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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en area de emergencia
del Hospital de Ventanilla, Callao-2023. Material y método. La investigacion es de
tipo basica, disefio no experimental, de nivel descriptivo correlacional, de corte
transversal y de enfoque cuantitativo. La poblacién estuvo conformada por 90
pacientes y la muestra fue de 73 pacientes del area de emergencia. Resultado. El
38% de los pacientes manifestaron una calidad de atencion regular, el 32% mala y
el 30% una buena calidad de atencién, con respecto a la satisfaccion del usuario el
36% indican tener una mala satisfaccion en la atencion, el 36% presentan una
satisfaccion regular y el 28% refieren una buena atencion en el area de emergencia.
Conclusion. Existe una relacién estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario, en la
correlacion de Spearman de 0.669 es positiva alta, y el valor de p=0.000 <0.005, lo

cual determina una relacion buena entre las dos variables del estudio.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, profesional

de enfermeria y emergencia.
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ABSTRACT
The objective of this study was to analyze the quality of care of the nursing
professional and level of user satisfaction in the emergency area of the Ventanilla
Hospital, Callao-2023. Material and method. The research is basic, non-
experimental design, correlational descriptive level, cross-sectional, quantitative
approach. The population was made up of 90 patients and the sample was 73
patients from the emergency area. Result. 38% of patients reported a fair quality of
care, 32% poor and 30% a good quality of care, with respect to user satisfaction,
36% indicate poor satisfaction with care, 36% present satisfaction regular and 28%
report good care in the emergency area. Conclusion. There is a statistically
significant relationship between the quality of care of the nursing professional and
the level of user satisfaction, the Spearman correlation of 0.669 is highly positive,
and the value of p=0.000 <0.005, which determines a good relationship between

both. studies. variables.

Keywords: quality of care, user satisfaction, nursing professional and emergency.



l. INTRODUCCION

En la actualidad existe un problema que se encuentra en los aspectos de vida
social, nos referimos a la deshumanizacién, donde se manifiestan en distintas areas
del sector salud; mas aun en el area de emergencia servicio en el cual se brinda
cuidados rapidos, y muchas veces no se toma en cuenta el lado humano de la
profesion. Por ello, es fundamental brindar servicios que sean de calidad y que
satisfacen las necesidades que tienen los individuos, cabe mencionar que los
pacientes en reiteradas oportunidades muestran una insatisfaccion por la atencion
que brinda el personal de enfermeria que se encuentra encargado del
establecimiento de salud, un motivo mas para desarrollar una buena atencién para

los usuarios, asi como, la imagen de los hospitales de salud. *

En estudios internacionales se localizé que la mayoria de los pobladores no
pueden acceder a servicios de atencion de calidad en emergencia, se evalla que
el 90% de la atencién en dicha area es inapropiada, sobre todo, en algunos paises
gue son de ingresos bajos y medianos. Las complicaciones que se presentan en
la atencién prehospitalaria y de emergencia cobran la vida de 24 millones de
usuarios al afio, en paises que son de ingresos bajos, la mitad de los muertos son
ocasionados por enfermedades que podria haber abordado con atencion de calidad
en emergencia. Los problemas que habitualmente se presentan en el area de
emergencia son por la deficiencia de educacién, capacitaciéon del personal, asi
como los equipos inoperativos, no disponibles, mala comunicacién, falta de

protocolos, pautas, transporte e infraestructura y suministros inadecuados. ?

La OMS, establece que anualmente se atribuye el 5, 7 y 8, 4 millones de personas
que fallecen por la falta de atencion adecuado del profesional capacitado, lo cual
es deficiente, siendo los paises de ingresos pobres y medianos representan en
15% y 60% de las personas muertas en dichos paises, por afecciones que
necesitan recibir una atencion sanitaria son imputables, por otro lado, las muertes
gue se extienden son consecuencia de una mala atencién y el uso inadecuado del
sistema de salud. Seguidamente los paises que son ingresos altos, uno de cada

10 usuarios presenta malestares al momento de ser atendidos, y cabe destacar



gue 7 de cada 100 pacientes que se encuentran en hospitalizacion corren el riesgo

de contraer infecciones que son asociadas a la atencién sanitaria. 2

A nivel mundial, existe una infraestructura insuficiente lo cual no permite alcanzar
un cuidado de calidad, hay uno de cada ocho establecimientos de salud no tienen
suficiente abastecimiento de agua, 5 no tienen servicios de saneamiento y 6 no
poseen instalaciones adecuadas para lavarse la mano en el lugar de atencion. Asi
mismo, se estima que 1800 millones de usuarios, de igual forma, el 24% de la
poblacién mundial, habitan en un ambiente vulnerable donde hay obstaculo en la

estancia del servicio de salud principalmente de calidad. 4

En la actualidad en los ultimos tiempos, se han presentado problemas de atencion
sanitaria especialmente en emergencia, puesto que, los usuarios pasan largas
horas de espera para recibir una atencién requerida, generando una situacion de
estrés en los usuarios, familiares, afectando a nivel emocional, de tal forma puede
alterar el comportamiento y la percepcion al momento de enfrentar una situacion
de emergencia. La insatisfaccion, puede ocasionar una separacion entre paciente
y la enfermera, generando una expectativa negativa, asi mismo, dafiando laimagen

del establecimiento de salud. ®

En Africa la cobertura sanitaria de la poblacion, presenta 6 de cada 10 usuarios no
tienen acceso al servicio de salud ante cualquier emergencia, lo cual, es por el
bajo presupuesto de los gobiernos. Por otra parte, existen atenciones sanitarias
qgue brindan a la poblacion, pero estos no son de calidad en muchos lugares, la
poca tecnologia disponible en los hospitales y la falta de abastecimiento de
medicamentos, dificulta el trabajo de enfermeria. Asi mismo, la importancia de una
buena atencion médica del profesional en el servicio de emergencia sigue siendo
un tema indiscutible ya que se ha evidenciado que las unidades de emergencia se
encuentran en estado cadtico y existen desafios como hacinamiento, escasez de
camas en los hospitales, inadecuada comunicacion, atencion reducida a los
problemas de aspectos psicosociales y la falta de financiamiento para la atencién

en salud. 6



En Colombia se desarroll6 un estudio de investigacion sobre la situacion de calidad
de atencion por el equipo del profesional, se demuestra que el 78% de los
pacientes mostraron alta calidad del cuidado, el 17% fueron de nivel moderado y
el 4% es de nivel bajo.” Por otro lado, en Ecuador, donde se realiz6 una
investigacion sobre la atencion de calidad por parte del enfermero un 38% se
muestran poco satisfecho, el 21% se encuentra muy satisfecho, y un 43% de los
pacientes manifestaron que tienen menos atencién durante la jornada nocturna.
Por lo tanto, en conclusion, los cuidados del personal de enfermeria son poco

satisfechos para los usuarios. &

De igual forma, en México, con el objetivo de analizar la satisfaccion en conjunto
con la atencion que ofrece la enfermera, la encuesta se realiz6 a 146 usuarios,
teniendo como resultado que el 99.3% se siente satisfecho con los servicios
recibidos y tan solo 0.7% se muestran insatisfechos. Concluyendo que los
pacientes de dicho hospital estan satisfechos y el 99.3% refieren que

recomendarian los servicios, ya que la atencion recibida es de calidad. °

En un estudio que se realiz6 en Perd, donde evidencido que, el Hospital de
Andahuaylas, se aprecia un 25% presenta una situacion de satisfaccion oportuna,
pero se evalla que hay una falta de politicas en la asistencia que defiende la salud
de la poblacién. El 52.4% de usuarios presentaron una satisfaccion medio, en
cuanto a la atencién de calidad que reciben y el 27% present6 una baja satisfaccion,

mientras que el 21,9% resultdé una alta satisfaccion. 1°

Asi mismo, la investigacion realizado en el Hospital Daniel Alcides Carrién, se
demostré que la atencién de calidad de los pacientes estudiados fue satisfactoria
el 60%, dentro de las dimensiones de empatias y seguridad fueron las que
obtuvieron un alto porcentaje de satisfaccion de los individuos, donde uno de las
dimensiones como el aspecto tangible se lograron alcanzar un alto porcentaje de
insatisfaccion, por lo tanto, se sugiere que se debe aplicar planes de mejora en el

sistema de salud, donde brindan y ofrecen una atencién de calidad y oportuna.t?



