaccion
regular. En la dimensiéon de seguridad, el 53.33% de los pacientes indic6 una
satisfaccion regular. Respecto a la dimension de empatia, el 57.78% de los pacientes
mostré una satisfaccion regular. Por Ultimo, en la dimension de aspectos tangibles, el
44.44% de los pacientes manifestd una satisfaccion regular (Tabla 3).

Finalmente, se presenta la evaluacion la correlacion entre la calidad de atencién y
satisfaccion del paciente, lo cual tiene como resultado: el p valor calculado es de
0.000, que es menor al 0.01(0.000 < 0.01), por lo que se rechaza la hipotesis nulay se
acepta la hipotesis alterna. El coeficiente de Rho de Spearman es de 0.743, lo que
indica que existe relacion directa entre la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion los pacientes en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba en
2022 y su grado es alto (Tabla 4).

Tabla 4. Prueba de correlacion segun Spearman entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccién los pacientes en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba en 2022.

Calidad de Satisfaccion

atencion del paciente
Coeficiente -
de correlaciéon 1,000 743
Calidad de
Rho de atencién Sig. (bilateral) ,0001
Spearman
N 45 45
Satisfaccion Coeficiente 143 1,000
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del paciente de correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000

45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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5. CAPITULO V. DISCUSION
5. 1. Discusién

El objetivo de este estudio fue examinar la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de los pacientes en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba durante el afio 2022, con el propésito de determinar si existe una
conexioén significativa entre ambos factores. Al llevar a cabo este analisis, se buscé
comprender como la calidad de atencion de enfermeria influye en la satisfaccion de los
pacientes, asi como identificar las areas en las que se pueden realizar mejoras en la
atencion de enfermeria para aumentar la satisfaccion de los pacientes. Al abordar
estos objetivos, se espera que este estudio brinde informacion valiosa para la mejora
continua de la atencién de enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba y en otros entornos de atencion médica similares.

Por ello, esta investigacion se orienta con base en los resultados informados por el
paciente en cuanto a la calidad de atencion, lo cual es fundamental para brindar una
atencion de salud integral y centrada en el paciente. Al considerar estos resultados
como una prioridad, se facilita la toma de decisiones clinicas informadas y se
promueve la mejora continua en la calidad de los servicios de salud, beneficiando
tanto a pacientes como a profesionales del cuidado médico (65).

Se ha identificado una clara correlacion entre la calidad de la atencion que reciben los
pacientes de enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba vy el
grado de satisfaccion que estos experimentan. Este vinculo ha sido confirmado por
una predominante correlacion estadistica entre ambos factores, obteniéndose un valor
de correlacién de 0.743, que indica una relacion directa y significativa entre ambos.
Resultados similares evidenciaron Chen X, et al. (66) en China, donde observaron una
correlacion estadisticamente significativa entre la experiencia del paciente con el
cuidado de enfermeria y la satisfaccion general del paciente. Otro estudio realizado
por Alharbi HF, et al. (67) reveld variaciones significativas entre la satisfaccion del
paciente y la asistencia de enfermeria. Esto sugiere que cuando los pacientes reciben
una atencion de enfermeria de alta calidad, su nivel de satisfaccién con el cuidado
médico aumenta de manera significativa. Esto posibilitara la creacién de enfoques y
programas innovadores con el propdsito de elevar la calidad del cuidado brindado a
los pacientes y alcanzar una satisfaccion total del 100% por parte de estos (23).

La calidad de atencion de enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba durante el 2022 fue regular en un 62.23%. No obstante, resultados
contrastantes han sido reportados por otros estudios. Skhvitaridze N, et al. (29)
encontraron que el 89% de los pacientes describieron la atencion de enfermeria como
excelente, mientras que en Iran, durante el 2022, Yusefi AR, et al. (24) reportaron una
calidad de atencidon "moderada" desde la perspectiva de los pacientes. En India,
Kannan S, et al. (30) informaron que un 58,06% de los pacientes que estuvieron en
salas meédicas del hospital recibieron una calidad de atencién de enfermeria muy
buena. En Nigeria, Folami F, et al. (68) reportaron que el 77% de los pacientes
estaban altamente satisfechos con la calidad de atencion de enfermeria que habian
recibido. A nivel de América Latina se evidenciaron resultados similares a nuestro
estudio. Un estudio en México realizado por Ruiz-Cerino JM, et al. (69) encontré que
mas de la mitad de los participantes percibieron que la calidad del cuidado de
enfermeria fue buena. En Colombia, Ulloa Sabogal IM, et al. (70) reporté en 2021 que
el 88.44% de los pacientes refieren una percepcion positiva en las dimensiones de
experiencias sobre la calidad del cuidado de enfermeria. En Chile, Borré Ortiz YM, et
al. (8) report6 que el 78% de los pacientes evidenci6 altos niveles de calidad percibida
de la atencién de Enfermeria. A nivel nacional estudios similares fueron reportados.
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Collantes D, et al. (39) reporté que el 58,7% de los pacientes manifesté una calidad
de atencion de enfermeria regular. Campos R, et al. (71) inform6 que el 72,17 % de los
pacientes percibian la calidad del cuidado de enfermeria como adecuada. Rodriguez
Lépez RM, et al. (10) reportaron que el 53.3% de los pacientes recibieron un nivel alto
de calidad de la atencion de enfermeria, mientras que el 46.7% recibieron un nivel
medio de atencion por parte de los profesionales de enfermeria. Los resultados se
podrian explicar debido a que la atencién de enfermeria de calidad alta se destaca por
la realizaciébn de intervenciones adecuadas y oportunas, la administracion de
medicamentos y tratamientos de forma precisa, la prevencion y la deteccién temprana
de complicaciones, y la promocion de la salud y el bienestar del paciente. Por otro
lado, una atencion de enfermeria de baja calidad puede tener consecuencias
negativas en la salud del paciente y en su recuperacion, lo que puede generar
insatisfaccion y falta de confianza en los profesionales de enfermeria.

