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RESUMEN

La enfermera al realizar sus labores habituales enfrenta situaciones donde requiere
del conocimiento y un Optimo manejo del paciente hospitalizado por Covid 19. El
presente estudio tuvo como objetivo; determinar la satisfaccion sobre el cuidado de
enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de Lima, 2020.

La metodologia que se empled en esta investigacion es de tipo aplicativa, de nivel
descriptiva y de corte transversal, no experimental. Se utiliz6 como técnica la entrevista

y como instrumento: el cuestionario de Satisfaccion del Cuidado CARE-Q.

Los resultados de los usuarios tienen un nivel de satisfaccion medio con el 71.3%
respecto a la atencion realizada por la profesional de enfermeria. En las dimensiones
de accesibilidad, explica y facilita, monitoreo y hace seguimiento es a predominio
medio. y en las dimensiones de confort, se anticipa y dimensiéon mantiene relacion de

confianza es a predominio alto.

Palabras clave: Satisfaccion, usuario, enfermeria, COVID 19.
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ABSTRACT

The nurse when carrying out her usual tasks faces situations where she requires
knowledge and optimal management of the patient hospitalized for Covid 19. The
present study had as its objective; determine satisfaction with nursing care in the

context of Covid-19 of a Public Hospital in Lima, 2020.

The methodology used in this research is of an applicative, descriptive and cross-
sectional level, not experimental. The interview was used as a technique and as an

instrument: the CARE-Q Care Satisfaction questionnaire.

The results of the users have an average level of satisfaction with 71.3% with
respect to the care provided by the nursing professional. In the dimensions of
accessibility, explains and facilitates, monitoring and follow-up is a medium
predominance. and in the comfort dimensions, it is anticipated and the dimension

maintains a trust relationship is predominantly high.

Keywords: Satisfaction, user, nursing, COVID 19.
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I. INTRODUCCION

Actualmente a nivel mundial segun la OMS, la satisfaccién del usuario es un
indicador para medir la calidad especialmente en enfermeria donde se mide la
eficiencia y la satisfaccion de nuestros usuarios internos y externos, siendo esta
ltima caracteristica medida por intermedio de la opinién del mismo mediante el

principio de participacién del consumidor (1).

Asimismo, los sistemas de salud estan enfocados y comprometidos en brindar
al usuario diferentes actividades encaminadas a afianzar la 6ptima atencion, en
ser accesibles y equitativas, con profesionales altamente capacitados y
utilizando los recursos disponibles para alcanzar la alta satisfaccion del cliente

con el cuidado recibido (2).

Siguiendo el mismo orden, se puede describir que la satisfaccion del usuario es
un término que se maneja con asiduidad en marketing. Es una dimension de
como los productos y servicios proveidos por una organizacion cumplen o
exceden las expectativas del cliente. En el campo de la salud se esté estudiando
la atencién de los servicios y el estado de salud de la poblacién que cumplan

con la satisfaccion del usuario interno y externo (3).

OMS mantiene desde el afio 2009, un marco que sirve de antecedente para la
valoracion de la practica de los sistemas de salud, enfatizando que éste no tiene
exclusivamente la finalidad de mejorar y conservar la salud de los habitantes,
sino de igual forma satisfacer los requerimientos de los clientes desde sus

perspectivas sobre el cuidado en salud (4).

A nivel latinoamericano, en México se realizaron pesquisas sobre la satisfaccion
del usuario en salud obteniendo que el 8,5% de los clientes quedaron

satisfechos con la calidad del cuidado recibido. Las mediciones de seguridad y



empatia alcanzaron los promedios mas altos con 3953 y 37.41
respectivamente. En Chile se evidencia que el servicio més consultado fue
Medicina general con 55,1%. Ademas, se reconocieron picos altos de

satisfaccion en forma global con el 77,4% (5,6).

Cabe enfatizar que, la opinion del paciente es un elemento cardinal en la
estimacion del servicio ofrecido. Si los usuarios estan insatisfechos, la atencion
esta lejana de ser excelente, sin considerar lo muy buena que pueda ser la
calidad segun perspectiva clinica. Para que la Licenciada de enfermeria
suministre cuidados de calidad debe saber lo que los usuarios esperan de ella

(7).

Por consiguiente, es necesario he importante medir la calidad del cuidado de
enfermeria para ver la satisfaccion de nuestros usuarios internos para conseguir

resultados positivos al alta del paciente (8).

Por otro lado, la OMS declara como pandemia al COVID-19 por ser una
enfermedad que afectaba a la salud publica de las personas, teniendo el primer
caso en Wuhan (China) el 17 de noviembre del afio 2019 a nivel mundial y en
el Peru el 6 de marzo del 2020 se tiene el paciente 0, y el 15 de marzo se declara

en estado de emergencia por la ola creciente de contagios.

A nivel mundial hasta la fecha se han presentado alrededor de 64,723,945 de
personas infectadas con esta enfermedad, causando la muerte a 1,497,093
personas, dejando multiples secuelas que requieren rehabilitacion a largo plazo.
Siendo EE. UU. el pais con mas personas infectadas con el 13,999,385
personas y fallecieron 273,518, seguido de India y Brasil (9).

Ademas, en Latinoamérica tenemos a Argentina con 1,440,103 casos
confirmados y 39,156 pacientes fallecidos, seguido de Colombia con 1,334,089
y con una mortalidad de 37,117 y con menor nimero en Nicaragua con 5,838 y
161 fallecidos (9).



En este contexto, la OMS emiti6 algunas sencillas medidas de precaucion, para
evitar la expansion, como; mantener la separacion fisica, llevar mascarilla,
ventilar bien las viviendas, obviar las multitudes, higiene de manos y precaucion
al momento de toser, poner el brazo en la boca y la nariz con el codo flexionado

0 con un paifiuelo (10).

En el Peru, de acuerdo al Ministerio de Salud (MINSA), se report6é hasta fines
de febrero de este afio 1 300 000 casos positivos, de los cuales permanecen 14
506 hospitalizados por esta patologia, 2 245 se hallan en Unidad de Cuidados
Intensivos (UCI) y fallecieron 48 861 ciudadanos. Es importante destacar, que
la mayor incidencia se encuentra en Lima con 648 000 casos confirmados y 21
263 fallecidos, seguido por Arequipa, Callao, Piura'y con menos casos en Pasco
con 6 331 pacientes confirmados y con una mortalidad de 127 pacientes (11).

A partir de entonces, se presentd un escenario complicado en todas las
entidades de salud para la atencion de los pacientes, primero por desconocer
el comportamiento epidemiologico de esta nueva enfermedad, por no tener
definida la fisiopatologia, por desconocer la terapéutica y finalmente no tener
los medios cientificos para prevenirla. A todo esto, le agregamos la precariedad
de las instituciones publicas, las pocas camas destinadas a UCI, los ambientes
de Emergencia y Hospitalizacion que no contaban con las medidas basicas de

bioseguridad.

Entre los cuidados de enfermeria, se pueden describir que inician desde lo mas
elemental que es la educacion al usuario y la familia hasta procedimientos mas
complejos como es el cuidado de pacientes criticos en las unidades de cuidados
de intermedios (UCI) y en unidades de terapia intensiva (UTI). El profesional de
enfermeria ha tenido que adaptarse a las nuevas formas de atencién, como es
el uso de un nuevo protocolo en bioseguridad (EPP), que el simple hecho de

utilizarlo origina estragos en el enfermero como deshidratacion, alergias,



migrafas, etc. Con todo este predmbulo, se debe continuar con la atencion
directa al usuario, empleando toda la técnica, conocimientos y destrezas que se
tienen que aplicar en los usuarios con esta patologia. La asistencia corresponde
desde el canalizar una via periférica, oxigenoterapia, extraer secreciones por
via oral, por TET, o ser mas complejas como; atender pacientes pronados,
cuidados de enfermeria con lineas arteriales, administracion de sedoanalgesia,
relajantes musculares, vasoactivos, monitoreo de Ventilacion mecanica, etc,

adicionalmente, cumplir con la funcion administrativa.

El Hospital Nacional Hipdlito Unanue (HNHU), se encuentra ubicado dentro de
la ciudad de lima en un distrito alta contaminacion, atiende a mas de un millén
y medio de habitantes. Segun reporte epidemiologico del afio 2020. Durante
esta pandemia atendié a pacientes con Covid 19 a 6 731 pacientes con una
mortalidad de 1 205 (12).