En Peru, EsSalud es el principal proveedor dentro del servicio de atencion en salud
de distintas especialidades, en algunos servicios que son de areas criticas y de
emergencia, por lo cual, esta ultima se considera como uno de los proveedores de
usuarios las 24 horas del dia de manera que no se interrumpa, del mismo modo, la
presencia de los usuarios estan localizados en una situacion critico y presentan
riesgo para su vida, con grado de afectividad, de los familiares y del paciente interno
con diferentes procesos de atencion de enfermeria, lo cual, constituyen a varias
causas que van a establecer el nivel de satisfaccion de los individuos. Por
consiguiente, el Ministerio de Salud, y la asistencia sanitaria que busca aumentar
el nivel de satisfaccion de los individuos, mediante una planificacién, la organizaciéon
y la evaluacién, mejorando asi las politicas y las guias que estan orientadas al

servicio que brinda el personal de enfermeria.!?

Por consiguiente, el equipo emergencista es responsable de evaluar, organizar y
planificar las atenciones necesarias a todos los pacientes de dicha area y reducir
las complicaciones puesto que, son acontecimientos que se pueden presentar en
cualguier momento, lo cual es necesario satisfacer las demandas de cada situacion.
Esta problemética no es ajena a nuestra realidad, ya que al realizar las practicas
hospitalarias pudo observarse que la atencién sanitaria en emergencia del Hospital
de Ventanilla en reiteradas ocasiones el profesional de enfermeria deja de lado el
trato humanizado, motivo por el cual los usuarios muestran incomodidad,
calificando como deficiente la calidad de atencidn, ya que se muestran fastidiados
por el tiempo de espera, largas colas, no reciben una atencién oportuna,
informacion poco clara, asimismo algunos de los usuarios mencionan que los
enfermeros de turnos no les brindan la confianza suficiente de poder expresarse

libremente, motivo suficiente por el cual, decidi6 abordar la dicha problematica.

Ante lo expuesto se presenta la siguiente interrogativa del problema ¢ Cual es el
nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencidon que se brinda el
personal de enfermeria en area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao
20237 El problema general es: ¢ Cudl es la relacion que existe entre la calidad de
atencién del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en area

de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023? y como problema



especifico: ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en su dimensién
profesionalismo en area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023?,
¢Cudl es la relacién que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en su dimensién confianza en area
de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 20237, ¢ Cual es la relacion que
existe entre la calidad de atencién del profesional de enfermeria y nivel de
satisfaccion del usuario en su dimensién educacion al paciente en éarea de

emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 20237.

La finalidad del presente trabajo tiene el propdsito de evaluar cdmo es la calidad
que brinda la enfermera a los usuarios y que tan satisfechos se encuentran respecto
al cuidado, asi mismo, realizar mejoras en el servicio que proporciona la enfermera
hacia las personas que asisten al servicio de emergencia. También, valorar el
trabajo que realiza el profesional, y una parte fundamental al momento de tomar las
decisiones para reforzar y corregir las deficiencias que presenta el profesional de
enfermeria, asi como del usuario. Del mismo modo, las exigencias de la sociedad
en cuanto al cuidado humanizado con principios, valores, respeto y la equidad hacia
los usuarios. La enfermera que presta servicios en el area de emergencia debe
presentar cualidades como la empatia, paciencia, amabilidad y un trato apropiado
hacia los usuarios, mantener una comunicacion efectiva y eficiente con el paciente,
lo cual permitira favorecer y determinar la satisfaccion del individuo en el servicio

que ofrece el personal de enfermeria.

El presente trabajo de estudio presenta una justificacién practica donde tiene una
finalidad de orientar, capacitar al personal de enfermeria, mejorando la atencion
hacia los usuarios, garantizando que el personal de salud sea eficiente, oportuno y
humano, sobre todo en la satisfaccion del usuario. La justificacion teodrica, esta
investigacion brinda aportes de diferentes estudios realizados por multiples autores,
confrontando con diferentes resultados de estudios frente a la atencion de calidad
gue proporciona la enfermera a los pacientes y la satisfaccion de ellos en
emergencia. Por ultimo, la justificacion metodologica, la informacion fue recopilada

por medio de repositorios y articulos que fueron de mucha importancia para el



estudio, de esa forma sera utilizada en otras investigaciones que se asemejan a la

atencion y la satisfaccion de los individuos a nivel hospitalario.

Este trabajo de investigacion ha considerado como objetivo principal, determinar la
relacion entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria y nivel de
satisfaccion del usuario en area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao
2023. Asi mismo, como objetivos especificos, identificar la calidad de atencién del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en su dimension
profesionalismo en area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023,
identificar la calidad de atencién del profesional de enfermeria y nivel de
satisfaccion del usuario en su dimensién confianza en area de emergencia del
Hospital de Ventanilla, Callao 2023, identificar la calidad de atencion del profesional
de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en su dimension educacion al

paciente en area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

Hipotéticamente consideramos que, si existe relacién estadisticamente entre la
calidad de atencién del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario
en area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023. En hipotesis
especifica se plantea que, existe la relacion estadisticamente entre la calidad de
atencion del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension profesionalismo en area de emergencia del Hospital de Ventanilla,
Callao 2023, existe la relacion estadisticamente entre la calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en su dimensién
confianza en area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023, existe la
relacion estadisticamente entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria
y nivel de satisfaccion del usuario en su educacion al paciente en area de

emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

H1 = Existe relacion significativa entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en area de emergencia del Hospital
de Ventanilla, Callao-2023
HO = No existe la relacion significativa entre la calidad de atencion del profesional
de enfermeriay nivel de satisfaccion del usuario en area de emergencia del Hospital
de Ventanilla, Callao-2023.



Il. MARCO TEORICO

Para la investigacion se ejecutd una busqueda detalladamente de antecedentes

nacionales e internacionales de fuentes confiables.

Collantes D, Clavo V, en el 2020, en Cajamarca, en su investigacion titulada
“‘Satisfaccion del paciente que se encuentra hospitalizado con respecto a la
atencion por la enfermera”. Se encontré mayor porcentaje donde los pacientes que
se encuentran hospitalizados y la atencion del profesional, el 93,7% de los usuarios
presentan una satisfaccion medio, en la dimension humana, el 91,3%, indican como
adecuado y el 63,7% en la magnitud segura. Por otro lado, en la atencion de
enfermeria un 58,7% de los individuos expresaron que la atencion de calidad fue
regular. Concluyendo asi que no existe una concordancia entre la satisfaccion y el
cuidado que ofrece la enfermera a los pacientes hospitalizados, con un valor de p

>0,05, no se pudo constatar la hipétesis del estudio.!?

Menacho C, en su 2021, en Chimbote, en su estudio titulado “Calidad de atencion
de enfermera y la satisfaccidén de los usuarios hospitalizados en una Institucion de
Salud”. Donde se encontré que el 87,1% de los individuos que percibieron una
atencién adecuada, el 12,9% mostraron regular, en cuanto a la satisfaccion el
91,4% de las personas se encuentran hospitalizados manifestaron estar satisfechos
y el 8,6% tiene satisfecho medio. En conclusién, se afirmar que hay un vinculo
positivo moderada en el cuidado y la satisfaccion del individuo con una correlacion

de Spearman de 0.360, y valor de p=0,002.

Alvan G, Quiroz L, en el 2021, en Iquitos, en su estudio. Se encontré que el 76,5%
de las personas manifestaron recibir una buena atencion, el 21,1% fue regular y el
2,4% una calidad mala. En cuanto a la satisfaccion del usuario, el 76,2% se
encontraron satisfechos con el cuidado y 23.8% estan insatisfecho. Concluyendo
gue hay una relacion relevante con la calidad del servicio de enfermera y la
satisfaccion de los pacientes en emergencia, con un valor de p=0.000, una

correlacion de Spearman Rho de 0.946 alta y con una significancia del 0.01. 1°

Tello w, en el 2021, en Lima, en su investigacion titulada “Satisfaccidon del usuario
y atencion de calidad por parte de enfermeria en un Centro de Salud”. También se
encontrdé que el 100% de los usuarios son cuidados por la enfermera, el 46,1%



presentan una satisfaccion de nivel medio, el 30.8% una satisfaccion buena,
seguido el 23,1% indicaron una satisfaccién de nivel bajo. El 43.35% esta muy
satisfecho con la dimensién humana, el 48,7% esta muy satisfecho con la
dimension técnica y finalmente el 58,2% estd muy satisfechos con la dimensién
medioambiental. En general, la mayoria de los usuarios informaron que estaban
moderadamente satisfechos con la atencidon recibida por el profesional de

enfermeria. 16

Aries y Cordova, en el 2021, en Ica, en su estudio titulado “El cuidado de calidad
de enfermeria y la satisfaccion del individuo hospitalizado en el servicio de
emergencia del Hospital Nacional”. Se encontr6é que un 17.78% refiri6 mala calidad
de atencion, el 58,89% refirié atencion regular y el 23,33% refirid buena atencion.
Asi mismo, un 18,89% esta insatisfecho, en promedio un 52.22% estan muy
satisfechos al igual que 28.89%. En resumen, hay una relacién directa entre la
atencion del cuidado de enfermeria y satisfaccion de los individuos que estan
hospitalizados en emergencia, obteniendo un alto valor de correlacion de Spearman