Referente a la satisfaccion de los pacientes del Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba resulté un 60%. A nivel internacional se reportaron resultados similares.
En Nigeria, Mobolaji-Olajide OM, et al. (72) reportaron que la mayoria de los pacientes
hospitalizados en un entorno de atencion seleccionado tenian un alto nivel de
satisfaccion (81,7%) con la atencion de enfermeria. En India, Kannan S, et al. (30)
reportaron que el 83,03% mostraron una excelente satisfaccion del paciente. En
Georgia, Skhvitaridze N, et al. (29) mostraron que la satisfaccion del paciente estaba
influenciada por factores como el tiempo de espera antes de la admision, la seguridad
de los servicios, el ambiente comodo junto con el nivel adecuado de atencion y
atencion general. A nivel de América Latina se evidenciaron resultados similares a
nuestro estudio. En Colombia, Ulloa Sabogal IM, et al. (70) reportaron que el 99.1% de
los pacientes estuvieron satisfechos con la atencion. Otro estudio similar en Colombia,
Borré Ortiz JM, (8) reportd que el 96.8% de los pacientes hospitalizados en una
Institucién de Servicios de Salud de Barranquilla se sinti6 satisfecho y el 97%
recomendaria el hospital. Finalmente, estudios nacionales respaldan nuestros
resultados obtenidos. Febres-Ramos RJ, et al. (40) informaron que los pacientes del
servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carribn tuvieron una
satisfaccién del 60.3%, ademas, las dimensiones seguridad y empatia con 86,8 % y
80,3 % de satisfaccion respectivamente. Rodriguez Lopez RM, et al. (10) reportaron
gue el 86,7% de los pacientes en el servicio de emergencia de un hospital nacional de
Lima presentaron satisfaccion. Otro estudio realizado por Collantes Delgado D, et al.
(39) reportd que el 93,7% de los pacientes se encontraban medianamente satisfechos
en cuanto a la dimension humana, el 91,3%, en la dimension oportuna y el 63,7% en la
dimension segura.

Estos resultados se podrian explicar debido a que la satisfaccion del paciente se
refiere a su grado de conformidad o insatisfaccion con la atencion médica que ha
recibido. Esto incluye no solo la atencion médica en si misma, sino también la calidad
de la atencion por parte de los profesionales de la salud, el acceso a la atencion
médica, el ambiente en el que se presta la atencién y otros factores relacionados. La
retroalimentacion de la experiencia del paciente en la mejora de la calidad o en las
actividades de la atencién de la enfermera es fundamental, ya que involucra mejorar
los servicios de brindados (73).

El nivel de las dimensiones humana, técnica y entorno de la calidad de atencion de
enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022, fue regular
en un 55.56%, 51.12% y 46.67% respectivamente. Un estudio realizado por Ramos A,
et al. (74) reportaron que la dimensién humana, técnica y de entorno en la calidad de
atencion de enfermeria fueron 94%, 96% y 72% favorable respectivamente. Se ha
encontrado respaldo adicional a nuestros hallazgos en otro estudio, Jarrar M, et al.
(75) informaron que abordar las dimensiones humanas, técnicas y del entorno en la
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atencion de enfermeria puede mejorar la calidad de la atencién y prevenir dafios al
paciente. Ademas, se ha observado que involucrar a los pacientes y sus familias en el
proceso de atencion a través de una comunicacion efectiva y una educacion adecuada
también es fundamental.

El nivel de las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles de la satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del
Hospital de Moyobamba, 2022 fue regular en un 48.89%, 46.67%, 53.33%, 57.78% y
44.44% respectivamente. Resultados similares fueron reportados por el estudio de
Ramos-Aguilar P, et al. (76) informd que las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles fueron buenas en 91,72 %, 90,06
%, 91,05 %, 88,41 % y 92,39 %, respectivamente. Otro estudio similar de Piedra-Valoy
I, et al. (18) determinaron que las cinco dimensiones (fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles) tuvieron influencia en el grado de
satisfaccién del paciente, ademas, la dimensidon empatia fue la de mayor influencia
(beta = 0,906) en la satisfaccion del paciente.

Los pacientes que estan satisfechos con la atencién que reciben, tienen mas
probabilidades de seguir las instrucciones del médico, cumplir con su tratamiento,
tener una mejor adherencia a los medicamentos y seguir las recomendaciones de
estilo de vida saludable. Por otro lado, los pacientes insatisfechos pueden tener
problemas para confiar en los profesionales de la salud, buscar atencion médica en
otros lugares o incluso abandonar el tratamiento.

Ademads, la satisfaccion del paciente es un indicador clave de la calidad de la atencion
médica en general. Los pacientes que estan satisfechos con su atencién médica son
MAas propensos a recomendar a sus amigos Yy familiares la atencién que han recibido,
lo que puede ayudar a promover una buena reputacién para el proveedor de atencién
médica. Por lo tanto, es importante que los profesionales de la salud se esfuercen por
brindar una atencién de alta calidad y centrada en el paciente para garantizar la
satisfaccion del paciente y mejorar los resultados de la atencién médica en general.