En base a ello, en el Hospital Nacional Hipolito Unanue (HNHU), asi como todos
los nosocomios a nivel nacional quedaron desactivadas las atenciones por
consultorio externo y, por esa razén, queddé un gran porcentaje de demanda de
pacientes que no estaban siendo atendidos y que no pueden recibir los servicios
de salud de manera regular por dichas disposiciones gubernamentales. Entre
ellos la poblacion de pacientes crénicos es la mas numerosa en base a las
estadisticas institucionales, adicionandose las patologias en usuarios
pediatricos. Por la envergadura de la pandemia se priorizd la atencién de
pacientes con Covid 19, asumiendo una serie de restricciones de proteccion por
bioseguridad durante su terapéutica, que la poblacion en general tuvieron que
acatar recibiendo la educacion sobre como cuidar su salud mientras estuvieron
hospitalizados Escuchando multiples opiniones sobre el cuidado percibido en

Su permanencia hospitalaria.

Ante el crecimiento de los contagios de los pacientes y ver que ya no hay camas
hospitalarias en UCI para atender esta pandemia, que cada dia va mutando y



presentando diferente sintomatologia es que nosotros nos hacemos la siguiente
pregunta:

¢, Cual es el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado de enfermeria en
el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de Lima, 2020?

Con el objetivo general de medir la satisfaccion del cuidado de enfermeria,
actualmente se puede hacer uso de diferentes métodos, tales como: encuestas
de satisfaccion, reporte de quejas y/o reclamaciones, felicitaciones de

pacientes, entrevista al alta de la hospitalizacion, entre otros (13).

El tema tiene valor practico ya que los resultados de la ejecucion son de mucha
importancia porque permitiran ver los datos reales del comportamiento de la
enfermedad y como los enfermeros estan afrontando dicha pandemia en el
contexto del Covid-19, la presente investigacion servira a los jefes de servicio y
enfermeros asistenciales a plantear un proceso de mejora continua en la

prevencion de complicaciones.

Los beneficiados en el estudio seran los enfermeros y en especial los pacientes
que reciben cuidados especializados. Asi mismo, permitira disminuir la estadia
hospitalaria de los pacientes y por otra parte estos resultados ayudaran a

mejorar el ejercicio laboral.

A nivel metodoldgico esta pesquisa favorece al desarrollo y afianzamiento de la
linea de investigacién en salud, asi mismo introduce el concepto de satisfaccion
del usuario en pacientes que son atendidos durante esta pandemia a través de
un instrumento elaborado. Este estudio servira como antecedente para futuras

investigaciones respecto al tema y para desarrollar una guia de intervenciones.

De todo lo antes mencionado en lineas atras se desprende el siguiente objetivo
general de estudio:
Determinar la satisfaccion del paciente sobre el cuidado de enfermeria en el

contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de Lima, 2020.



Los objetivos especificos son:

Determinar la satisfaccion del paciente segun dimension accesibilidad sobre

el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico
de Lima, 2020.

Determinar la satisfaccién del paciente segun dimension explica y facilita
sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital
Publico de Lima, 2020.

Determinar la satisfaccion del paciente segun dimensién confort sobre el
cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de
Lima, 2020.

Determinar la satisfaccion del paciente segun dimension se anticipa sobre el
cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de
Lima, 2020.

Determinar la satisfaccion del paciente segun dimension mantiene relacion
de confianza sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19 de
un Hospital Publico de Lima, 2020.

Determinar la satisfaccion del paciente segin dimension monitoreo y hace
seguimiento sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19 de
un Hospital Publico de Lima, 2020.



II. MARCO TEORICO

Se encuentran multiples aportes de investigacidon a nivel internacional, Milian y
colaboradores (2020). Tuvieron como objetivo; evaluar la satisfaccién de los pacientes
atendidos en el Hospital Universitario Clinico Quirdrgico Cmdte. Manuel Fajardo Rivero
en Cuba. Metodologia; fue un estudio observacional, descriptivo y transversal. La
satisfaccion con las atenciones de salud se evalta con un cuestionario SERVPERF, y
se tomaron en cuenta las perspectivas de: empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad
y seguridad. Resultados; en mayor porcentaje los usuarios declararon sentirse muy

satisfechos con el cuidado médico admitida en el nosocomio (14).

Otras indagaciones como de Traiki y colaboradores (2020). Investigaron con relacion
al Impacto de la pandemia de Covid-19 en la satisfaccion del paciente y los resultados
quirdrgicos: un estudio retrospectivo y transversal en Arabia Saudita. Metodologia; fue
un estudio transversal retrospectivo, se incluyeron 331 participantes. Resultados; en
cuanto a la satisfaccién del paciente, el 77,6% y el 93% de los clientes describieron
que las Licenciadas de enfermeria y los médicos, correspondientemente, los asistian
con cortesia y respeto, los escuchaban amablemente y les brindaban explicaciones
entendibles. El 90,3% se manifest6 satisfecho con los cuidados sanitarios del hospital
(15).

También, Mawad-Santos y colaboradores (2020). Tuvieron como objetivo; evaluar el
nivel de satisfaccion de la poblacién y equipos basicos de salud acerca de la pesquisa
asociada a la COVID-19, ejecutada por educandos de la Universidad de Ciencias
Médicas de Las Tunas en Cuba. Metodologia; fue descriptivo, transversal. Se
escogieron aleatoriamente 25 772. Resultados: en la ciudad de Jobabo con el 71,3 %
y el sector de salud Guillermo Tejas Silva con 89,9 %. Refieren buena satisfaccion por

la pesquisa realizada (16).



La autora Tamayo (2019). En su investigacion, “La calidad de los servicios de
enfermeria mediante la aplicacion de un instrumento validado para conocer su
influencia en la satisfaccion de los pacientes hospitalizados del Hospital Universitario
de Guayaquil’. Emple6 como metodologia; el disefio transversal, analitico, Utilizo el
cuestionario SERVQUAL. Resultados; Las perspectivas en donde existe descontento
en los usuarios fueron tangibilidad y empatia; ademas que capacidad de respuesta se
estimé6 medianamente satisfecho, ya que tanto expectativas como percepciones

tuvieron pequefas estimaciones (17).

Igualmente, la investigadora Delgado (2018). En su pesquisa tuvo como objetivo;
determinar la relacién entre los factores personales: biolégicos, socioculturales y
psicoldgicas y la satisfaccion del usuario internado con la asistencia de enfermeria en
México. Metodologia; su disefio fue descriptivo correlacional, los instrumentos
empleados fueron la Cédula de Identificacion del usuario, el Cuestionario Salud SF-36
y el Cuestionario de Evaluacion de la Satisfaccion del Paciente con el Cuidado de
Enfermeria CARE-Q. Resultados; en mayor numero de usuarios son del sexo
femenino (80.6 %). La satisfaccion del cliente con la asistencia de del profesional de
enfermeria alcanzo6 una valoracién mediana de 81.78 (18).

Asi mismo se encontraron investigaciones relacionadas a la variable de estudio a nivel
nacional tal como lo demuestra Murayari (2020). Describe el objetivo; determinar la
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la IPRESS I-2 Los Delfines, San
Juan Bautista en Loreto. Metodologia; la investigacion fue no

Experimental, descriptiva basica, de corte Transversal. La técnica empleada fue la
encuesta y cuestionario del SERVQUAL. Resultados; el 92.4% expresaron decepcion
y 7.6% no. Segun las caracteristicas estudiadas se valor6 como descontentos con
94.95% en Fiabilidad, el 96.58% en capacidad de respuesta de insatisfechos, el

83.68% en seguridad, un 91.8% en empatia y el 94.5% en aspectos tangibles (19).

Analogamente, Mena y colaboradores (2020). Desarrollaron su estudio con el objetivo
de determinar el nivel de perspectiva del usuario hospitalizado frente al cuidado que



brinda la profesional de enfermeria del servicio de emergencia del Hospital San Juan
de Lurigancho. Metodologia; cuantitativo, descriptivo, no experimental, y transversal.
Resultados; En la satisfaccion del paciente hospitalizado el 87% tiene un nivel alto, el
12% un nivel medio y bajo el 1 %. Presentando mayor porcentaje de satisfaccion en
los pardmetros de accesibilidad, explica y facilita, se anticipa y en el confort. En menor
porcentaje en el en el Monitoreo y hace seguimiento, y en el Mantenimiento de una

relacion de confianza (20).