0.728, con un valor de significancia de p=0.000. ’

Kleeberg y Méndez, en su estudio titulado “Satisfaccion de los usuarios con la
atencion brindada por el personal de enfermeria del Centro de Nefroldgico-Jesus
Maria” en Lima en el ano 2021. Se demostré que el 95,7% esta moderadamente
satisfechos con la atencion de la enfermera, el 4,3%, y el 0, 0 % no esta nada
satisfechos. Como resultado el 90,4% esta satisfecho con las dimensiones de
comunicacién, en promedio el 9,6% esta satisfecho. En cuanto a la dimension del
profesionalismo, sefialan que el 98,9% estéa satisfecho y el 13,8%& medianamente
satisfecho. En conclusion, se puede afirmar que los pacientes de mencionado
Centro de Salud estan muy satisfechos en cuanto al profesionalismo, comunicacion

y atencion de las enfermeras. 8

Cérdova L, en el 2022, en Per0, en su estudio. Se encontré que el 40% de las
personas manifestaron recibir una atencion de calidad, por consiguiente, se
encuentran satisfechos con el cuidado, el 20% indican una atencion de calidad
regular, por ello estan insatisfechos, y el 30% de los usuarios muestran

insatisfechos en cuanto a la atencion de enfermeria. En conclusion, los pacientes



reciben una calidad de tencidn, por lo tanto, estaran satisfechos con el cuidado que

proporciona la enfermera. 1°

Lizana, D, en 2018, en Peru, asi mismo, en su estudio. Menciona que el profesional
de enfermeria tiene el compromiso de otorgar una buena atencién para conseguir
una mejor respuesta en la salud del usuario. De forma que su desempefio se dara
segun la situacion del paciente, donde la enfermera es capaz de mejorar las
emociones del usuario en el momento esperado y ofrecer apoyo terapéutico
adecuado y una capacidad suficiente para desarrollar las habilidades y una

comunicacion eficiente hacia los pacientes. 2°

Torres, M, en el 2021, en Chincha, en su estudio. Indica que los derechos de las
personas deben ser respetadas, se debe considerar a la persona como tal, ademas,
brindar una informacién completa, oportuna y veras, ya que no se debe ocultar la
informacién sobre la situacion del individuo, dar una informaciéon que sea clara,
precisa y con un lenguaje facil con la finalidad de que el paciente o familia que

entienda todo lo que se le ha indicado con respecto a su estado de salud. %!

Torres R, en el 2020, en México. En su estudio titulado “Atencién de calidad en
salud, por la enfermera, administracion de Servicios de Salud”. Menciona que el
85% de los individuos manifestaron una atencion de calidad mucho mejor de lo
esperado. Ademas, los pacientes sugieren algunas propuestas de mejora con la
finalidad de seguir recibiendo una buena atencién las cuales fueron como: mejorar
la comunicacion entre enfermero-paciente, mejorar las condiciones en el servicio
sanitario y completar el personal de enfermeria para el turno. Concluyendo, que la
gran parte de los usuarios mantuvieron satisfechos con el cuidado que reciben, asi
mismo, la dimension que fue mejor evaluada es el trato personalizado del

profesional de enfermeria hacia los pacientes.

Menéndez R, en el 2020, en Ecuador, en su investigacion titulado “calidad de
atencion de enfermeria percibida por los usuarios hospitalizados”. Se obtuvo que el
40% de atencion fue mejor percibida por los pacientes, dentro de las dimensiones
de confianza el 54,3% es aceptable la atencion de calidad, asi mismo encontramos

en la dimension de confianza con un 22,9%. En conclusién, se determin6 que la



respuesta de cada categoria alcanzo un alto porcentaje de resultados, de las cuales

esta la dimensién recursos de material, confianza y aspectos tangibles. 23

Zambrano E, Vera T, en 2020, Ecuador. En su estudio titulado “Percepcién de los
individuos sobre la atencidon que reciben del enfermero quirdrgico del Hospital
Marino de Guayaquil’. El 95,8% de los encuestados visitd por primera vez el centro
de salud, y el 94,6% de ellos mostr6 su satisfaccion con los servicios ofrecidos. En
conclusion, los usuarios tienen una actitud positiva y buena hacia la calidad de la

atencion. 24

Farias M, en Argentina, en 2021, en su estudio “Calidad de la atencién medica en
los servicios de emergencia desde la perspectiva del paciente, salud, ciencia y
tecnologia”. También se encontré que el 85% muestra una satisfaccion con la
atencién brindada, el 62% reporté que el centro de emergencia cuenta con
sefializacion adecuada, el 51% esta satisfecho con el tiempo de espera y el 92%
con el respeto a la privacidad, por otro lado, estan satisfechos con respecto a la
organizacion y limpieza de los servicios, con el trato, el desempefio de la enfermera
y la informacién brindada, en conclusién, se puede decir que la satisfaccién general
fue buena, especialmente en relacion con las condiciones estructurales y la buena

calidad de los resultados laborales del personal de enfermeria. 2°

Rovere Herrera V, Rebolledo D, en el 2021, Ecuador, en su estudio “Gestion de la
calidad y satisfaccion del usuario en el area de emergencia”. Resulté que solo el
62,85% de la gestion de la calidad funciona mejor de los esperado. El coeficiente
Alfa de Cronbach fue 0,94 en el estudio de expectativas y de 0,88 en el estudio de
observacion. La satisfaccion del usuario super6 el 60% de los pardmetros y los
indicadores de calidad son bastantes similares. En conclusion, a pesar de
satisfaccion del paciente fue positiva, hubo falencias en la gestién del tratamiento,

gestion de procesos y andlisis de datos. 26

Castro. D, Chamorro. E, Rosado. L y Miranda. L, en Ecuador, en 2021, en su
estudio titulado “Calidad de atencidn terciaria en los servicios de emergencia”. Se
encontrd que el 96,8 % de las personas recibié un trato amable, el 92,6% report6
que la institucién contaba con pautas y protocolos de tratamiento. La participacion

mas baja entre los clientes externos fue de 47,4%, los usuarios mencionan que
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estan de acuerdo con el tiempo de espera para recibir tratamiento, el 48,5% de los
usuarios dice que no hay suficientes especialistas en atencién para cubrir todas las
necesidades. En conclusion, hay muchos factores a considerar al desarrollar una

atencion de calidad. 27

Calidad segun Avedis Donabedian, a inicios de los afios 80, plante6 como un
objetivo para estudiar el sistema sanitario en el campo de la salud. Siendo exitosa
en las instituciones competentes. El Dr. Donabedian difundié en el afio 1966 su
eminente estudio sobre la calidad de atencion médica produciendo analisis
innovadores, manifestando que esta puede ser evaluada de acuerdo a la capacidad
mas favorable. Por otro lado, nos dice que es fundamental plantearnos objetivos ya
gue es primordial mantener, restaurar y promover la atencion en la salud, por tanto,
para Donabedian la calidad que se brinde durante la atencién es aquella que se

rige al bienestar y al acomparnamiento en el proceso del usuario. 22

Jean Watson plantea en su teoria Cuidado Humano, define como una forma
armoniosa con la mente, alma y cuerpo, mediante un apoyo a base de confianza
con la persona que es cuidado y la accion del cuidador. Asi mismo menciona que
la atencién de enfermeria es una parte primordial del ser humano, en el cual, se
considera como un valor en la disciplina. También es el promotor de la atencion
sanitaria que ofrece la enfermera en general y el cuidado personal que ofrece la
enfermera, esta basado en satisfacer a los usuarios los servicios que requieran con
el propdsito de favorecer, proteger y restablecer la salud. Por otro lado, la enfermera
esta centrada en el cuidado transpersonal, asimismo, define a la enfermera como
conocimiento humano y arte que analiza en el campo sanitario, la finalidad del

personal de enfermeria estéa situada con el desarrollo espiritual de los individuos. 2°

Donabedian, también nos habla sobre la satisfaccidén del paciente, donde menciona
gue es una medida de eficiencia e incluso de vigilancia con la finalidad de brindar
un cuidado que sea de calidad, hoy en dia se sigue sosteniendo la satisfaccion del
usuario por medio de garantia de calidad tanto como resultado de la asistencia

puntual que presta la enfermera y el médico. °
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Segun la OMS, la calidad de atencion, menciona que las personas reciban los
servicios mas adecuados con el fin de lograr una atencién de calidad que sea de
excelencia, teniendo en cuenta los factores y los conocimientos que poseen los
individuos, asi mismo, el cuidado que proporciona la enfermera, es con el objetivo
de alcanzar mejores resultados en cuanto a la atenciéon. Por otra parte, la calidad
engloba la promocién, prevencién, tratamiento y la rehabilitacién, esto implica que
la calidad de atencion puede medir y mejorar constantemente por medio de la
prestacion de una atencion basado en datos probatorios que tengan en cuenta las
necesidades y prioridades de los usuarios. Por lo tanto, trabajar en pro de calidad
de salud es cosa de todos. Actualmente la gran mayoria de los pacientes estan
informados y son méas exigentes en cuanto al cuidado, por ello, la formacion y
actualizacion del profesional de enfermeria es primordial, ya que hablar de calidad
en salud se refiere como un acto de no cometer errores ya que por encima de todo

esta en riesgo la vida de cada persona.3!