5. 2. Limitaciones y fortalezas

El presente estudio, a pesar de sus valiosos aportes, presenta ciertas limitaciones que
son esenciales de considerar. En primer lugar, el impacto de la pandemia de COVID-
19 podria haber influido en la dinamica de atencion y satisfaccion de los pacientes en
el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el afio 2022. Esta
situacion excepcional podria haber afectado tanto la calidad de atencién como la
percepcion de los pacientes, lo que deberia ser tomado en cuenta al interpretar los
resultados.

Otra limitacion significativa se encuentra en el tamafio de la muestra utilizada en este
estudio. La cantidad de 45 pacientes puede no ser representativa de toda la poblacién
atendida en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el afio en
cuestion. Esto implica que los resultados obtenidos pueden no ser completamente
generalizables a una escala mas amplia, lo que sugiere la necesidad de futuras
investigaciones con muestras mas grandes y variadas para obtener resultados mas
solidos.

A pesar de estas limitaciones, el estudio presenta varias fortalezas que contribuyen a
su relevancia y aplicabilidad. La eleccion de un afio y un hospital especificos brinda un
contexto detallado y especifico para analizar la relacién entre calidad de atencién y
satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba. Esta
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especificidad permite una comprension mas precisa de la dinamica local y de los
factores que podrian influir en la calidad de atencidn y satisfaccion del paciente.

Ademads, la focalizacion en la calidad de atencién de enfermeria en el contexto de la
pandemia aflade un valor significativo a este estudio. La pandemia ha generado
desafios excepcionales en la prestacion de atencién médica, y examinar como esto ha
afectado tanto a la calidad de atencién como a la satisfaccion del paciente proporciona
informacion valiosa para mejorar los protocolos y procedimientos en futuras
emergencias.

En resumen, a pesar de las limitaciones inherentes, este estudio ofrece informacion
valiosa sobre la relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion
del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el afio
2022. Estas conclusiones proporcionan una base importante para futuras
investigaciones y para implementar estrategias destinadas a mejorar la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente en contextos similares.
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5. 2. Conclusiones

Luego de la finalizacion de este estudio, se pueden extraer las siguientes
conclusiones:

Se ha constatado una conexién directa y significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion experimentada por los pacientes en el
Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el afio 2022.

En cuanto a la calidad de atencion de enfermeria, se observé que el nivel
percibido por los pacientes en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba durante el 2022 fue calificado mayoritariamente como "regular”,
abarcando un 62.23% de los casos.

Respecto a la satisfaccion del paciente, el nivel también se calific6 mayormente
como "medio", abarcando un 60% de las experiencias en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el 2022.

Al analizar las dimensiones especificas de la calidad de atencion de
enfermeria, se identific6 que las areas de enfoque humano, técnico y de
entorno recibieron calificaciones "regulares” en un 55.56%, 51.12% y 46.67%
respectivamente.

Del mismo modo, al examinar las dimensiones de satisfaccion del paciente
(fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles),
se determin0 que todas ellas recibieron calificaciones "regulares”, con
porcentajes de 48.89%, 46.67%, 53.33%, 57.78% y 44.44% respectivamente.
Se ha confirmado que existe una correlacion significativa entre las diferentes
dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del
paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba durante el afio
2022. Esta relacion subraya la importancia de mantener altos estandares de
atencion para promover la satisfaccion del paciente.

En resumen, estos hallazgos resaltan la relevancia critica de brindar atenciéon de alta
calidad en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, ya que esta calidad
incide directamente en la satisfaccién del paciente. Estas conclusiones ofrecen una
base soélida para impulsar mejoras continuas en la atencién de enfermeria y, por ende,
en la experiencia global de los pacientes en situaciones de emergencia.

6. 3. Recomendaciones

Toda vez que se ha concluido la investigacion, es pertinente hacer las siguientes
recomendaciones:

Con el objetivo de elevar la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente en
el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, se sugiere implementar
programas de capacitacion dirigidos al personal de enfermeria. Estos
programas deben enfocarse en la mejora de habilidades y en la promocion de
una atencion coordinada y de alto nivel.

Es esencial establecer un sistema de retroalimentacion que permita medir
sistematicamente la satisfaccion de los pacientes con la atencion recibida en el
Area de Emergencia. Mediante esta herramienta, se podra recopilar valiosos
comentarios de los pacientes, identificar areas de mejora y ajustar los procesos
para alinearlos con las expectativas y necesidades de los pacientes.

La elaboracion y comunicacién de protocolos claros es crucial para la atencién
de los pacientes en situaciones de emergencia y, particularmente, en el
contexto de la pandemia de COVID-19. Estos protocolos deben ser accesibles
para todo el personal de enfermeria y mantenerse actualizados en consonancia
con las Ultimas pautas médicas y de seguridad.
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Es imperativo asegurar la disponibilidad ininterrumpida de los recursos
necesarios para ofrecer una atencion de alta calidad y cumplir con las
necesidades de los pacientes. Esto engloba la garantia de recursos humanos
suficientes, materiales médicos adecuados y la asignacion adecuada de
recursos financieros.

Finalmente, se promueve la instauracion de una cultura de atencion centrada
en el paciente. Esto implica respetar los derechos de los pacientes,
proporcionar informacién clara y transparente, y tratar a los pacientes con
dignidad y respeto en todo momento. Al fomentar este enfoque, se garantiza la
entrega de atencidon de calidad y se contribuye a una mayor satisfaccién del
paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba.
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ANEXOS

Anexo N° 01. Cuestionario — Calidad de atencién de enfermeria

CUESTIONARIO

El presente instrumento tiene como proposito fundamental recolectar informacion respecto a la
calidad de atencién de enfermeria en el Area de emergencia del Hospital de Moyobamba,
Moyobamba, San Martin, 2022.