Ademas, Diaz y colaboradores (2019). En el estudio “Satisfaccion del cuidado de
enfermeria al paciente adulto mayor en el Hospital Belén de Trujillo”. Utilizaron la
metodologia; descriptiva de corte transversal y cuantitativa. Utilizando como
instrumento el cuestionario CARE Q. Resultados; el 54% de pacientes adultos
mayores exterioriza un nivel de perspectiva sobre la asistencia de enfermeria alta, el
44% moderado, y el 2% inferior. Tuvo mayor valoracion en las categorias de
accesibilidad, explica y facilita con mas del 70% y en la categoria de seguimiento y
monitorea, se anticipa, conforta, mantiene relacién de confianza con un promedio del
50 % (21).

Por otro lado, encontramos a Mori (2018). Circunscribié como objetivo; determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios hospitalizados asistidos por la de Enfermera en el
Hospital Regional Virgen de Fatima Chachapoyas en Amazonas. Metodologia; con
enfoque cuantitativo, observacional, prospectivo, descriptivo y transversal. La muestra
estuvo compuesta por 68 clientes. Resultados; el 52.9% describen un nivel de
percepcion alto, con el 41.2 %, nivel intermedio y el 5.9% bajo. Ademas, en la categoria
de calidez el 51.5% (35) tuvo una valoracion alta, el 41.1 mediana y el 7.4% inferior
(22).

Para la autora, Anahua y colaboradores (2017). En su pesquisa “Satisfaccion del
cuidado de enfermeria en la persona hospitalizada. Hospital Ill Goyeneche, Arequipa”.
Utilizaron la metodologia: cuantitativa, de corte transversal y descriptiva. Aplicaron el

instrumento de Satisfaccion del Cuidado CARE-Q, creado por la Enfermera Patricia



Larson. El cual fue variado y validado por alumnos de la Universidad del Bosque de
Colombia, con una confiabilidad del 0.88 a 0.97%, que consiste de 46 interrogaciones
cerradas distribuidas en 6 parametros. Resultados; muestra que los niveles de

percepcion de la asistencia revelan un valor del 62.4% (23).

En el orbe la enfermeria es calificada como arte y ciencia para hacer las cosas de una
manera Optima, dirigida a la resolucion de problemas de salud de los usuarios. Es
circunscrito por la teorista lda Jean Orlando, en el proceso de enfermeria deliberativa,
cuya actividad principal de la enfermera es la atencion y solucién de la necesidad de
asistencia en forma rpida al cliente y la contribucion de este como pieza sustancial

de ese proceso.

Este proceso esta integrado por tres elementos basicos que interactian entre si: el
comportamiento del usuario, la respuesta del profesional y las actividades del mismo.
Este procedimiento puede ser automatico o deliberado. Su supuesto es que sea
intencional, pues mediante de las apreciaciones, reflexiones y emociones del usuario
se pueden reconocer y satisfacer sus necesidades inmediatas, aminorar su

sentimiento de intranquilidad y, por ende, efectuar su papel profesional (24).

La teorista detalla su modelo en base a 5 grandes conceptos interrelacionados:

1) La funcion de la enfermeria profesional:
Responsabilidad de la enfermera
Cualquier asistencia que el usuario pueda requerir para satisfacer sus
necesidades (asegurando su bienestar fisico y mental), es responsabilidad de la
enfermera ver que se atienda esta necesidad de apoyo.
Necesidad
Se puntualiza como un requerimiento del paciente ante un problema de salud que,
si se alivia o aminora la molestia inmediata, mejora su sensacion de comodidad y
satisfaccion.

2) EIl comportamiento que presenta el usuario

Cualquier conducta observable, verbal o no verbal.
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3) La respuesta inmediata o interna de la profesional.
Circunscriben las percepciones, reflexiones, y sentimientos propios de la
profesional y del usuario.

4) La disciplina del proceso de enfermeria.
Comprende desde la comunicacion por parte de la profesional de enfermeria al
usuario acerca de su primera reaccion, estableciendo expresamente que se trata
de un elemento que corresponde a la atencion de la enfermera y solicitando su
validacion o correccion; a esta etapa se designa como proceso de enfermeria
deliberado; también lo llama proceso de enfermeria.

5) La mejoria
Expresa evolucionar a mejor, cuando el usuario llega a calmar y soluciona su

problema de salud, expresa su satisfaccion ante la profesional de enfermeria (25).

A continuacion, se detalla conceptos importantes que se estudian en la presente

pesquisa:

Satisfaccion:
La Real Academia Espafola (2021), precisa a este término como
“Razon, accion o modo con gue se sosiega y responde enteramente a una queja, se

ntimiento razén contraria” (26).

Usuario:

Alcézar (2021) define al cliente que, es una organizaciéon o persona que recibe un
beneficio.

El usuario se precisa siempre en funcién de un proceso, organizacion, beneficio o

servicio determinado (27).
Satisfaccion del usuario:

Barron (2012), la conceptualiza como la complacencia de los usuarios con los cuidados

en el campo de la salud, con los suministradores y con los resultados de la atencion.

11



La satisfaccion del cliente debe ser un objetivo ineludible para cualquier gestor de las

instituciones sanitarias y una medida del efecto y sus intervenciones (28).

Cuidado de enfermeria:

Se han descrito multiples conceptos sobre los cuidados realizados por la enfermera
que cumple multiples funciones, entre las mas reconocidas tenemos el cumplimiento
del proceso de apoyo y administracion de tratamiento en pacientes con patologias
agudas y croénicas, en actividades de promocion y prevencion de la salud aplicado a

todos los grupos etarios, en los diferentes niveles de atencién.

Después que se inicia la pandemia en el afio 2020 y a consecuencia de esta, se
incrementa las necesidades de atencién directa, el usuario ha revalorizado los
cuidados de enfermeria no solo por la necesidad de recibir tratamiento médico sino
por el lazo que se forma entre este binomio, durante este proceso. Siendo la enfermera

la que brinda educacién y soporte emocional al paciente y la familia.

Covid 19:

OMS (2019), describe a la “COVID-19 es la enfermedad infecciosa causada por el
coronavirus que se ha descubierto mas recientemente. Tanto este nuevo virus como
la enfermedad que provoca eran desconocidos antes de que estallara el brote en
Wuhan (China) en diciembre de 2019” (29).
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo:

Es una investigacion aplicada por que esta dirigida a una nueva busqueda de

informacion para generar nuevos conocimientos.
Disefio de investigacion:

Es una investigacion de disefio no experimental por que no se manipulan las variables

ni los sujetos de estudio, se presenta tal cual su naturaleza.
Nivel:

El nivel de la investigacion fue descriptivo porque solo se va a describio la variable y

es transversal, porque se recolectaran los datos en un solo momento.
Enfoque:

El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo porque se presentaron los datos en
forma numérica y son representados en forma de tablas de frecuencia y porcentajes
(30).

3.2. Variables y operacionalizacion

Este estudio es univariable.

Satisfaccion del paciente sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19

de un Hospital Publico de Lima, 2020. (Operacionalizacion de variables Anexo A).

Definicion Conceptual:

La satisfaccion del paciente es una apreciacion que percibe el usuario al obtener la
armonia entre una necesidad o el grupo de ellas, cuando se le proporciona una

asistencia en un nosocomio (31).
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Definiciébn Operacional:

Percepcion luego de superar las perspectivas anheladas por el usuario en el contexto
del COVID- 19 en un Hospital Publico de Lima-2020, el cual sera valorado a través del
cuestionario CARE-Q.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

e La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por una poblacion de 530 pacientes
en el contexto del COVID- 19 de un Hospital Publico de Lima-2020.

e Criterios de Inclusion

e De 18 afios de edad a més.

e Mas de 2 dias de hospitalizado en pabellén de COVID- 19 de un Hospital Publico de
Lima

e Que acceda a intervenir libremente en la pesquisa.

Criterios de Exclusion
e Pacientes que tienen restricciones para solucionar las preguntas (analfabetos
y problemas mentales).
e Que no acepten participar voluntariamente en el estudio.
e Pacientes que estan en ventilacion mecanica

e Pacientes menores de edad.

Muestra: Aplicando los criterios de inclusion- exclusion se alcanza una poblacion
de 530 pacientes hospitalizados en el contexto del COVID- 19 de un Hospital
Publico de Lima-2020.

La muestra final fue de 223 pacientes (Determinacion de la muestra Anexo H).