La dimension técnica, es la misma que enfatiza la calidad del cuidado potenciando
las mejoras en los procedimientos otorgando seguridad y eficacia en la praxis,
teniendo prioridades para el manejo oportuno de los recursos cuya finalidad esta

ligada a seguridad, integridad y ética.

La dimensién humana, el personal de salud que esta al cuidado del paciente, el
mismo que merece una atencion oportuna, de calidad, individualizada, holistica, en
la cual se brinde comodidad, confort acompafiada de privacidad y otorgando la
confianza que amerita con la finalidad de que su experiencia por el centro
hospitalario sea satisfactoria para su pronta recuperacién, asimismo el profesional
de enfermeria debe ser empatico, amable, mantener cordialidad en el trato y en la

atencion para entablar la relacion enfermera — paciente.

La dimensién del entorno, es la que comprende el ambiente en el cual se brinda el
cuidado, esto involucra el grado de satisfaccion en cuanto al bienestar del paciente
con su entorno, privacidad, y confianza que recibe al usuario en el establecimiento
de salud. 32
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La satisfaccion del usuario, segun el Ministerio de Salud, hace referencia al objetivo
de gestionar una calidad de atencién, donde se busca mejorar continuamente la
atencion en el servicio sanitario mediante un desarrollo cultural, de acuerdo a las
necesidades y perspectivas de los pacientes, asimismo, lograr la satisfaccion en
los cuidados. Del mismo modo, la satisfaccion de los usuarios es primordial ya que
es una medida fundamental de la atencidon de calidad, debido que facilita la
informacién a los pacientes mediante los valores y el interés de ellos, lo cual es
necesario el desarrollo del instrumento de medicién aplicable a los pacientes de
diferentes etapas del proceso de atencidn en salud, entre ellos, esta la encuesta de
satisfaccion. De acuerdo a los resultados deben realizar proyecto en cuanto a la

mejora constante en el desarrollo y tomar acciones en el monitoreo y seguimiento.?

La dimension del profesionalismo es la atencion que se da en medio hospitalario,
donde se forma una sociedad estable con el personal de salud, facilitando la
confianza, el compromiso y entrega del cuidado a todos los pacientes con alto
estandar de calidad. Por otro lado, Miller et al. Menciona que el personal de
enfermeria se caracteriza por el tiempo y vocacion que muestran hacia los
pacientes mediante los valores y cualidades. Asi mismo, para el personal de salud,
el cuidado establece la disciplina, las caracteristicas personales de quien lo facilita,
en el cual puede contribuir en la calidad del mismo y entre estas se encuentra el

profesionalismo.34

La dimension de la confianza entre el personal de enfermeria y el paciente es
primordial para aumentar la satisfaccion de atencidn prestada por la enfermera, por
otro lado, la empatia, el trato personal y la cercania, influye en la satisfaccion de
todo el usuario. La confianza en la asistencia de enfermeria es segun la funcion de
valoracién que se realiza a los pacientes acerca de diferentes aspectos como el
respeto, buen trato y la confidencialidad, es fundamental ya que se debe proteger
la intimidad de los datos clinicos del usuario con el fin de alcanzar que los pacientes

gueden satisfechos con la calidad y eficiente en el servicio.3®

La dimensién de educacién al paciente, la enfermeria tiene el compromiso de

educar al individuo y a la familia, con el propdsito de dar un cuidado de calidad a
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las personas que necesitan de sus servicios, mediante la comunicacion y el manejo
de una informacion concisa. El personal de enfermeria cumple un rol de instructora,
donde no solo ensefa, sino que también aprende, es decir, una relacion entre
paciente y enfermera, esto permite conocer de cerca, tanto la actitud del paciente

y de su familia. 6

Rol de la enfermera, tenemos a Florence Nightingale, refiere que el rol de enfermera
se basa en el cuidado del individuo y su entorno, enfocados en la respuesta a un
problema real o potencial. De modo que se emplea el pensamiento critico del
enfermero para asi prevenir, detener o favorecer la enfermedad, accidentes o
situaciones que repercutan en la salud del individuo. Florence dejé un modelo a
seguir puesto que, manifestaban preocupacién por brindar atencion de calidad y
holistica teniendo en cuenta un entorno saludable, las enfermeras proporcionaban
una atencion sanitaria preventiva y vigilancia continlo puesto que su labor

demandaba a ello.

Asimismo, el rol de enfermera estad centrada en el cuidado holistico, autbnomo
abordando al individuo en todo ambito de su vida en todas las edades, familia y
comunidad en general ya sea enfermos o sanos. El Cuerpo de enfermeros
desempeiian un rol muy importante puesto que no solo brindamos cuidados fisicos,
sino que también abarca lo emocional y psicolégico del paciente y entorno

familiar.3”

IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
La investigacion es de tipo basica segun Zorrilla, menciona que busca
desarrollar el proceso cientifico, aumentar los conocimientos tedéricos, sin tener
una aplicacion o utilidad préactica, comienza en el marco tedrico y persiste en

él 38
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3.1.2. Disefio de investigacion
Es un disefio no experimental, ya que no se llegé manipular las variables de
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario. Segun Santa P, Feliberto M.
Mencionan que el disefio no experimental es la que se desarrolla sin manipular
la variable del estudio. Solo se puede observar las que ya existen y la forma

como se realiza en un periodo definido.3®

Es de nivel descriptivo correlacional segun Herndndez Sampieri, es un estudio
descriptivo porque busca precisar el analisis fundamental de las personas y las
comunidades, grupos o algun otro acontecimiento que se someta al estudio de
andlisis, asi mismo, se busca especificar las cualidades de un grupo y medirla.
La investigacion correlacional tiene como finalidad de estudio identificar si

existe una relacion entre unay otra variable en un momento determinado.*°

La investigacion es de corte transversal, por ende, la importacion se recolecto
en un tiempo determinado, Segun Hernandez Sampieri, nos menciona que el
estudio de corte transversal, se considera como un tipo de investigacion
observacional, en el cual, se estudian datos de las variables que fueron

recopiladas durante un corto periodo de tiempo.#

La investigacion es de enfoque cuantitativo, debido a que las preguntas de
investigacion fueron respondido a través de la recoleccion y andlisis de datos,
asi como también con la ayuda de anadlisis matematico y herramientas
estadisticas, se explican los fendmenos con la ayuda de los datos numéricos.

El estudio presenta la siguiente grafica:

OX(V.1)

M/ r
\ |

OY(V.D)
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Doénde:

M = Muestra

Ox= Variable independiente (calidad de atencion del profesional de
enfermeria)

Oy= Variable dependiente (nivel de satisfaccién del usuario)

r = Coeficiente de relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de atencion del profesional de enfermeria

Definicion conceptual: La atencién de calidad tiene como propoésito de
alcanzar que cada individuo logré alcanzar la atencion para el tratamiento y
un diagnéstico seguro, de tal forma que obtengan una atencion de calidad y
adecuada, tener en cuenta la importancia del conocimiento de los pacientes,
asi mismo la atencién que reciben, con la finalidad adquirir resultados
optimos y alcanzar una mejora satisfaccion para los usuarios. Por lo tanto,
la calidad es el nivel donde el servicio sanitario aumente la posibilidad de
lograr mejores resultados que requieran ser ajustados en los conocimientos
del personal de enfermeria. Asi mismo, la calidad del cuidado comprende la
promocion, prevencion, la rehabilitacion y el tratamiento lo cual engloba que
la calidad de atencion se puede evaluar y mejorar de forma continua
mediante el servicio de una atencion y tener en cuenta las necesidades y

prioridades de los pacientes, familiares y comunidades. 42 (Anexo 1)

Definicion operacional: La investigacion se divide en tres dimensiones los
cuales son:
1. Nivel técnico
2. Nivel humano
3. Nivel entorno
e Indicadores: Los indicadores de los variables son:
X1 = Nivel técnico
1. Conocimientos eficientes
2. Accesibilidad y seguridad
3. Integridad
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4. Competencia técnica
X2 = Nivel humano