Instrucciones:

A continuacion, la persona encargada de responder el instrumento observara a cada dimension
en estudio y marcara segln su apreciacion en cada indicador.

Valoracion
Nunca Casi hunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Indicadores Valoracion
I.  Dimension humana 112/3|4|5
1 El personal de enfermeria se identifica y se presenta ante usted, familiares
y allegados de forma amistosa y agradable.
5 El personal de enfermeria se dirige respetuosamente ante usted
llamandolo por su nombre.
3 El pe(sonal de enferm_eria utiliza un tono de voz adecuado para
comunicarse con sus pacientes.
4 El personal de enfermeria se sienta con usted para entablar una
conversacion y lo escucha con atencién.
5 El personal de enfermeria dedica tiempo para escucharlo y responder sus
interrogantes.
6 El personal de enfermeria se expresa amablemente y muestra respeto por
Sus creencias y costumbres.
7 El personal de enfermeria utiliza un lenguaje entendible para brindarle
informacién clara y precisa.
8 El personal de enfermeria dialoga y concilia con usted antes de iniciar un
procedimiento o intervencién.
9 | El personal de enfermeria le explica los procedimientos que realiza.
10 El personal de enfermeria con frecuencia realiza monitoreo para verificar
su estado de salud.
Il. Dimensién técnica 112/3|4|5
11 El personal de enfermeria le brinda educe_lcic')n, orientaciéon vy (_axplicacién
sobre el proceso de su enfermedad y los cuidados que debe realizar.
12 El personal de en.fermerl'a solicita su colaboracién al momento que se va
realizar un procedimiento.
13 El per§onal de_enfermen’a qug_lo atiende se Iav’a _Ias manos antes y
después de realizar el examen fisico, pruebas diagndsticas y/o tratamiento.
14 El persongllde enfermeria le explica a usted sobre los medicamentos que
le va administrar.
15 El personal d_e enfermeria le administra sus tratamientos de manera
adecuada y a tiempo.
16 El personal de enfermen’a le brinda orienta.ci()n sobre los trémitgs a realizar
para obtener los medicamentos y para realizarse los examenes indicados.
17 | El personal de enfermeria favorece la participacion de su familia en su
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cuidado.

El personal de enfermeria ante un problema detectado, se preocupa

18 . - S
porgue usted reciba atencidn por parte de otros especialistas.

19 Es.,té conforme”con el tiempo que el personal de enfermeria le dedica al
brindarle atencion.

20 El tiempo que espera para recibir la atencién del personal de enfermeria es
adecuado.

: - 5

Ill.  Dimension entorno

21 Observa que gl personal de enfermeria se preocupa que el servicio se
encuentre limpio y ordenado.

29 EI_ personal de enfermeria muestra preocupacion porque se le brinda los
alimentos adecuados.

23 El personal de enfermgria se preocupa por la comodidad de usted al
momento que va a dormir.

24 Obsgrva usted que el pgrspnal de enfermeria se preocupa porque el
ambiente donde esté hospitalizado tenga buena ventilacion.

o5 Si ha_y m_ucho ruid_o en el ambiente, el personal de enfermeria se preocupa
por disminuir el ruido y facilitar su descanso.

26 Durante su estancia en el hospital usted se siente tranquilo por la atencion
qgue le brinda el personal de enfermeria.

27 Observ_a _usted que el _personal de enfermeria_ se cerciora que los
procedimientos y otras actividades sean para el paciente correcto.

o8 Percibe usted que su tratamiento es coordinado entre el personal de
enfermeria y los demas profesionales de salud.

29 El personal qe enfermeria le infunde énimos, identificando elementos
positivos relacionados con el estado y su tratamiento.

30 Se percibe un ambiente amable, optimista y sincero entre el personal de

enfermeria y demas personal del area de emergencia y/o hospital
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Anexo N° 02. Cuestionario — Satisfaccion del paciente

CUESTIONARIO

El presente instrumento tiene como proposito fundamental recolectar informacion respecto a la
satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de Moyobamba, Moyobamba,
San Martin, 2022.

Instrucciones:

A continuacion, la persona encargada de responder el instrumento observara a cada dimension

en estudio y marcard segun su apreciacion en cada indicador.

Valoracion
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo / Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Indicadores Valoracion

I.  Dimension fiabilidad 112/3|4|5
1 Considera usted que el personal de enfermeria le orientd y explic6 de

forma clara y precisa sobre los procesos o tramites para su atencion.
5 Considera usted que el personal de enfermeria gestiono su atencion segin

horario programado.
3 Considera usted que el personal de enfermeria realiz6 su atencion

respetando el orden de llegada.
4 Considera usted que el personal de enfermeria verific6 que su historia

clinica se encuentre disponible para su atencidn.