Muestreo:

El presente estudio aplicO un muestreo aleatorio simple no probabilistico por
conveniencia, debido a las caracteristicas propias de la pandemia del Covid-19 en
un Hospital Publico de Lima-2020.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Se utiliz6 como técnica la entrevista y como instrumento: La Ficha de Recoleccion
de datos y el cuestionario de Satisfaccion del Cuidado CARE-Q, elaborado por la
Licenciada en enfermeria Patricia Larson, posteriormente fue variado y validado
por alumnos en Colombia, en la Universidad del Bosque. Logrando una
confiabilidad del 0.88 a 0.97%, y esta conformado por 46 interrogaciones cerradas

seccionadas en 6 parametros (32).

Cada parametro (6) posee un preciso numero de interrogaciones y cada una de
ellas tiene cuadro probables respuestas. La valoracion minima que alcanza cada
respuesta es de 1y el valor mayor es 4, conforme a los valores que se establecen
a cada contestacién como se especifica en la tabla.

Se hizo un célculo entre la suma total de las contestaciones de cada parametro a
cada una de ellas, si un usuario respondiera 1 o nunca en la valoracion global de
las respuestas; o si otro cliente contestara 4 o siempre. Cuando se establecio,
estos valores se fraccionaron en 3 y asi se determind la estimacion y/o nivel
minimo (46-92 puntos) y maximo (139-184 puntos) y nivel intermedio con (93-138
puntos). (Anexo I).

Este instrumento ya se utiliz6 en varias investigaciones nacionales, en esta
pesquisa se realiz6 la validacibn mediante la opinion de 05 jueces expertos.
(Anexo F).

La confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante la prueba de Alfa de

Cronbach, en el servicio de Hospitalizacion de COVID 19. Aplicando una prueba

piloto a 60 pacientes como resultado un coeficiente alto del 0.81. (Anexo G).

3.5 Procedimientos
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La toma de datos se realizé en el area de pacientes en condiciones de alta del
Covid 19. Teniendo en cuenta que el permiso por parte de la Direccién y del Area
de Investigacion del Hospital Nacional Hipdlito Unanue esta en tramite, para el
estudio y aplicacion del instrumento, se coordino con la jefa del departamento de
Enfermeria y también de la jefa de enfermeras del &rea de estudio.

Posteriormente se utilizé el instrumento a cada paciente participante acompafiado
con la informacion clara y entendible precisando que su participacion sera
voluntaria y la informacion obtenida es confidencial. Se entrevistd a cada
participante en los diferentes turnos rotativos durante 1 mes. Tuvo una duracion

de 15 minutos por cada cuestionario.

3.6 Métodos de analisis de datos
Finalmente se realiz6 el procesamiento estadistico de los datos, mediante el
Paquete Estadistico SPSS version 26 en espafiol, fueron plasmados en gréaficas

y tablas para su interpretacion, se redacto las conclusiones y recomendaciones.

3.7 Aspectos éticos

En el presente trabajo se emplearon los elementos éticos que guian al profesional
de Enfermeria en el proceso de cuidados.

Principio de autonomia: Se respeto la libertad de la persona para aceptar o no
la participacion en la investigacidon. A cada usuario se les hizo de conocimiento de
los detalles de la pesquisa y se requirié su asentimiento informado para que su
intervencién sea oficial.

No maleficencia: En acatamiento de este principio ético no pretendié efectuar
algun agravio a la institucibn o persona que coopere y/o participe en la
investigacion.

Beneficencia: Las derivaciones del proyecto de investigacion, sirven en la mejora
de la Satisfaccion de la asistencia de enfermeria del cliente internado por COVID-
19.

Justicia: Através de este principio, se dio la oportunidad de participar en el estudio

por igual a todos los pacientes (33).
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IV. RESULTADOS

Luego de recolectar la informacion en la poblacion obtuve los siguientes datos:

Tabla 1: Satisfaccion del paciente sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del

Covid-19 de un Hospital Publico de Lima, 2020.

SATISFACCION DEL PACIENTE

. . Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia

valido acumulado
Bajo 0 0 0
Medio 159 71.3 71.3
Validos
Alto 64 28.7 28.7
Total 223 100.0 100.0

Datos obtenidos al aplicar el instrumento (Elaboracion propia)

SATISFACCION DEL CUIDADO DE ENFERMERIA

L
e
200 71.3%

150

100 28.7%

0
50 0%

NUumero de Pacientes

Nivel bajo Nivel medio  Nivel alto

Figura 1: SATISFACCION DEL CUIDADO DE ENFERMERIA
Fuente: Aplicacion del cuestionario CARE Q (Elaboracion propia)

INTERPRETACION: mediante la aplicacion del cuestionario se obtuvo como resultado
gue la satisfaccion del paciente sobre el cuidado de enfermeria den el contexto del

Covid- 19 tiene un nivel medio del 71.3% (159) y nivel alto del 28.7% (64).
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Tabla 2: Satisfaccion del paciente segun dimension accesibilidad sobre el cuidado de
enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de Lima, 2020.

ACCESIBILIDAD

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia -
valido acumulado
Bajo 2 1 1
Medio 122 54.6 54.6
Validos
Alto 99 44.4 44.4
Total 223 100.0 100.0
Datos obtenidos al aplicar el instrumento (Elaboracion propia)
DIMENSION DE ACCESIBILIDAD
140 54.6 %
%)
g 120 44.4 %
c
2 100
Q
®©
a 80
)
© 60
o
g 40
\3 l%
> 20
_—
0
Nivel bajo Nivel medio  Nivel alto

Figura 2: DIMENSION DE ACCESIBILIDAD
Fuente: Aplicacion del cuestionario CARE Q (Elaboracion propia)

INTERPRETACION: mediante la aplicacion del cuestionario se evidencia que el
paciente tiene una satisfaccion baja en la dimension de accesibilidad con el 1% (2), el
nivel medio con el 54.6% (122) y un nivel alto con el 44.4 % (99).
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Tabla 3: Satisfaccidon del paciente segun dimension explica y facilita sobre el cuidado
de enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de Lima,

2020.
DIMENSION EXPLICA Y FACILITA
. . Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia 1
valido acumulado
Bajo 0 0 0
Medio 136 60.9 60.9
Validos
Alto 87 39.1 39.1
Total 223 100.0 100.0

Datos obtenidos al aplicar el instrumento (Elaboracién propia)

DIMENSION DE EXPLICA'Y FACILITA
60.9 %

140
0
9 120
c (o)
2 100 39-1%
&
o 80
% 60
o
o 40
% 20 0%...
Z V4

0
Nivel bajo Nivel medio  Nivel alto

Figura 3: DIMENSION DE EXPLICA Y FACILITA

Fuente: Aplicacion del cuestionario CARE Q (Elaboracion propia)

INTERPRETACION: mediante la aplicacion del cuestionario se obtuvo como resultado
del nivel de satisfaccion en la dimension de explica y facilita; que el 60.9% (136) tiene

un nivel medio y el 39.1 % (87) un nivel alto.
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Tabla 4: Satisfaccion del paciente segun dimensién confort sobre el cuidado de
enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de Lima, 2020.

DIMENSION CONFORT

Porcentaje Porcentaje

Género Frecuencia s
valido acumulado
Bajo 0 0 0
Medio 99 44 .4 44 .4
Validos
Alto 124 55.6 55.6
Total 223 100.0 100.0

Datos obtenidos al aplicar el instrumento (Elaboracion propia)

DIMENSION DE CONFORT

120 44.4%
100

80
60

40
20 0%...

v 4

NUumero de Pacientes

Nivel bajo Nivel medio  Nivel alto

Figura 4: DIMENSION DE CONFORT

Fuente: Aplicacion del cuestionario CARE Q (Elaboracion propia)

INTERPRETACION: mediante la aplicacion del cuestionario se obtuvo como resultado
que la satisfaccion del paciente segun dimension de confort tiene un nivel medio con
el 44.4% (99) y un nivel alto con el 55.6% (124).
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Tabla 5: Satisfaccion del paciente segun dimension se anticipa sobre el cuidado de
enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de Lima, 2020.

DIMENSION SE ANTICIPA

Porcentaje Porcentaje

Género Frecuencia -
valido acumulado
Bajo 0 0 0
Medio 47 21 21
Validos
Alto 179 79 79
Total 223 100.0 100.0
Datos obtenidos al aplicar el instrumento (Elaboracion propia)
DIMENSION SE ANTICIPA
79 %
180
g 160
E 140
9 120
Q. 100
)
§e) 80 219
O 60 ’
£ 40
% 0%...
=z 20
- 4
0
Nivel bajo Nivel medio  Nivel alto

Figura 5: DIMENSION SE ANTICIPA
Fuente: Aplicacion del cuestionario CARE Q (Elaboracion propia)

INTERPRETACION: mediante la aplicacion del cuestionario se evidencia que la
satisfaccion del paciente en la dimensién se anticipa en el cuidado de enfermeria tiene
un nivel medio del 21% (47) y nivel alto del 79% (179).
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Tabla 6: Satisfaccion del paciente segun dimension mantiene relacion de confianza
sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital
Publico de Lima, 2020.