1. Informacion al usuario

2. Respeto

3. Empaético

4. Etica
X3 = Nivel entorno

1. Limpieza

2. Orden

3. Privacidad

4. Comodidad
Variable 2: Nivel de satisfaccion del usuario
Definicion conceptual: Segun la OMS, define el nivel de satisfaccion como
punto clave de la accesibilidad, eficacia y satisfaccion del usuario,
priorizando la satisfaccion por ser un derecho primordial de toda persona;
asimismo menciona que la calidad atencion es de suma importancia para
satisfacer las necesidades del usuario, con un cuidado individualizado y
prevaleciendo la humanizaciéon. Por otro lado, la satisfaccion de los
individuos comprende cuando los servicios cumplen con las necesidades
gue tienen. Ademas, la poblacion esta satisfecho con la atencion que reciben
de parte de la enfermera. Por ello, es fundamental que la enfermera tenga
los conocimientos centrados en la persona que requiere asistencia eficaz,

oportuna, segura, equitativa y sobre todo de calidad. 3 (Anexo 1)

Definicion operacional: La investigacion se divide en 3 dimensiones los
cuales son:
1. Profesionalismo
2. Confianza
3. Educacion al paciente
Indicadores: Los indicadores de los variables son:
Y1 = Profesionalismo
1. Servicio rapido y oportuna

2. Atencion individualizada
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3. Habilidad

4. Personal correctamente uniformado
Y2 = Confianza

1. Cordialidad

2. Amabilidad

3. Confidencialidad

4. Escuchar
Y3 = Educacién al paciente

1. Claridad sobre sus cuidados

2. Cuidados en el hogar

3. Explicar del tratamiento en casa

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: Segun Arias G, et al. Sefiala un conjunto de casos, definidos,
limitados y accesibles, que integraran parte de la eleccién para la muestra,
cabe destacar que la poblacion se denomina como una unidad de estudio
gue se encuentra en su totalidad del acontecimiento de investigacién, en el
cual la conformidad de la poblacion dispone una caracteristica comuan, asi
mismo, son aquellos casos que coinciden una serie de determinaciones, que
logran ser estudiados y sobre lo que se pretenden obtener los resultados. En
el presente trabajo de investigacion la poblacién estuvo constituida por los

usuarios del Hospital de Ventanilla.*

La presente investigacion estuvo constituida por 90 pacientes que ingresaron
al area de emergencia, especificamente en el servicio de observaciéon en un

periodo de un mes.
Criterios de inclusion

- Pacientes que son atendidos en el hospital de ventanilla.
- Pacientes que son igual o mayores de 18 afios de edad.
- Pacientes que estuvieron en observacion como minimo 2 dias.
- Pacientes que se encuentran en observacion de emergencia.
- Paciente que tiene una facilidad de responder las preguntas.
e Criterios de exclusién

- Pacientes que no desean participar en el trabajo de investigacion.
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- Pacientes que no estan en buen estado cognitivo y emocional.

3.3.2. Muestra: En la muestra segun Arias, sostiene que una muestra se define
como un subgrupo operacional con el cual se desarroll6 la investigacion, esto
se dio mediante una poblacion definida, ya que es parte representativa.
Asimismo, nos refiere que, existen métodos para conseguir la cantidad de

los elementos de la muestra empleando algunas férmulas. 4°

Se realizé un célculo con la férmula de poblacién finita, donde se obtuvo una
muestra de 73 pacientes que se encontraron hospitalizados en el servicio de
observacion, sin embargo, para fines de este presente estudio solo se aplic

el instrumento a 50 pacientes por factor tiempo. (Anexo2)

3.3.3. Muestreo: Segun Cuesta, el muestreo es no probabilistico lo cual es una
técnica donde se selecciond a las personas para ser parte de la muestra de

una forma subjetiva, asi, evitando hacerlo al azar. 4

3.3.4. Unidad de analisis: La unidad de estudio fueron los usuarios hospitalizados

del &rea de emergencia.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la investigacion se utiliz6 como herramienta una técnica de encuesta y como
instrumento un cuestionario que se empleo para evaluar la calidad de atencién del
profesional de enfermeria en la asistencia de los usuarios que acuden al area de

emergencia del Hospital de Ventanilla.

El primer instrumento mide la calidad de atencion del personal de enfermeria que
consta de 14 preguntas, cuyas dimensiones son tres entre ellas tenemos nivel
técnico, nivel humano, nivel entorno y el segundo instrumento mide la satisfacciéon
del usuario que consta de 14 preguntas, tiene tres dimensiones los cuales son:
profesionalismo, confianza, educacion al paciente, obteniendo una informacion de
mayor relevancia con la finalidad de alcanzar mejor resultado para la presente

investigacion.
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Validez: El instrumento fue validado por juicios de expertos, donde fueron cinco
profesionales de enfermeria, de las cuales cuatro son Magister en Docencia y una
Licenciada que tiene especialidad en el area de emergencia, luego se realiz6 un
calculo en el Excel segun Hernandez Nieto, con los puntajes que dieron los jueces,
del primer instrumento se obtuvo un resultado de 92% en la concordancia de jueces,
donde cada item tuvo una significancia < 0.05. Asi mismo, para el segundo
instrumento se obtuvo una concordancia de jueces de 93%, por lo tanto, cada item
tuvo una significancia < 0.05.(Anexo 4)

Confiabilidad: Para obtener el resultado se realizé la prueba piloto para determinar
la confiabilidad de cada varianza, lo cual incluyé a 20 pacientes, donde se obtuvo
con una confidencialidad Alfa de Cronbach de 0.90 excelencia para la variable
calidad de atencion de enfermeria y la variable de satisfaccion del usuario con una
confiabilidad de 0.87 bueno, siendo lo cual es un nivel de confiabilidad aceptable.
(Anexo 5)

3.5. Procedimiento

Se realiz6 las gestiones necesarias por medio de una solicitud emitida por el Dr.
Paul Velazquez Porras, quien es el responsable de investigacion del programa de
Enfermeria Sede Lima Norte de la Universidad César Vallejo, al Hospital de
Ventanilla, para poder recolectar la informacion. Seguidamente luego de la
autorizacion por el Dr. Sergio Romani Larrea encargado del apoyo de la unidad la
docencia e investigacion del Hospital de Ventanilla, prosiguié con la recoleccion de
datos, para lo cual se realiz6 una encuesta a pacientes hospitalizados del servicio
de emergencia, cuyo objetivo fue escuchar diferentes opiniones de los usuarios
sobre la calidad de la atencién y la satisfaccion con determinados pacientes. La
recopilacion de datos duro 15 dias y la encuesta durd unos 15 minutos y requirio el

consentimiento del usuario.

3.6. Método de anélisis de datos
Para presentar los resultados se utilizaron tablas de doble entrada, graficas y
porcentajes, luego se utilizé la prueba estadistica de Spearman Rho para analizar

la correlacion y contraste de ambas variables, donde se determind la relacion entre
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ambas variables. Los datos se procesaron con SPSS Version 26, que facilité el

analisis y la interpretacion visual.

3.7. Aspectos éticos

Principio de Autonomia. Se inici6 con la entrega del consentimiento informado a los
pacientes que formaron parte del estudio. Se recolecto la informacion respetando
la participacion de los usuarios, puesto que cada paciente posee opiniones
diferentes.

Principios de Beneficencia. Los resultados adquiridos fueron de suma interés para
el Hospital de Ventanilla y para cada uno de los usuarios ya que permitié brindar

una mejor atencion para los pacientes.

Principio de No Maleficencia. No se presento6 ningun peligro o riesgo que perjudique

o afecte a los pacientes del estudio.

Principio de Justicia. Los pacientes tuvieron la libertad de participar en nuestra
investigacion, siendo tratados con respeto, empatia e igualdad, al momento de
recibir informacion sin importar las condiciones sociales, género, raza y religion.
(Anexo 2)
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IV. RESULTADOS

Tabla 1: Calidad de atencién del profesional de enfermeria y nivel de satisfacciéon

del usuario en el servicio de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

Nivel de la calidad de atencién*Nivel de Satisfacciéon del usuario
Nivel de satisfaccion del

usuario
Total
Mala Regular Buena
1 1 1
Mala N 0 > 6
% 20,0% 10,0% 2,0% 32,0%
Nivel de la
. N 1
calidad de Regular 8 6 > ?
atencion
% 16,0% 12,0% 10,0% 38,0%
N 0 7 8 15
Buena
% 0,0% 14,0% 16,0% 30,0%
N 18 18 14 50
Total

% 36,0% 36,0% 28,0% 100,0%

Segun la tabla 1 se puede observar que el 20% de los usuarios perciben una mala
calidad de atencién en el &rea de emergencia del Hospital de Ventanilla por lo que
tienen una mala satisfaccion, el 16% de los usuarios a pesar de observar una
regular calidad de atencion también tiene una mala satisfaccion y por ultimo el 16%

perciben una buena calidad de atencion y tienen una buena satisfaccion.
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Tabla 2: Calidad de atencion del profesional de enfermeria y satisfaccion del

usuario en el servicio de emergencia del Hospital de Ventanilla.