Considera usted que el personal de enfermeria se aproxima a usted para
5 | ofrecerle medidas que alivien el dolor o para realizarle los procedimientos

necesarios.
6 Cpnsidera usted que existe disponibilidad y factibilidad en la gestién de las

citas.
Il. Dimensién capacidad de respuesta 112|3|4|5
7 Considera usted que la atencién en el médulo de admision del servicio fue

rapida.
8 Considera usted que el tiempo que usted espero para ser atendido fue

corto.
9 Considera usted que la atencion por parte del personal de enfermeria fue

rapida.
10 Considera usted que la toma de procedimientos (ecografias, rayos X, etc.)

fueron realizados rapidamente.
11 Considera usted que el médico anota en la historia clinica el diagnéstico y

luego le explica el tratamiento a seguir.
12 Considera usted que cuando usted presento algun problema o dificultad se

resolvio inmediatamente.
lll. Dimensién seguridad 112/3|/4|5
13 | Considera usted que se respeto su privacidad durante su atencion.
14 Considera usted que se le realizé un examen fisico detallado de acorde a

la patologia que se presenta.
15 Cc_msi(_jera usted que se le brindé el tiempo adecuado para resolver dudas

0 inquietudes sobre su enfermedad.
16 Considera usted que hubo capacidad por parte del personal de enfermeria

para transmitir y generar seguridad.
17 Considera usted que el personal de enfermeria tiene una proximidad

estable y de confianza con usted.

57




18

Considera usted que el personal de enfermeria procura propiciar medidas
bésicas de confort.

IV. Dimensién empatia 4|5

19 | Considera usted que fue tratado respetuosa y amablemente.

20 Considera usted que el personal de enfermeria muestra interés por
remediar su enfermedad.

21 Considera usted que entendié la informacién brindada por el personal de
enfermeria respecto a su enfermedad.

29 Considera usted que entendi6 la informacién respecto al tratamiento dosis,
horarios, reacciones adversas y uso de los medicamentos prescritos.

23 Consid_erq usted que entendié la informacidon brindada sobre los
procedimientos a realizar.

o4 Considera usted que los horarios de atencion programados por el hospital
se adecuUan a las necesidades de los pacientes.

V. Dimensidn aspectos tangibles 4|5

o5 Considera usted que los carteles, afiches y materiales de orientacién
fueron adecuados.

26 Considera usted que se contd con personal capacitado para orientar a los
pacientes o familiares.

27 Conside_ra usted que se contd con presencia de materiales y equipos para
la atencion de enfermeria.

o8 Considera usted que existe comodidad y limpieza dentro de los ambientes
hospitalarios.

29 Considera usted que Ia_\ ropa de cama, colchén y frazadas son los
adecuados para su atencién.

30 Considera usted que el personal de enfermeria esta correctamente

uniformado.
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Anexo N° 03. Ficha sociodemografica

FICHA SOCIODEMOGRAFICA

Instrucciones: Enseguida se presentan preguntas para obtener informacién sobre
aspectos personales relacionados con su formacion profesional y servicio en el que

> 60 afos

Superior
universitario

labora.
1. Sexo
Hombre Mujer
2. Edad
18-30 afios 31-45 afios 46-60 afios
3.  Nivel de educacion
Analfabeto Primaria Secundaria Sl,Jpe_rior
técnico
4.  Estado civil
Soltero Casado Viudo
5. Tipo de seguro
SIS EsSalud

Divorciado
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Anexo N° 04. Matriz de consistencia

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL DE MOYOBAMBA, 2022

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA OBJETIVOS DE INVESTIGACION QRIS VARIABLES )
INVESTIGACION BEE<TUBIo METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS
¢Cuél es la relacion entre la calidad de | Determinar la relacion entre la calidad de - P—r - ALCANCE - -
atencién de enfermeria y la satisfaccién | atencién de enfermeria y satisfaccién del La investigacion segln su alcance es correlacional, porque busca determinar la
del paciente en el Area de Emergencia | paciente en el Area de Emergencia del relacion entre las variables calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
del Hospital de Moyobamba, 20227 Hospital de Moyobamba, 2022. paciente, posibilitando cierto nivel de prediccion en el ambito del Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba.
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS DISENO
El disefio de investigacion es el no experimental, de corte transversal
(transeccional), porque se concibe el fenémeno en el contexto natural del Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, sin maniobrar intencionalmente la
variable: calidad de atencién de enfermeria, para analizar el efecto sobre la
- ¢Cuél es el nivel de la calidad de | - Determinar el nivel de la calidad de variable: satisfaccion del paciente, su objetivo es detallar y analizar su relacién en
atencién de enfermeria en el Area de | atencién de enfermeria en el Area de | . | . .idad de atencion un ambito especifico. i
Emergencia del Hospital de Moyobamba, | Emergencia del Hospital de Moyobamba, dl. . : laci TECNICAS E INSTRUMENTOS
2022? 2022. € eniermeria se relaciona TECNICAS
- ¢Cudl es el nivel de satisfaccién del | - Determinar el nivel de satisfaccion del S|gn|f|cat!\famente con la . . La técnica empleada en el estudio es la encuesta que facilita conseguir informacion
) < A ) P . satisfaccion del paciente en | Variable 1: . PR . ’
paciente en el Area de Emergencia del | paciente en el Area de Emergencia del el Area de Emergencia del | Calidad de de hechos o fenébmenos, en el ambito de los 45 pacientes, que se atienden en el
Hqspltgl de Moyo_bamba, 2022° _ Hospital c_ie Moyopamba, 2022. _ Hospital de Moyobamba, | atencion de area de Emergencia dgl Hospital (_1’9 Moyobambe}, a fin de obtt_eper datos necesarios
- ¢Cudl es el nivel de las dimensiones | - Determinar el nivel de las dimensiones . que posibiliten determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
. - N " 2022. enfermeria : S :
(humana, técnica y entorno) de la calidad | (humana, técnica y entorno) de la calidad Ho: La calidad de atencion satisfaccion del paciente
de atencién de enfermeria en el Area de | de atencion de enfermeria en el Area de dg. enfermeria no  se | Variable 2: INSTRUMENTOS
Emergencia del Hospital de Moyobamba, | Emergencia del Hospital de Moyobamba, relaciona _significativamente Satisfaccié.n El instrumento a utilizarse en la investigacion es el cuestionario, que nos posibilitara
202272 2022. con la satisfaccion del | del paciente a través una serie sistematica de 30 items registrados en un documento, obtener

- ¢Cudl es el nivel de las dimensiones
(fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles)
de la satisfaccion del paciente en el Area

de Emergencia del Hospital de
Moyobamba, 2022?
- ¢Cuél es la relacion entre las

dimensiones de la calidad de atencion de
enfermeria (humana, técnica y entorno) y
la satisfaccion del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba,
2022?