DIMENSION MANTIENE RELACION DE CONFIANZA

L . Porcentaje Porcentaje
Género Frecuencia

valido acumulado
Bajo 0 0 0
Medio 110 49.3 49.3
Validos
Alto 113 50.7 50.7
Total 223 100.0 100.0
Datos obtenidos al aplicar el instrumento (Elaboracién propia)
DIMENSION MANTIENE RELACION DE
CONFIANZA
(0] 0]
@ 120 49.3% 50.7 %
& 100
2
a 80
)
o 60
o
() 40
= 0
= 20 0%o...
0 4
Nivel bajo Nivel medio  Nivel alto

Figura 6: DIMENSION MANTIENE RELACION DE CONFIANZA

Fuente: Aplicacion del cuestionario CARE Q (Elaboracion propia)

INTERPRETACION: mediante la aplicacion del cuestionario se evidencia que la
satisfaccion del paciente en la dimension mantiene relacion de confianza en el cuidado
de enfermeria tiene un nivel medio del 49.3% (110) y nivel alto del 50.7% (113).

22



Tabla 7: Satisfaccion del paciente segin dimensién monitorea y hace sobre el cuidado
de enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de Lima,

2020.
DIMENSION MONITOREA Y HACE SEGUIMIENTO
L . Porcentaje Porcentaje
Género Frecuencia o
valido acumulado
Bajo 0 0 0
Medio 127 57 57
Validos
Alto 96 43 43
Total 223 100.0 100.0
Datos obtenidos al aplicar el instrumento (Elaboracién propia)
DIMENSION MONITOREO Y HACE
SEGUIMIENTO
57%
§ 140
g 120 43%
g 100
o
1) 80
o
o 60
)
= 40
S
> 20 0%...
0 | =
Nivel bajo Nivel medio  Nivel alto

Figura 7: DIMENSION MONITOREO Y HACE SEGUIMIENTO

Fuente: Aplicacion del cuestionario CARE Q (Elaboracion propia)

INTERPRETACION: mediante la aplicacion del cuestionario se obtuvo como resultado
gue la satisfaccion del paciente en la dimensidon monitoreo y hace seguimiento en el
cuidado de enfermeria presenta un nivel medio con el 57% (127) y nivel alto del 43%
(96).
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V. DISCUSION

Para entender el nivel de satisfaccion del paciente primero se debe de establecer el
nexo que hay entre la enfermera, el usuario y el sistema de salud. Al asistirlos el
profesional percibe cuales son las necesidades inmediatas, priorizando el orden de
actividades, asistiendo en forma deliberativa al usuario, tal como lo describe la teorista

Ida Jean Orlando.

La presente investigacion buscO conocer el nivel de satisfaccion del usuario
hospitalizado en circunstancias especiales, como estar inmersos en la pandemia del
COVID 19. Situacion que cambié la forma de asistir a los pacientes, empezando por
asumir las nuevas normas de bioseguridad, las medidas de aislamiento, el protocolo

de comunicacion con el paciente y la familia, etc.

Los resultados de la pesquisa sobre la variable nos expresan que, los pacientes tienen
un nivel medio de satisfaccion del cuidado de enfermeria con un nivel medio del 71.3%
y nivel alto del 28.7%. Encontramos investigaciones con resultados disimiles tal como
lo refiere Diaz (2018), donde el objetivo es “determinar la satisfaccion del cuidado de
enfermeria por el paciente del servicio de emergencia en el Hospital de Trujillo”, donde

se demostro el nivel es bajo en 63.8 % nivel medio con 29 % y 7.1 % nivel alto. (34).

También se hallan pesquisas con resultados similares, como lo reporta Flores (2017) en su
estudio “Nivel de satisfaccion del cuidado de enfermeria en el paciente adulto mayor atendido
en el servicio de hospitalizacion. Hospital 1I- EsSalud” que circunscribe que la satisfaccion es
de nivel alto con el 59%, medio 39% y bajo 2%. También para Le6n (2018) en su estudio
aplicado en el Hospital Sabogal EsSalud donde evidencié que la satisfaccion esta con valor
medio con un 56,3% Yy superior con el 43,6%. (35,36).

Entre las dimensiones que se estudiaron tenemos: accesibilidad que nos evidencio un

nivel bajo con el 1%, nivel medio con el 54.6% y un nivel alto con el 44.4 %. La
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dimensién de explica y facilita; el 60.9% tiene un nivel medio y el 39.1 % un nivel alto.
El confort tiene un nivel medio con el 44.4% y un nivel alto con el 55.6%. Se anticipa
tiene un nivel medio del 21% y nivel alto del 79%. Mantenimiento de la relacion de
confianza en el cuidado de enfermeria tiene un nivel medio del 49.3% y nivel alto del
50.7%. Monitorea y hace seguimiento en el cuidado de enfermeria presenta un nivel
medio con el 57% y nivel alto del 43%.

Analogamente tenemos la investigacion Castillo y colaboradores (2019), lo aplicaron
en el servicio de Emergencia del Hospital Rezola Cafiete. El instrumento utilizado es
el Care-Q, del que se desprende los resultados: accesibilidad con 60%, explica y
facilita el 58%, confort el 63%, se anticipa el 58%, mantener una relacion de confianza

el 70%, y la ultima dimension con 62%. (37).

Desde el 17 de noviembre del afio 2019, debido al primer caso en Wuhan (China), la
OMS declara como pandemia al COVID 19, situacion que hasta la actualidad se
mantiene por el alto nimero de pacientes infectados vy fallecidos. En el Peru el 6 de
marzo del 2020 se tiene el paciente 0, y se inicia en estado de emergencia a partir del
15 de marzo. La forma de transmision de esta enfermedad se desarrolla con gran
rapidez y como no hay un tratamiento estandarizado a nivel mundial, solo se ha optado
por reforzar las medidas de aislamiento, bioseguridad, y seguimiento de los casos
nuevos. En este contexto, se visibiliza ain mas la precariedad de los sistemas de
salud, los problemas socioecondémicos del personal de salud, la falta de educacion
sanitaria de la poblacién, y la necesidad de los pacientes y familiares por recibir una

asistencia idonea por parte del trabajador de salud.

Continuando con el mismo orden de ideas, podemos describir que los modelos de
atencion habituales dejaron de funcionar para dar paso a nuevos cambios, desde la
simple medida de usar mascarillas en forma permanente, y usar equipos de proteccién
personal (EPP), hasta la creacibn de nuevos servicios aislados dedicados

exclusivamente para la atencion de pacientes con esta patologia, por lo expuesto, la
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aplicacién del instrumento se realiz6 en pacientes que se encontraban en condiciones

de alta, antes de retirarse a sus hogares.

También se debe mencionar que, por temor y desconocimiento, algunas personas se
negaron a participar en la investigacion, se continud con la aplicacién del instrumento
hasta llegar al nUmero de muestra correspondiente. Se tuvo que emplear una hora

mas al dia para concretar el cronograma establecido.

Después de hacer una revision bibliogréafica sobre la variable de estudio, se encontré
escasa literatura sobre el tema aplicado a pacientes que padecen COVID 19, esto por
ser una enfermedad nueva y no tener mucha informacion, y el otro factor es el poco

interés de los investigadores.

Los resultados del estudio se informarén a la unidad de capacitacion del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue para que sirvan de aporte, por ser uno de los primeros que
abarca esta problematica y el area de calidad se encargue de revisar las estrategias
institucionales, quizds para ser modificadas o cambiadas para generar cambios
positivos en beneficio del usuario. Esto se traducird en menos efectos adversos y

mejora en la calidad de asistencia.
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VI. CONCLUSIONES

Después de concluir la pesquisa, y de realizar el analisis correspondiente, bajo la
premisa del objetivo general “Determinar la satisfaccion del paciente sobre el cuidado
de enfermeria en el contexto del COVID- 19 en un Hospital Publico de Lima-2020". Es

importante resaltar lo siguiente:

1. El nivel de Satisfaccion del paciente sobre el Cuidado de Enfermeria en el Contexto
del COVID- 19 en un Hospital Publico de Lima, 2020, obtuvo un nivel medio de
satisfaccion.