Correlaciones

Satisfaccion del

usuario
Coef|C|e_n,te de 669
Rho de Calidad de correlacion
Spearman atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 50

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

En la tabla 2 se evidencia el coeficiente de Rho Spearman = 0.669, y un p= 0.000
< 0.05, se puede afirmar que existe una relacion significativa y directa entre la
calidad de atencion del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario

en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao-2023.
Conclusion: Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Hipotesis General

HO: No existe la relacion significativa entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en el area de emergencia del Hospital
de Ventanilla, Callao-2023.
H1: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en el area de emergencia del Hospital
de Ventanilla, Callao-2023

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Regla de decision:
Rechazar Ho si el valor de p > 0.05

No rechazar Ho si el valor de p < 0.05
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Tabla 3: La correlacion entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria
y la satisfaccién del usuario en su dimension profesionalismo en el area de

emergencia del Hospital de Ventanilla.

Correlaciones

Satisfaccion del

usuario
Coef|C|e_n’te de 681%*
correlacion
Rho de Calidad de i i
Spearman atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 50

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

Segun la tabla 3 se puede evidenciar un coeficiente Rho = 0.681 y p= 0.000 < 0.05.
Por lo tanto, podemos afirmar que existe relacion significativa buena entre la calidad
de atencion del profesional de enfermeria y el nivel de satisfaccién en su dimensién

profesionalismo en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao-2023.

Conclusion. Siendo el valor de significancia p=0.000 < 0.05, se rechaza la

Hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Hipotesis Especifica 1

HO: No existe la relacion significativa entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeriay el nivel de satisfaccion en el profesionalismo en el area de emergencia
del Hospital de Ventanilla, Callao-2023.
H1: Existe relacion significativa entre la calidad de atencidén del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccidon en el profesionalismo en el area de emergencia
del Hospital de Ventanilla, Callao-2023.
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Tabla 4: La correlacion entre calidad de atencion del profesional de enfermeriay la
satisfaccion del usuario en su dimensién confianza en el servicio de emergencia del

Hospital de Ventanilla.

Correlaciones

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de 57
correlacion
Rho de Calidad de . ,
Spearman atencién Sig. (bilateral) 0.000
N 50

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

Tabal 4 se puede evidenciar un coeficiente Rho = 0.597 y p= 0.000 < 0.05. Por lo
tanto, podemos afirmar que existe relacion significativa moderada entre la calidad
de atencion del profesional de enfermeria y el nivel de satisfaccion en su dimensién

confianza en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao-2023.

Conclusiones: Siendo el valor de significancia p= 0.000 < 0.05, se rechaza la

Hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Hipotesis Especifica 2

HO: No existe la relacion significativa entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y el nivel de satisfaccion en la confianza en el area de emergencia del
Hospital de Ventanilla, Callao-2023.

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion en la confianza en el area de emergencia del

Hospital de Ventanilla, Callao-2023
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Tabla 5: La correlacion entre calidad de atencion del profesional de enfermeriay la
satisfaccion del usuario en su dimension educacion al paciente en el area de

emergencia del Hospital de Ventanilla.

Correlaciones

Satisfaccion del

usuario
Coeﬂuente de 528%
correlacion
Rho de Calidad de ) )
Spearman atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 50

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

En la tabla 5 se puede evidenciar un coeficiente Rho = 0.528 y p=0.000 < 0.05. Por
lo tanto, podemos afirmar que existe relacion significativa moderada entre la calidad
de atencion del profesional de enfermeria y el nivel de satisfaccion en su dimensién
educacion al paciente en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao-
2023.

Conclusiones: Siendo el valor de significancia p= 0.000 < 0.05, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternanta.

Hipodtesis Especifica 3

HO: No existe la relacion significativa entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y el nivel de satisfaccion en la educacion en el area de emergencia del
Hospital de Ventanilla, Callao-2023.

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de atencién del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion en la educacion en el area de emergencia del

Hospital de Ventanilla, Callao-2023
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V. DISCUSION

En los ultimos afios, se han presentado en distintos aspectos de la vida social, es
la deshumanizacion, en cuanto a la atencion sanitaria, principalmente en
emergencia, como el tiempo de espera, falta de acceso al servicio de atencion
sanitaria, falta de protocolos e inadecuada comunicacion. Por lo tanto, es
importante brindar un cuidado humanizado al usuario que acude al servicio,

logrando satisfacer las necesidades del paciente aportando a su pronta mejoria.

Respecto al objetivo general los resultados demostraron una correlacion de Rho de
Spearman de 0.669 alta, entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
de los usuarios en el area de emergencia, con una relevancia estadistica de
p=0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna. El
estudio se contrasta con la investigacion realizada por Alvan G, Quiroz L, quienes
encuentran una relacion estadisticamente significativa entre la atencién de calidad
de enfermeria con respecto a la satisfaccién del paciente en el area de emergencia,
con una correlacion de 0.946 alta, un valor de p=0.000 y con una significancia de
0.01. No obstante el estudio de Menacho C, difiere del nuestro, debido a una
relacion positiva moderada en el cuidado de enfermeria y la satisfaccion del usuario
con una correlacion de Rho = 0.360 y un valor de p=0.002 <0.05. Significa que

existe una relacion positiva moderada entre las variables del estudio.

Segun Jean Watson en su teoria Cuidado Humano, define como una forma
armoniosa con la mente, almay cuerpo, mediante el apoyo del cuidado que se basa
en confianza, también, menciona que el cuidado es la parte fundamental del ser
humano, que esta orientado a satisfacer las necesidades en salud a todos los
individuos promoviendo la recuperacion y mejora en la salud. En cuanto a la
satisfaccion Donabedian argumenta como una medida de eficiencia e incluso de
vigilancia con el propdésito de brindar una atencion sanitaria buena, hoy en dia se
sigue sosteniendo la satisfaccion del usuario por medio de garantia de calidad tanto

como resultado de la asistencia puntual que presta la enfermera y el médico.

Por otro lado, nuestro resultado muestra, el 20% de las personas perciben una mala
atencion en el area de emergencia, por lo que tienen una mala satisfaccion, el 16%
de los usuarios a pesar de observar una regular calidad de atencién también tienen

una mala satisfaccion y por dltimo el 16% percibieron una atencion adecuado por
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lo tanto tienen una satisfaccion buena. En los resultados obtenido en la tabla 3
referente a las preguntas, el 10% mencionan que la enfermera nunca se da el
tiempo de explicar acerca del tratamiento que se le indico a la paciente, el 48% de
los usuarios no entiende con facilidad la informacion que proporciona el profesional
de enfermeria, el 62% indican que solo algunas veces la enfermera lo atiende de
buena manera, el 14% refieren que la enfermera no brinda informacion para
prevenir las complicaciones de su salud, por ultimo, el 52% mencionan que la
enfermera explica acerca de los efectos probables que puede ocasionar durante el

procedimiento.

Al contrastar estos resultados por Torres, en su estudio obtuvo como resultado el
85% de los pacientes indicaron una satisfaccion muy buena, pero también dieron
algunas sugerencias para mejorar la atencion sanitaria las cuales fueron: mejorar
la comunicacion entre enfermero y paciente, asi mismo mejorar las condiciones de
los servicios, concluyendo asi que la mayor parte de los individuos reciben una

atencion sanitaria de calidad de parte de la enfermera mucho mejor de lo esperado.

Segun la teoria de Avedis Donabedian fundador del estudio encargado de medir la
atencién de calidad en salud poniendo en practica los pilares de la calidad. Asi
mismo, menciona la existencia de diferentes metodologias y modelos para las
mejoras de la atencidn en los servicios sanitarios. Su aporte tuvo un enfoque directo
en la atencion de calidad, adicional a ello elabor6 estructuras con el fin de obtener
resultados que permitan medir eficazmente el desempeiio del personal de salud.
Por otro lado, menciona los tres componentes de la calidad asistencial con el
objetivo de aplicar un manejo eficiente a beneficio del usuario, contribuyendo a
proteger una atencién adecuada donde prima la relacion entre paciente y enfermera
siendo pilar principal de la comunicacion. Finalmente, el trato que la enfermera
brinda en cada momento a través de la asistencia o0 intervenciones son
fundamentales para las personas que acuden a los Hospitales que merecen ser
atendidos con empatia, apoyo emocional, comprension por parte del profesional de
salud enfocadas a disminuir el riesgo e incrementar el confort durante la estadia

Hospitalaria.