- Determinar el nivel de las dimensiones
(fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles)
de la satisfaccion del paciente en el Area

de Emergencia del Hospital de
Moyobamba, 2022.
- Determinar la relacion entre las

dimensiones de calidad de atencién de
enfermeria (humana, técnica y entorno) y
la satisfaccion del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba,
2022.

paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de
Moyobamba, 2022.

informacién de las variables: calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del
paciente, cuyo disefio se orienta a realizar un andlisis estadistico respecto de los
resultados obtenidos para verificar las hipétesis de trabajo respecto a los pacientes
del area de Emergencia del Hospital de Moyobamba.

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

La poblacion de la investigacion estar4 conformada por los pacientes del Hospital
de Moyobamba, constituido por un grupo de 45 pacientes, pertenecientes al sexo
masculino y femenino, cuyo rango de edad va desde los 18 a més afios que son
atendidos en el Area de Emergencia, cuyo tipo de seguro pertenece al SIS y
EsSalud.

MUESTRA

La investigacién emple6 un método de muestreo censal en la cual incluy6 a todos
los pacientes que cumplieron los criterios de inclusién.

60




Anexo N° 05. Operacionalizacién de Variables

DEFINICION - TIPO DE ESCALA DE
VARIABLE Operacional DIMENSION INDICADORES VARIABLE MEDICION INSTRUMENTO
Condicion de un
Sexo organismo que qlst|ngue Sexo Femen!no Categorica Nominal Cuestionario
entre masculino y Masculino
femenino
Tiempo transcurrido en 18 — 30 afios
una persona, desde el 31 — 45 afios - . .
Edad nacimiento hasta la fecha Edad 46 — 60 afios Numérica Intervalo Cuestionario
actual. >60 afios
Analfabeto
. . Grado de instruccion : : Primaria_ . . . .
Nivel de educacion Nivel de educacion Secundaria Categorica Nominal Cuestionario

logrado por una persona

Superior técnico
Superior universitario
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Soltero

Estado civil Condgé%%g%lé?\ﬁg grsona Estado civil C\;;\ilsjadtzl)o Categoérica Nominal Cuestionario
Divorciado
Tipo de seguro Servicio de salud al que Tipo de seguro SIS Categorica Nominal Cuestionario

accede una persona EsSalud

Es el analisis subjetivo de
los pacientes a la

respuesta cognitiva —

emocional que deriva de -
Calidad de atencion de la interaccion entre las Calidad de atencién Rgeﬂgf?;el (ji(g)g) Cuantitativa Intervalo Cuestionario
enfermeria perspectivas del cuidado de enfermeria 9
. Buena (110 — 150)
de enfermeriay la
percepcion de la
enfermera, conductas y
rasgos reales.
Informacién al paciente,
: - competencias del . - Bajo (<69)
Sat's;i?g'notg del profesional y ambiente Satlrs)fazi?gmg del Medio (71 — 109) Cuantitativa Intervalo Cuestionario
favorable para brindar los Alto (110 — 150)
cuidados
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Anexo N° 06. Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022

Indicaciones: El presente consentimiento informado pretende obtener la autorizacién
por parte de los pacientes que se atienden en el Hospital de Moyobamba, para que los
resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento permitan servir de referente para
el planteamiento de estrategias que permitan mejorar la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del hospital de
Moyobamba; del mismo modo, los resultados que se obtengan solo seran conocidos
por las investigadoras para efectos del estudio realizado, siendo de caracter
confidencial y no tendran ninguna implicancia e injerencia en la atencion de los
pacientes.

Objetivo de la Investigacion: Determinar la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del paciente en el Area de Emergencia del Hospital de
Moyobamba, 2022.

Investigadoras:

Katy Miluska Carrero Vargas

Celinda Medina Cabrera

Yo P P PP PP , identificado con DNI
N , paciente del Area de emergencia del Hospital de
Moyobamba, he sido informado en forma detallada sobre el fin de la investigacion, de
tal manera recalcar que participo de forma voluntaria y que los datos proporcionados

mantendran mi integridad tal cual es.

En tal sentido, me comprometo a ser observado mediante el instrumento a utilizar en
la investigacion.

Por lo tanto, acepto libremente participar de la investigacion mencionada.

FechayHora: ........c.coceieveieennen.

Firma del investigador Firma del investigador Firma del paciente

DNI DNI DNI
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Anexo N° 07. Validacién de instrumentos

Ficha de validacion
(Juicio de expertos)

Titulo de la investigacion : Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022

Nombre del instrumento : Cuestionario Calidad de atencién de enfermeria — Escala de Likert
Estudiantes 3 Katy Miluska Carrero Vargas

Celinda Medina Cabrera

Di i Malo Regular Bueno Muy bueno

i w
Criterios Indicadores ;

6-10
11-15
16-20
21-25
26-30
31-35
36-40
41-45
46 -50
51-55
56 - 60
61-65
66-70
71-75
76-80
81-85
86-90
91-95
96 -100

. Claridad lenguaje apropiado y

Esta formulado con un

x

comprensible.