2. Satisfaccion del paciente segun las dimensiones de accesibilidad, explica y facilita,
monitoreo y hace seguimiento sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del
COVID-19 en un hospital pablico de Lima, 2020, obtuvieron un nivel medio de
satisfaccion.

3. Satisfaccién del paciente segun las dimensiones confort, anticipa y mantiene
relacion de confianza sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del COVID-19

en un hospital publico de Lima, 2020, obtuvieron un nivel alto de satisfaccion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. El departamento de enfermeria debera coordinar con la jefa del servicio de
hospitalizacion del Covid 19, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos estamos
en riesgo de caer, con la finalidad de ubicarnos en un nivel alto y siempre recordar el

buen trato.

2. Obteniendo un nivel medio de satisfaccién segun los resultados estadisticos en la
dimensién de accesibilidad, explica y facilita, monitoreo y hace seguimiento, se
recomienda al personal de enfermeria hacer hincapié en dichas dimensiones, con la
finalidad de mejorar el nivel de satisfaccion en beneficio de los pacientes y la entidad
donde labora.

3. Al tener el nivel alto de satisfaccidon en el confort, se anticipa y mantiene relacion de
confianza, se estaria evidenciando que las enfermeras estan realizando su cuidado
segun su lo que caracteriza la profesiébn, motivar a que sigan realizando
investigaciones sobre el cuidado enfermero en el contexto de la pandemia Covid 19

por ser un tema nuevo.
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ANEXOS

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Anexo A: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
Medicion
Satisfaccion del | La satisfaccion del paciente | Percepcion  luego  de e+ Alivia Ordinal
cuidado de | es una apreciacion ue | superar las perspectivas Accesibilidad = Medica
P q P persp e \erifica
enfermeria del | percibe el usuario al obtener | anheladas por el usuario
paciente en el|la armonia enfre wuna | en elcontexto del COVID-
contexto del | necesidad o el grupo de | 19 en un Hospital Publico . -
Explica v facilita = Informa
COVID- 19 en un | ellas, cuando 5e le | de Lima,2020 el cual sera + Ensefa
Hospital Puablico | proporciona asistencia en un | valorado a  través  del s Honesta
de Lima, 2020. NoSoComio. cuestionario CARE-QL.
« Amable
Confort e Alegre
= Conversa
=« Escucha
Se anticipa = Planifica
s |deniifica
Mantiene =« (Organiza
relacion de « Calma
confianza = Proporciona
Monitoreo v e Se caracteriza
hace « Verifica
seguimiento
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Anexo B: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CUIDADO CARE-Q
(CARING ASSESSMENT INSTRUMEMT)

EMCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE SOBRE EL
CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL CONTEXTO DEL COVID-13 DE UN
HOSPITAL PUBLICO DE LIMA, 2020.

Estimado(a) paciente, le presento este cuestonario gue fiene como objetive obiener
informacion de la satisfaccion frente al cuidado que le brinda el profesional de enfarmeria
en esie Nosocomio.

Instrucciones: Leer detenidaments cada pregunta y marcar con un aspa (x) la respussts
que crea o sienta que es la comecia (segun su percepcion). Mencionar gue toda
informacion brindada sera andnima, sdlo sera utilizada con fines de investigacion.
Muchas gracias.

DATOS GENERALES DEL{A) ENCUESTADA(D)

Edad Sexo
E=stado Ciwl Grado de Instruccion
N* ITEMS SIEMPRE CASI A NUNCA
(4] SIEMPRE | VECES {1}
(31 (21

DIMEN SION ACCESIBILIDAD

1 | La enfermera(o) =2 aproxima a usted
para ofrecerle medidas que alivien &l
dalor.

2 |La enfermerafc} le da los
medicamantaos v resliza los
procedimientos & fismpo

34 | La enfermerafo) le  wvisita con
frecuencia para venficar su estado
de zalud.

4 | La enfermeraio) responde
rapidaments & su lamado

5 | La enfermera(o] le pide que la lame
=1 usted se siente mal.




”ﬂ

ITEMS

SIEMFRE
{4)

CASI
SIEMPRE
(2]

VECES
2}

NUNCA
(1]

DIMENSION EX

PLICA Y FACILITA

La enferrmeralo) le informa sobre los
grupos de ayuda para el control y
seguimients de su enfermedad

=l

Lz enfermera{o) le da informacicn
clara y precisa sobra su situacion de
zalud.

La enfermerajo} le ensefia como
cuidarse 5 usted misma

Ls  enfermeraloc] le  sugiere
preguntas  gque usted puede
forrmularle & suw doctor cuando lo
necesite

La enfermerafo) es honesta con
usted en cuanto a su condicion
medica.

”ﬂ

ITEMS

SIEMFRE
{4)

CASI
SIEMPRE
(2]

VECES
2}

NUNCA
(1]

DIMENSION CONFORTA

La enfermera(ojse esfusrza para
que  usted pueds  descansar
comodaments.

L=  enfermerajofe  moliva &
identificar los elementos positivos de
=u tratamiento.

"
£ad

La enfermeraloles amable con usted
g pesar de tener situaciones dificiles.

La enfermera{o)jes alegre.

La enfermera(o)se sienta con usted
para entablar una conversacion.

La enfermeralo) establece contacto
fisico con usted cuando necesita

consuslo




17

La enfermeralo) lo escucha con
atencion.

18

La enfermeralo) habla con usted
amablemente.

19| La enfermeralolinvolucra a su
familia en su cuidado.
N*® ITEMS SIEMPRE CASI A HUNCA
(4) SIEMPRE | VECES (1)
(3) (2
DIMENSION SE ANTICIPA
20| La enfermeralo) le presta mayor

atencion a usted en las horas de la
noche.

21

La enfermeralo) busca la
oportunidad mas adecuada para
hablar con usted y su familia sobre
su gituacion de salud.

Cuando se siente agobiado por su
enfermedad la enfermeralo) acuerda
com wusted un nuevo plan de
intervencion.

23

La enfermera(o) esta pendiente de
sus necesidades para prevenir
posibles alteracicnes en su estado
de salud.

24

La enfermeralo) comprende que
esta experiencia es dificil para usted
v le presta especial atencion durante
este tiempo.

253

Cuando la enfermeralo) esta con
usted realizandole algln
procedimiento se concentra (nica y
exclusivamente en usted.

26

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

27

La enfermerajo) le ayuda a
establecer metas razonables.

28

La enfermeraloc) busca la mejor
oportunidad para hablarle sobre los
cambios en su situacion de salud.




29

La enfermeralo) concilia con usted
antes de iniciar un procedimiento.

"Ci

ITEM3S

SIEMPRE
(4)

CASl
SIEMPRE
(3)

A
VECES
(2)

MUNCA
(1)

DIMENSION MANTIENE

RELACION

DE CONFIANZA

30

Atienden sus necesidades basicas
(bafio. alimentacion. eliminacian)

I

La enfermeralo) acepta que es usted
quien mejor se conoce v lo incluye
ciempre gue sea posible en la
planificacion y manejo de su
cuidado

32

La enfermeralo) lo anima para que lo

formule preguntas a su meédico
relacionadas con su situacion.

33

La enfermeraio) lo pone a usted en

primer lugar sin importar que pase a
su alrededor

34

La enfermeralo]l ez amisiosa v
agradable con sus familiares v
alleqados.

35

La enfermeraio) le permite expresar
totalmente sus sentimienfos sobre
su enfermedad y tratamiento.

36

La enfermeralo] mantiene un
acercamiento respetuoso con usted.

37

La enfermeralo) loidentifica v lo frata

a wusted como wuna persona
individual.

35

La enfermeralc) se identifica v =e
presenta ante usted

"Ci

ITEM3S

SIEMPRE
(4)

CASl
SIEMPRE
(3)

A
VECES
(2)

NUNCA
(1)

DIMEN SION MONITOREA ¥ HACE

SEGUIMIENTO

39

El uniforme y camé gque porta la
enfermera la caracteriza como fal.

40

La enfermeraio) se asegura de la
hora establecida para los




41

La enfermeralo) &5 organizada en la
realizacion de su trabajo.

42

La enfermeraio) realza los
procedimientos con seguridad.

43

La enfermeraio) es calmadalo).

44

La enfermera(o) le proporciona buen
cuidado fisico.

45

La enfermeralo) se asegura gque sus
familiares v allegados sepan como
cuidarlo a usted.