28



En cuanto a los objetivos especificos, en cuanto a la relacion entre la calidad de los
servicios profesionales de enfermeria y la satisfaccién del usuario en la dimensién
profesionalismo, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman 0.681 alta,
con un valor de p=0.000 <0.05. Este resultado se contrasta con la investigacion de
Kleeberg y Méndez, donde se observa que la dimension de profesionalismo
manifiesta que el 98,9% se encuentran satisfechos, 11 medianamente satisfechos
y el 0% nada satisfechos, concluyendo que el mayor porcentaje obteniendo fue el
profesionalismo en cuanto a la calidad de atencién por parte del profesional de

enfermeria.

Esto significa que el profesionalismo de enfermeria es un determinante de la calidad
de la atencién en un ambiente hospitalario, que desarrolla una mejor comunicacion
con el personal de enfermeria, promoviendo la comunicacion y obtener objetivos
comunes, asi como la prestacién de atencion al paciente con altos estandares de
calidad. Solo asi se puede entender que la enfermeria implica un conjunto de
actividades encaminadas al bienestar del usuario. De acuerdo con Lizana, D. El
personal de enfermeria esta comprometido a brindar atencion de manera
profesional para lograr los resultados de salud esperados del paciente. Asi mismo,
de manera eficacia dependera de la situacion en la que el profesional sanitario debe
ser capaz de gestionar las emociones del paciente mientras se le proporciona el
apoyo terapéutico adecuado, asegurando su competencia para amplificar sus
capacidades y comunicarse eficazmente con el paciente, demostrando la

satisfaccion expresada tanto por el usuario como por su familia.

En la relacion de atencion de calidad del personal de enfermeria y la satisfacciéon
del usuario en su dimension confianza, se obtiene una correlacién de Spearman
0.597 moderada, con un valor de p=0.000 <0.05. Segin Menéndez en su resultado
se difiere que el 54,3% de la dimension confianza fue alta, lo cual significa que la
mayor parte de los usuarios consideraron que el cuidado de enfermera fue
aceptable, por ello, estuvieron satisfechos con el cuidado, lo que indica que tienen
la confianza, seguridad en el servicio que brinda el cuidado el profesional de

enfermeria.
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En la dimension confianza segun Jean Watson en el factor nimero 4 de su teoria
menciona la relacién de ayuda-confianza. Este punto lo lleva a la parte practica
centrandose entre la enfermera y el paciente, lo cual nos dice que es fundamental
desarrollar entre la relacion que transmita confianza, a su vez esto implica
coherencia, empatia, mantener comunicacion eficaz y afectiva, el buen trato y la
confidencialidad. Por lo que podemos concluir que establecer una relacién donde
transmita confianza entre pacientes y enfermeras es muy importante porque la
confianza es una de las variables en la relacion paciente-trabajador de salud, en
este suceso la enfermera juega un papel valioso en el proceso terapéutico. Por
tanto, esto debe considerarse como parte del cuidado, especialmente

contribuyendo con el compromiso del paciente con su salud.

La confianza entre paciente-enfermera se considera como una parte fundamental
del cuidado de la salud, los pacientes tienen el derecho de recibir un cuidado
basada en respeto a sus necesidades, preferencias, para ello, la comunicacion
efectiva es importante ya que es una estrategia mas en el cuidado, el respeto y
brindar una informacién a los usuarios de manera correcta y veraz, lo cual, ayudara
a lograr una calidad de asistencia. Por tanto, cuanto mejor serd la calidad del
servicio, mayor sera la satisfaccion de la poblacién. Segun Torres, M. Menciona
qgue los derechos de las personas deben ser respetadas, se debe considerar a la
persona como tal, ademas, brindar una informacion completa, oportuna y veras, ya
gue no se puede ocultar la informacién sobre la situacién del paciente, dar una
informacion que sea clara, precisa y con un lenguaje facil con la finalidad de que el
paciente o familia que entienda todo lo que se le ha indicado con respecto a su
estado de salud. Asimismo, tener presente los valores, como la amabilidad y
empatia lo cual va generar confianza al paciente, por otro lado, tener presente los
principios éticos en el campo de la salud.

Finalmente, en cuanto a la relacion de calidad de los servicios profesionales de
enfermeria y la satisfaccion del individuo en la dimensién de educacion al paciente,
se obtiene una correlacion de Spearman 0.528 moderada, con un valor de p=
0.000< 0.05. En dimensién educacion al paciente Jean Watson en su factor numero

7 promocion de la ensefianza-aprendizaje manifiesta que la enfermera debe
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satisfacer las interrogantes y curiosidades del paciente. Por ello, el profesional de
enfermeria estd comprometida con la educacién de los pacientes y sus familiares,

con el objetivo de alcanzar una mejor calidad de vida y un estado de salud éptimo.

Los resultados muestran que el profesional de salud debe establecer las
expectativas de los usuarios, donde el personal de enfermeria cumpla un rol de
consejera, en el cual no solo ensefa, sino que también aprende, es decir, una
relacion entre paciente y enfermera, esto permite conocer de cerca, tanto la actitud
del paciente y de su familia. Por lo tanto, la enfermera tiene el compromiso de
educar al usuario y familia, con la finalidad de mejor la calidad de vida la poblacion.
Segun Lizana, D, menciona que todo usuario tiene derecho a obtener servicios de
calidad, porque las necesidades del usuario son perfecciones de escasez y
deficiencias que deben ser resueltos satisfactoriamente, para lograr la confianza en
el personal de enfermeria. Por lo tanto, la calidad del servicio brindado por el

profesional influira en la percepcion del paciente al calificar como bueno o malo.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Se concluyé que la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el
area de emergencia del Hospital de Ventanilla, 2023, segun la correlacion de Rho
Spearman 0.669 es alta, es decir existe una relacion directa y positiva entre la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario, con una relevancia
estadistica de p=0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la alterna.

Segundo: Se concluyé que la calidad de atencion y la satisfaccién del usuario en
su dimension profesionalismo en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla,
segun la correlacién de Spearman 0.681 es alta, por lo tanto, existe una relacién
significativamente buena entre la calidad de atencidén de enfermeria y la satisfaccion
del usuario en su dimension profesionalismo, obtenido una relevancia estadistica
de p=0.000<0.05, donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

Tercero: Se concluyo que la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario en su
dimension confianza, al paciente en el &rea de emergencia del Hospital de
Ventanilla, donde se obtuvo una correlacion de Spearman 0.597 es moderada, por
ende, existe relacidon estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del usuario en su dimension confianza, con una
relevancia estadistica de p=0.000<0.05, lo cual se rechaza la Hipotesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.

Cuarto: Finalmente, la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en su
dimension educacion al paciente en el area de emergencia del Hospital de
Ventanilla, como resultado se obtuvo una correlacion de Spearman 0.528 es
moderada, por consiguiente, existe relacion significativa moderada entre la calidad
de atencion y satisfaccidon del usuario en su dimension educacién al paciente, con
un valor estadistico de p= 0.000 < 0.05, en consecuencia, se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Es importante recomendar a las autoridades de la institucion que son
encargadas del &rea de emergencia del Hospital de Ventanilla, realizar programas
de sensibilizacién dirigido al personal de enfermeria sobre cuidado humanizado y

trato digno en entornos altamente complejos y estresantes.

Segundo: Se recomienda capacitar constantemente en el desarrollo del profesional
de enfermeria en cuanto a las competencias multidimensionales basadas en
habilidades actitudinales y los conocimientos que permiten al profesional para tener

un mejor desempeiio en el servicio que trabaja.

Tercero: Se recomienda al profesional de enfermeria a brindar mas confianza al
usuario al momento de la atencién, tener una comunicacion fluida para evitar
cualquier error, preparar al personal para dar una respuesta oportuna, clara,

honesta y atender los reclamos de los pacientes.