Describe conductas
. Objetividad observables en relacion con X
las variables.

. Actualidad tedrica, tecnolégica o X

Se basa en informacion

cientifica vigente.

Tiene una estructura légica
. Organizacién para recoger la informacion X
requerida.

. Suficiencia las variables en cantidad y X

Comprende los aspectos de

calidad suficientes.

. Intencionalidad

Mide aspectos precisos de X
las variables.

. Consistencia tedrico-cientificos de las X

Se basa en aspectos

variables.

. Coherencia dimensiones, indicadores e X

Hay relacion entre variables,

items.

9. Metodologia

Responde estratégicamente X
al proposito de estudio.

10. Pertinencia

Ha sido adecuado al X
problema de investigacion.

Opinioén de aplicabilidad:

El instrumento esta acorde con las variables e indicadores de la matriz de consistencia, los items responden a
los propésitos de investigacion; por tanto, se encuentra apto para ser aplicado, garantizando objetividad y
confiabilidad.

Promedio de valoracion: 90 0/0
Lugar y Fecha: Lima, 20 de octubre de 2022.

Apellidos y nombres del experto: Sanchez Vasquez Homero

DNIN® 42846492 Teléfono: 950465949

Mg. Homero Sanchez Vasquez
DNI N° 42846492
Colegiatura N° 050460
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Titulo de la investigacion

Nombre del instrumento

Estudiantes

Ficha de validacion

(Juicio de expertos)

Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccién del paciente en el Area de

Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022

Katy Miluska Carrero Vargas

Celinda Medina Cabrera

Cuestionario Satisfaccion del paciente — Escala de Likert

Deficient: Malo Regular Bueno Muy bueno
Criterios Indicadores o R ABBSYB BRI R B YRS
Cleo |2 K& 58 TS5 85 8K RS 8IS
Esta formulado con un
1. Claridad lenguaje apropiado y X
comprensible.
Describe conductas
2. Objetividad observables en relacion con X
las variables.
Se basa en informacion
3. Actualidad tedrica, tecnolégica o X
cientifica vigente.
Tiene una estructura légica
4. Organizacion para recoger la informacion X
requerida.
Comprende los aspectos de
5. Suficiencia las variables en cantidad y X
calidad suficientes.
6. Intencionalidad | Mide aspectos precisos de X
las variables.
Se basa en aspectos
7. Consistencia tedrico-cientificos de las X
variables.
Hay relacion entre variables,
8. Coherencia dimensiones, indicadores e X
items.
2 Responde estratégicamente
9. Metodologia al pg)opésitode ees?udio, X
. . Ha sido adecuado al
10. Pertinencia problema de investigacion. X

Opinion de aplicabilidad:

El instrumento esta acorde con las variables e indicadores de la matriz de consistencia, los items responden a
los propésitos de investigacion; por tanto, se encuentra apto para ser aplicado, garantizando objetividad y

confiabilidad.

Promedio de valoracion:
Lugar y Fecha: Lima, 20 de octubre de 2022.
Apellidos y nombres del experto: Sanchez Vasquez Homero

DNIN®

42846492

Teléfono:

950465949

90 %

Mg. Homero Sanchez Vasquez
DNI N° 42846492
Colegiatura N° 050460
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Ficha de validacion
(Juicio de expertos)

Titulo de la investigacion : Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccién del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022

Nombre del instrumento : Cuestionario Calidad de atencién de enfermeria — Escala de Likert
Estudiantes 2 Katy Miluska Carrero Vargas

Celinda Medina Cabrera

Defici Malo Regular Bueno Muy bueno
Criterios Indicadores 92&8383838%83223383§
ol o | 2| x| & 5| 8| 5| ¢ 5 85| 8 < e |83
Esta formulado con un
1. Claridad lenguaje apropiado y X
comprensible.
Describe conductas
2. Objetividad observables en relacion con X
las variables.
Se basa en informacion
3. Actualidad tedrica,  tecnolégica o X
cientifica vigente.
Tiene una estructura légica
4. Organizacion para recoger la informacion X
requerida.
Comprende los aspectos de
5. Suficiencia las variables en cantidad y X
calidad suficientes.
6. Intencionalidad | Mide aspectos precisos de X
las variables.
Se basa en aspectos
7. Consistencia tedrico-cientificos de las X
variables.
Hay relacion entre variables,
8. Coherencia dimensiones, indicadores e X
items.
. Responde estratégicamente
9. Metodologia al proposito de estudio. X
< 2 Ha sido adecuado al
10. Pertinencia problema de investigacion. X

Opinién de aplicabilidad:

El instrumento esta relacionado con las variables e indicadores de la matriz de consistencia, los items
responden a los objetivos de investigacion; por consecuencia, esté apto para aplicarse, se garantiza su
objetividad y confiabilidad.

Promedio de valoracién: 90 %
Lugar y Fecha: Lima, 20 de octubre de 2022.

Apellidos y nombres del experto: Ojeda Aburto, Ruth Roxana

DNIN° 15431432 Teléfono: 924029094

Mg. Enf. Ruth Roxana Ojeda Aburto
DNI N° 15431432
Colegiatura N° 037409
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Titulo de la investigacion

Nombre del instrumento

Estudiantes

Ficha de validacion
(Juicio de expertos)

Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccién del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022

Cuestionario Satisfaccion del paciente — Escala de Likert
Katy Miluska Carrero Vargas

Celinda Medina Cabrera

Deficiente Malo Regular Bueno

Muy bueno

Criterios

Indicadores

o

=
'

©o

11-15
16 -20
21-25
26 -30
31-35
36 -40
41-45
46 - 50
51-55
56 - 60
61-65
66 - 70
71-75

76 -80

81-85
86 - 90

91-95
96 -100

Claridad

Estd formulado con un
lenguaje apropiado y
comprensible.

x

. Objetividad

Describe conductas
observables en relacion con
las variables.