45

La enfermeralo) identifica cuando es
necesario llamar al medico.

Firmo como consentimiento

informado
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ANEXO C: CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente documento que se le esta presentando se le brinda con el propdsito de
informar a los participantes que voluntariamente estaran participando en un trabajo
de investigacion con el fin de obtener informacion clara y precisa.

La presente investigacion es conducida por la alumna Sanchez Llatas Nelly
Carmela, perteneciente de la Universidad Cesar Vallejo, sede Lima Norte. Con el
objetivo del presente estudio. Determinar la satisfaccion sobre el cuidado de
enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital Pablico de Lima, 2020.
' (Ctrl) -

La participacion de este trabajo es totalmente voluntario y confidencial, puesto que
si Usted accede a participar en este trabajo de invesfigacion se le enfregard un
cuestionario con ciertas preguntas el cual tendra que responder. Dado que esta

respuesta que Usted entregue sera confidencial.

ai Usted accede a esta pesquisa sera totalmente anonimo, por el cual toda
informacidn obtenida no se divulgara una vez terminado el cuestionario, ya que este
trabajo ira directamente a un programa de numeracion y porcentajes dando un
analisis de interpretacion, siendo asi Usted libre de participar y preguntar fodo lo
que desea ante cualquier duda, ya se le agradece su participacidn.

Nombre y Firma de participante Nombre y firma del investigador
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ANEXO D: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA
Problema
General:
iCual ez el
nivel de
satisfaccion
sobre el
cuidado de

enfermeria en
el contexto del
Covid-19 de un
Hospital

Publico

Lima, 20207

Problemas

Especificos:
iComo influye
la atencion de
enfermeria

hacia el
paciente en la
aplicacion de
criterios para la
toma de
decisiones

oportunas?

de

OBJETIVOS
Objetivo General:

Determinar la satisfaccion sobre el cuidado de enfermeria
en el contexto del Covid-19 de un Hospital Publico de
Lima, 2020

Objetivos Especificos:

+ Determinar la satisfaccion segun dimensidn accesibilidad
sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-
19 de un Hospital Pablico de Lima, 2020

« Determinar la satisfaccion segun dimensidén explica y
facilita sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del
Covid-19 de un Hospital Publico de Lima, 2020

o Determinar la satisfaccion segun dimensidn confort sobre
el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-19 de
un Hospital Publico de Lima, 2020.

« Determinar la satisfaccion segun dimensidn se anticipa
sobre el cuidado de enfermeria en el contexto del Covid-
19 de un Hospital Pablico de Lima, 2020.

e Determinar la satisfaccion segun dimension aspectos
mantiene relacion de confianza sobre el cuidado de
enfermeria en el contexto del Covid-19 de un Hospital
Puablico de Lima, 2020.

 Determinar la satisfaccion segin dimension monitoreo y
hacer seguimiento sobre el cuidado de enfermeria en el
contexto del Covid-19 de un Hospital Pablico de Lima,
2020

VARIABLES E INDICADORES

Univariable: Satisfaccion sobre el

cuidado de

enfermeria en el contexto del Covid-19 de un
Hospital Pablico de Lima, 2020.

Dimensiones | Indicadores |ltems Niveles o
rangos
o Alivia 5 | Escala Ordinal
Accesibilidad | » Medica
» Verifica Escala de
. » Informa T
Expl!nlza Y |« Ensefia 5 | Likert
facilita . Honesta (1) Nunca
»  Amable (2) Casi Nunca
. Alegre g (3) A veces
Confort « Conversa (4) Casi
» Escucha siempre
Se anticipa |+ Planifica 10
. Identlﬁca Nivel de
Mantiene | grgl;amza satisfaccion
relacionde |° ZAme 9 bajo
confianza | Proporcio
na {46-92 puntos)
Monitoreo y medio
hace . (93-138 puntos)
seguimiento € ter 8 alto
caracteriza
139-184
» Verifica {

puntos)




ANEXOE
CARTA DE PRESENTACION

Alumno: Nelly Carmela Sanchez Llatas
Profesora: Mg. Neyra Aranda Alicia Olinda
Presente:

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v,
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de Ia escuela de
Enfermeria de la UCV, en la sede de Lima Morte, de la asignatura de Proyecto
de tesis, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion.

El titulo de la prueba para medir es; “SATISFACCION DEL PACIENTE SOBRE
EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL CONTEXTO DEL COVID-19 DE UN
HOSPITAL PUBLICO DE LIMA, 2020". Y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de enfermeria y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
Carta de presentacion.
Definiciones conceptuales de |las varables y dimensiones.
Matriz de Operacionalizacion de las variables.
Ceriiicado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis senfimientos de respeto v consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Melly Carmela Sanchez Llatas
DN 41741324
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
SATISFACCION DEL PACIENTE SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL
CONTEXTO DEL COVID-19 DE UN HOSPITAL PUBLICO DE LIMA, 2020

ANEXOF

N

DIMEMSIONES/ITEMS

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUGEREN-
CIAS

DIMENSION 1:
ACCESIBILIDAD

S

Mo

Si

Mo

Si

Mo

La enfermera(o) se aproxima
a usted para ofrecerle
medidas que alivien el dolor.

La enfermeraio) le da los
medicamentos y realiza los
procedimientos a tiempo

La enfermeraio) le visita con
frecuencia para verficar su
estado de salud.

La enfermera(o} responde
rapidamente a su llamado

La enfermeraio) le pide que
la llame si usted se siente
mal.

DIMENSIONES/ITEMS

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUGEREN-
CIAS

DIMENSION 2: EXPLICA Y
FACILITA

Si

No

Si

No

Si

No

La enfermeralo) le informa
sobre los grupos de ayuda

para el control y sequimiento
de su enfermedad.

La enfermeraio) le da
informacion clara y precisa
sobre su situacion de salud.
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La enfermera(o) le ensefa
como cuidarse a usted
mismo.

La enfermeralo) le sugiere
preguntas que usted puede
formularle a su  doctor
cuando lo necesite.

10

La enfermerajo) es honesta
con usted en cuanto a su
condicion médica.

"I:l

DIMENSIONE SITEMS

FERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUGEREN-
CIAS

DIMEN5I0 3:CONFORTA

3

No

3

Mo

S

MNa

1

La enfermerajo) se esfuerza
para que wusted pueda
descansar comodamente.

12

La enfermeralo}lo motiva a
idenfificar los elementos
positivos de su tratamiento.

13

Lz enfermeraloles amable
con usted a pesar de tener
situaciones dificiles.

14

La enfermeraio)es alegre.

15

La enfermera(o)se sienta
con usted para enfablar una
conversacion.

16

La enfermeraio) se sienta
con usted para enfablar una
conversacion.

17

La enfermeraio) lo escucha
con atencion.

15

La enfermeraio) habla con
usted amablemente.

19

La enfermeraio) involucra a
su familia en su cuidado.
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DIMENSIOMES/IITEM 5

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDA
D

SUGEREN-
CIAS

DIMENSION 4 3E
ANTICIPA

3 No

3 Mo

5i | Mo

20

La enfermeralo) le presta
mayor atencion a usted en
las horas de la noche

21

La enfermera(o) busca la
oportunidad mas adecuada
para hablar con usted vy su
familia sobre su situacion de
salud.

22

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

23

La  enfermerajo)  esta
pendiente de 5US
necesidades para prevenir
posibles alteraciones en su
estado de salud.

24

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

25

Cuando la enfermera(o) esta
con usted realizandole algln
procedimiento se concenira
unica y exclusivamente en
usted.

26

La enfermerafo) continia
interezada en usted, aunque
haya pasado por una crsis o
fase critica.

27

La enfermeralo) le ayuda a
establecer metas
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razonables.

26

La enfermerao) busca la
mejor  oportunidad  para
hablarle sobre los cambios
&N sU situacion de salud.

29

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

DIMENSIONESNTEMS

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDA

D

SUGEREN-
CIAS

DIMENSION 5: MANTIENE
RELACION DE
CONFIANZA

3l

Mo

3l

Mo

5i

Mo

30

Afienden sus necesidades
basicas (bafo, alimentacion,
eliminacion)

A

La enfermerajo) acepta que
ez usted quien mejor se
conoce ¥ lo incluye siempre
que sea posible en la
planificacion y manejo de su
cuidado.

32

La enfermerafo) lo anima
para que lo formule
preguntas a su  médico
relacionadas con su
situacion.

33

La enfermera{o) lo pone a
usted en primer lugar sin
imporfar que pase a su
alrededor.