. Actualidad

Se basa en informacion
tedrica, tecnolégica o
cientifica vigente.

. Organizacion

Tiene una estructura légica
para recoger la informacion
requerida.

. Suficiencia

Comprende los aspectos de
las variables en cantidad y
calidad suficientes.

. Intencionalidad

Mide aspectos precisos de
las variables.

. Consistencia

Se basa en aspectos
tedrico-cientificos de las
variables.

. Coherencia

Hay relacion entre variables,
dimensiones, indicadores e
items.

. Metodologia

Responde estratégicamente
al propdsito de estudio.

. Pertinencia

Ha sido adecuado al
problema de investigacion.

Opinién de aplicabilidad:

El instrumento esta relacionado con las variables e indicadores de la matriz de consistencia, los items
responden a los objetivos de investigacion; por consecuencia, estéd apto para aplicarse, se garantiza su

objetividad y confiabilidad.
Promedio de valoracion:

90 %

Lugar y Fecha: Lima, 20 de octubre de 2022.

Apellidos y nombres del experto: Ojeda Aburto, Ruth Roxana
15431432

DNIN®

Teléfono: 924029094

Mg. Enf. Ruth Roxana Ojeda Aburto
DNI N° 15431432
Colegiatura N° 037409
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Ficha de validacion
(Juicio de expertos)

Titulo de la investigacion : Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccién del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022

Nombre del instrumento : Cuestionario Calidad de atencion de enfermeria — Escala de Likert
Estudiantes 2 Katy Miluska Carrero Vargas

Celinda Medina Cabrera

Defici Malo Regular Bueno Muy bueno

. ol ©
Criterios Indicadores ° °
©o

11-15
16-20
21-25
26-30
31-35
36-40
41-45
46 - 50
51-55
56 -60
61-65
66-70
71-75
76-80
81-85
86-90
91-95
96 -100

Estda formulado con un
1. Claridad lenguaje apropiado y
comprensible.

x

Describe conductas
2. Objetividad observables en relacion con X
las variables.

Se basa en informacion
3. Actualidad tedrica, tecnologica o X
cientifica vigente.

Tiene una estructura légica
4. Organizacion para recoger la informacion X
requerida.

Comprende los aspectos de
5. Suficiencia las variables en cantidad y X
calidad suficientes.

Mide aspectos precisos de X

6. Intencionalidad o5 varabls:

Se basa en aspectos
7. Consistencia tedrico-cientificos de las X
variables.

Hay relacion entre variables,
8. Coherencia dimensiones, indicadores e X
items.

Responde estratégicamente X

9. Metodologia al proposito de estudio.

Ha sido adecuado al X

10_ Fertinencia problema de investigacion.

Opinion de aplicabilidad:

El instrumento guarda coherencia con las variables e indicadores descritos en la matriz de consistencia, los
items responden a los fines de investigacion; por lo que se encuentra apto para aplicarse, garantizando su
objetividad y confiabilidad.

Promedio de valoracion: 90 %
Lugar y Fecha: Lima, 20 de octubre de 2022.
Apellidos y nombres del experto: Navarro Quintos Auner
DNIN® 73587504 Teléfono: 985974224
|
/
/
{
0/ N

\
H

Mg. Enf. Auner Navarro Quintos
DNI N° 73587504
Colegiatura N° 081060




Ficha de validacion
(Juicio de expertos)

Titulo de la investigacion : Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccién del paciente en el Area de
Emergencia del Hospital de Moyobamba, 2022

Nombre del instrumento 2 Cuestionario Satisfaccion del paciente — Escala de Likert
Estudiantes . Katy Miluska Carrero Vargas

Celinda Medina Cabrera

Deficient: Malo Regular Bueno Muy bueno
Criterios Indicadores o R ABBSYB BRI R B YRS
Cleo |2 K& 58 TS5 85 8K RS 8IS
Esta formulado con un
1. Claridad lenguaje apropiado y X
comprensible.
Describe conductas
2. Objetividad observables en relacion con X
las variables.
Se basa en informacion
3. Actualidad tedrica, tecnolégica o X
cientifica vigente.
Tiene una estructura légica
4. Organizacion para recoger la informacion X
requerida.
Comprende los aspectos de
5. Suficiencia las variables en cantidad y X
calidad suficientes.
6. Intencionalidad | Mide aspectos precisos de X
las variables.
Se basa en aspectos
7. Consistencia tedrico-cientificos de las X
variables.
Hay relacion entre variables,
8. Coherencia dimensiones, indicadores e X
items.
2 Responde estratégicamente
9. Metodologia al pg)opésitode ees?udio, X
. . Ha sido adecuado al
10. Pertinencia problema de investigacion. X

Opinion de aplicabilidad:

El instrumento guarda coherencia con las variables e indicadores descritos en la matriz de consistencia, los
items responden a los fines de investigacion; por lo que se encuentra apto para aplicarse, garantizando su
objetividad y confiabilidad.

Promedio de valoracién: 90 %
Lugar y Fecha: Lima, 20 de octubre de 2022.

Apellidos y nombres del experto: Navarro Quintos Auner

DNI N° 73587504 Teléfono: 985974224

Mg. Enf. Auner Navarro Quintos
DNI N° 73587504
Colegiatura N° 081060
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