34

La enfermera(o) es amistosa
y agradable con sus
familiares y allegades.

35

La enfermeralo) le permite
expresar tofalmente sus
sentimientos  sobre  su
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enfermedad v fratamiento.

36

La enfermera{o) mantiene un
acercamiento  respetuoso
con usted.

37

La enfermera(o] lo identifica
y lo frata a usted come una
persona individual.

3

La enfermera(o) se identifica
y se presenta ante usted.

DIMENSIONES/NTEMS

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUGEREN-
CIAS

DIMENSION
6:MONITOREA Y HACE
SEGUIMIENTO

S

Mo

Si

Ma

3

Mo

39

El uniforme y camé que
pota la enfermera la
caracteriza como fal.

40

La enfermera{o) se asegura
de la hora establecida para
los procedimientos
especiales v verifica su
cumplimiento.

41

La enfermera(o) es
organizada en |a realizacion
de su trabajo.

42

La enfermeraio) realiza los
procedimientos con
sequridad.

43

La enfermera(o) es
calmadalo).

44

La enfermeralo) le
proporciona buen cuidado
fisico.

45

La enfermera{o) se asegura
que sus  familiares vy
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allegados  sepan  como
cuidarlo a usted.

46 | La enfermeraio) identifica
cuando es necesaro llamar
al medico.

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable | ] Aplicable despues de correqgir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:

Especialidad del validador. Dr. Administracion en salud y Mg. Gerencia en Senvicios
de Salud

Lima, 2021.

Nombre y Apellido:
ONI
CEP

"Pertinencia: E it comesponde al concepto teorico farmulada.
*Relevancia: El item ez apropiado para representar al componants o dimension especifica
del constructa
*Claridad: e entiende sin dificultad alguna & enunciado del item, es concizo, exacty ¥
directa
Nota: Suficiencis, se dice suficiencia cuando los ftems plantzados son suficientes para medie
{3 dirmension
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45 | La enfermerafo) 8e asegqura
e  sus  familares y
allegados sepan  cdmo v/ ’
cuidario 8 usted

4 |La enfermeralo) Identfica [ |
CuUdndo es necesano lamar Vi
&l médico

Observaclones:

Opinién de aplicabilidad;
Aplicable }1 Aplicable después de comegir [ | No apicable [ |

Mymwwmﬂmr
LobEZ Tibenn Mupcia

Especiaddad del validador. Dr. Administracion en salud ¥y Mg Gerencia en Servicios
oe Salud

Lma, _ 09 png Fefaena 2021,

L

Nombre y Apelido.  EMERCENCAS Y DESASTRES
DNl uBi5yLal

P A3

'Pertinencia: £ tem comespande o concapto orico fomudads
:Uomummmvlmﬁomm
ool construcy

Md:&m-nmmmumwlmnm.omy

Grec
M:m.-&umgmami—mmmmm
medy & Grimisdn
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45 | La enfermera(o) se asegura
que sus familiares vy
sllegados  sepan como
cuidario a usted.

46 {La enfermeralo) identifica
Cuando es necesano lamar
al médico.

o s L u.u.t\\. \m ‘\'Js'-nu‘, L k,.\q‘.u L\/.(
Coviy .49 J

Opinion de aplicabilidad:
Apnum)@‘ Apicable después de coregir [ ] No aplicabie [ |

Apelikios y nombres del juez validador
G°M~j @r\qﬂ' , Anrarto

Especiaidad del validador. Dr. Administracion en salud y Mg Gerencia en Servics
de Salud

Q’%“-ur\ \ (‘{qcst., & 6«}-4( p denslads L &‘LA

Lima, _I& ’(teLKvO 2021.

Pertnencin. £l ilem coreapande al Loncapis 18nes fovulado
*Relevancla: E| em o3 aproplado para reprosensar al componanis ¢ dmension especiica

def constructn
Clardad Se onbensce sin SRCUBAG Alguna ol ANUSCHDS 0N il o8 COCSO. Kuaclo y
drecio

Nota: Sudcienca, se doe sufciencia cuando o items plamieades son sufcentes pam
mod! & dmensdn
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45 | La enfermera(o) se asegura

|
e | |
|

Cuando es necesano lamar Z/ Z", |

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicabie pq Aplicable después de corregir| | No aplcable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador;
Chaadle coritlo  (damare -

Especialidad del validador. Dr. Administracién en salud y Mg. Gerencia en Servicios
de Salud

Lima, €9 b Febwoe A 20m.

Gﬂa e Cotelle flawneh

Nombre y Agellido:
DNI
CEP

"Partinencia: EJ lam comsponds al concepts bres formutads.

M:blmummwmmlmoomm
ol construcio

*Claridad: Se entwnde #n ciicubtad algena el enunciado ded lem, &5 CONCHO. AxAcH ¥

dreci
M:&ﬁm,uhummmmuﬂmmwfﬂmm
medr la dmensdn
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45 | La enfermera(o) se asegura 4
que sus famiiares y| / v V
allegados sepan como
cuidario a usted,

46 | La enfermera(o) idenbfica ‘ , /
cudndo es necesario llamar | / Y 4
al méaico.

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de coregir| | No apicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:
(Onh(r(li 2(& MOCG £ﬂ.ﬂ\ Hm alx{

Especiabidad del vakoador. Dr. Administracion en salud y Mg, Gerencia en Servicios
de Salud

Lima, 09 de Febyero d_¢{ 2021.

4 Ié“)‘ S

Nombre y Apellido: £cddi, Han bl CGemhevas Zamma

DNl 21352 e
CEP Tkl

'Pertinencia: £ lem comespande af concesm ieonco fomulade.
TRulvancia: £ ilem o4 sprcpads pars mprssestar 3 componente 0 dmension especiica
Bl constvek
‘Claridad: Se erfiende sin dficutad aiguna ol enunciodo del Bam, es CoNGSC, exack y
dmcio

Nota: Suficiencia 3¢ S wficuncis cuando los items plastasdos son sudcenios para
med la &mansidn
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45 | La enfermeralo) se asegura
que sus familiares y
allegados sepan cdmo
cudario a usted,

N
\
N

48 | La enfermeralo) |dentfica ’ -
sty 48 Pmosserkt emae | 7 v~ v

al médico,

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable A Aplicable después de corregir | ] No aplicable | ]

Aodlidos y nombras del juez vaidador: /
cp-l R&a Hﬂﬂm

Especialidad del validador. Dr. Administracién en salud y Mg, Gerencia en Servicios
de Sakud

uma, Q5 ofs fobmwvo dd 2021

myw&a{&u@x 3‘{“”?“ T(aﬂtrm :

DNl 43083949
CEP Szqy &

'Pertinencia: £l #em cormesponde al conceptn teonco lomelado

*Relovancia: £l il as 4propisco paes wemsantsr sl SOmponents © drmensnn sspeciscs
o NSt

*Clarkdad: Se sntends sin cifcukad alguna o enunciado del ilem, &3 CONCIS0, EXACD ¥

oGl
Nota: Sufcenci, se e SulOmos cunrdo s Mms planisadon son suficunes cars
madr la dmersian
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ANEXO G
CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE

a= K [1- 28+
K1 §7¢

Donde:

= Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
k= NUmero de items del instrumento
Z § 4%] = Sumatoria de los items de la varianza

S 12= Varianza total del instrumento

a=46 [1-15] =081%
461 70

46
19
70



ANEXO H: Determinacion de la Muestra

Se aplicard la siguiente férmula.

n = N(PQ)Z?
(N-1) E>+ 722 (PQ)

Donde:

N = Poblacion

n = muestra

P= probabilidad de aceptacion

Q = probabilidad de rechazo (0.5)
Z 2 = nivel de confianza (1.96)?

E? = error muestral (0.05)?

z 1.96
P 05
Q 05
N 530
E 0.05

n= 530 (0.5) (0.5) (1.96)2
(530-1) (0.05) 2+ (1.96)2 (0.5) (0.5)

n= 508.8

1.3225 +0.9604
n= 508.8

2.2829
n=222.8

n=223



ANEXO I: Dimensiones del Instrumento

TAELA 1. DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO

Dimension items Punfuacion
1.  Accesibilidad L3
(5] 138-184
2. Explica y facilita 5 puntos
(8,10)
3.  Confort e
(11,19) B83-138
4. Se anticips 10 punics
[20,29)
5. Mantiene relacion d= confianza e 48-02
(30,38) puntos
6. Moniorea y hace seguimiento &

(30,48)