Cuarto: Por ultimo, se recomienda a participar a los pacientes en el cuidado propia
de su salud, transmitir conocimientos que ayuden a mejorar el estado del bienestar,
construir habitos saludables y un pensamiento critico para lograr mejores

resultados en la salud de los pacientes.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de la variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
(X) Variable independiente
-Conocimiento
Calidad de | La calidad de atencidbn es la que |La calidad de atencién Nivel técnico eficientes Ordinal
atencion permite alcanzar las necesidades de las |de  enfermeria  son -Accesibilidad y
del personas, familia y comunidad de una |acciones que estan seguridad
profesional | manera adecuada, humanizada, eficaz | encaminadas a cubrir las -Integridad
de y constante. Asi mismo, es importante | necesidades de los ;é:conrirlr;etenma
enfermeria cumplir con todas las normas y reglas al | pacientes con la —
momento de prindar una atencion finalidac! de .conseguir Nivel humano [JIQLC;{rrirgamon al
deben estar siempre presentes los |una mejor calidad de la _Respeto
valores sociales, el buen trato, éticos y | prestacion de los -Empético
los derechos humanos. Por otro lado, el | servicios. -Etica
cuidado de enfermeria se basa en el —
enfoque holistico, donde se considera | S€ evaluara a traves del Ni -Limpieza
: : ivel entorno -Orden
los aspectos fundamentales como |Cuestionario de Escala _Privacidad
biolégicos, sociales, psicolégicos y |de Likert. -Comodidad
espirituales, ademas se basa en el |-5-Totalmente de
conocimiento cientifico. (Marcelo-2019) acuerdo.
-4.De acuerdo.
-3.Indeciso.
-2.En desacuerdo.
-1.Totalmente en
desacuerdo.
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(Y) Variable dependiente

Nivel de La satisfaccion del usuario se entiende
satisfaccion cuando los servicios cubren las
del usuario necesidades que tienen. La satisfaccion

de los pacientes es una medida que
ellos y los familiares se sientan bien con
el cuidado que reciben por parte de
profesional de enfermeria y que haya
un cumplimiento con respecto a la salud
de cada usuario y que esto sea
satisfactorio. En los servicios de
emergencia se necesita actuar de
manera rapida, eficiente y con
seguridad. Asi mismo, el profesional de
salud que trabaja en dicha area debe
calificarse por tener un alto grado de
empatia hacia los pacientes y hacer
gue se sientan comodos durante la
permanencia en el hospital y sobre todo
satisfecho. (MINSA-2011)

La  satisfaccion  del
usuario permite mejorar
y fortalecer con el fin de
avanzar un sistema de
salud que brinda la
atencion de calidad que
requieran los pacientes.

Se evaluara a través del
cuestionario de Escala
de Likert.

-1. Nunca.
-2. Algunas veces.
-3. Siempre.

Profesionalismo

-Servicio rapido
y oportuna
-Atencion
individualizada
-Habilidad
-Personal
correctamente
uniformado

Confianza

-Cordialidad
-Amabilidad
Confidencialidad
-Escuchar

Educacion al
paciente

-Claridad sobre
sus cuidados
-Cuidados en el
hogar

-Explicar del
tratamiento en
casa

Ordinal
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE ENCUESTA REFERIDO A:

CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA Y NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO EN AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
DE VENTANILLA, CALLAO-2023
Estimado sr. (a). Somos estudiantes de la carrera de Enfermeria de la Universidad
César Vallejo, reciba nuestros saludos cordiales, el presente cuestionario es parte
de una investigacién que tiene por finalidad obtener informacién para elaborar el
trabajo de investigacion acerca de la Calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en area de emergencia del Hospital

de Ventanilla, Callao-2023.

Solicitamos su colaboracion para que responda con sinceridad el presente
instrumento que es confidencial y de caracter anénimo.

Con las afirmaciones que a continuacion se exponen, algunos encuestados estan
de acuerdo y otros en desacuerdo. Por favor, exprese con sinceridad marcando
con “X” en una sola casilla.

Estado civil.
e Viudo
e Divorciado
e Casado
e Soltero
e Conviviente

e Masculino ( )
e Femenino ( )

e 18a30( )

e 31a40( )

e 41a50( )

e 51a60mas( )
e masde61( )

Grado de Instruccién: Sin instruccion [_] Primaria [_]
Secundaria [_] Superior []
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VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE

ENFERMERIA
5. Totalmente de acuerdo.
4. De acuerdo.
3. Indeciso.
2. En desacuerdo.
1. Totalmente en desacuerdo.

N° ITEMS
Dimension 1. TECNICA

1 | ¢Le brinda asistencia y acude a su llamado inmediatamente?

2 | ¢Se le brinda informacion antes de realizar cualquier
procedimiento?

3 | ¢Le informa constantemente sobre aspectos relacionados a su
salud y la importancia del tratamiento?

4 | ¢Le brinda seguridad mientras lo atiende, retirando todo objeto
punzo cortante que puede causarle alguna lesion?

5 | ¢Realiza un procedimiento cuidadosamente, mostrandose
segura mientras lo atiende?
Dimensién 2 HUMANA

6 | ¢El enfermero (a) que lo atendio le inspira confianza?

7 | ¢El enfermero (a) se mostré amable durante la atencion?

8 | ¢Lainformacion dada por el enfermero fue clara?

9 | ¢Se le brindo informacién verdadera y oportuna?

10 | ¢El enfermero (a) muestra interés por su salud?
Dimension 3. ENTORNO

11 | ¢ El profesional de enfermeria mostré interés por la higiene y el
orden?

12 | ¢Los espacios de atencidn se encuentran adecuadamente
ventilados?

13 | ¢Durante la realizacion de un procedimiento cuida su privacidad
evitando que usted se sienta expuesto frente a los demas?

14 | ¢La sefializacion en el servicio esta visible y legible?
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VARIABLE 2: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
ESCALA Y VALORES: 3. Siempre, 2. Algunas veces, 1. Nunca.

En base a lo sefialado, sirvase responder a las siguientes interrogantes,
no sin antes agradecerle por su participacion.

ITEMS
N°
Dimension 1: PROFESIONALISMO
1 | ¢Se sintié seguro con la atencion que recibié de parte de la enfermera?
2 | ¢La enfermera durante su atencién respeto su privacidad?
3 | ¢La enfermera le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
4 | (El personal de enfermeria se dio el tiempo de explicarle el tratamiento
que se le indico?
5 | ¢Entendid la informacion que le di6 el enfermero durante su atencion?
6 | ¢La enfermera tuvo paciencia para atenderla?
Dimension 2: CONFIANZA
7 | ¢La enfermera demuestra seguridad en sus procedimientos?
8 | ¢La enfermera(o) utiliz6 un lenguaje simple y claro durante su recepcion,
atencion y cuidado?
9 | ¢La enfermera le atiende de buenas maneras ante cualquier actividad por
grande o pequefia que parezca?
10 | ¢La enfermera le responde cortésmente cuando Ud. le hace algunas
preguntas?
11 | ¢El enfermero (@) le inspird confianza y seguridad durante su atencion?
Dimension 3: EDUCACION AL PACIENTE
12 | ¢La enfermera le brinda educacion para prevenir complicaciones y lograr
su recuperacién con éxito?
13 | ¢La enfermera le explico en un lenguaje sencillo y facil de entender?
14 | ¢La enfermera(o) le explicé sobre los efectos probables del procedimiento

o indicacion a seguir?
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Anexo 3: Modelo del consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigaciéon: Calidad de atencién del profesional de enfermeria y nivel
de satisfaccién del usuario en area de emergencia del Hospital de Ventanilla,
Callao-2023.

Investigador (a) (es): Ramos Rondo, Lourdes Lucia; Sotelo Mejia, Liliana Eudalia

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de atencién del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en area de emergencia
del Hospital de Ventanilla, Callao-2023” cuyo objetivo es determinar la relaciéon
entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del
usuario en éarea de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera
profesional de Enfermeria de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion: la satisfaccion del usuario con
los servicios de atencion de la salud es muy comun. Su fama se atribuye a una serie
de causas fundamentales. Tales como: el usuario y los resultados que refiere frente
al nivel de satisfaccion, son esenciales para aumentar la efectividad en la mejora
de los servicios prestados. Seguido a ello, se suma que, es una gran necesidad que
demanda los pacientes y los derechos que poseen, las politicas de salud estan
orientadas a implementar normas legales que garanticen un trato adecuado a los
pacientes, asi mismo, a cualquier persona que presenta alguna dolencia, necesita
la ayuda y los cuidados del profesional de enfermeria logrando asi la adaptabilidad,
haciendo una exposicién sobre como debe abordarse los procedimientos sanitarios.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Serealizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de atencién del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en &rea de
emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao-2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 15 minutos.

Se realizard en el ambiente del area de Emergencia del Hospital de
Ventanilla. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el
Investigador (a) (es). Ramos Rondo, Lourdes Lucia, Sotelo Mejia,
Liliana Eudalia y Docente asesor Mg. Marcilla Felix, Aquilina.
Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo
participar en la investigacion antes mencionada.

Firma del/la participante
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Anexo 4: Matriz de valuacién por juicio de expertos

Anexo 2
Evaluacion por juicio de expertos

ez Usted ha sudo selece wnado pata evaluar el instrumenta Calidad

del profesional de enfermerna y mivel de sahstaccon del usuano en ares ';' -" it

Hospital de Ventanilla Callap-2023  La evaluacion del lll‘.lmll":”((l‘t."-’(](:’r rarn rA:.';,‘.l"VW e

lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a parlir de ':--Jl‘u 'r’- .y“m‘m sk

eficientemente, aportando al quehacer psicologico Agradecemos su Vélll()'::;l‘(f-)l alr;;’)lr".r :r"rlf%‘qm
A L )

1.Datos generales del juez

Respetado ju

Nombre del juez:

Grado profesional: Maeslria (x) Doctor ()

X Chnica () S |
Area de formacion academica: o Wit

] Educativa («) Organizacional |
Areas de experiencia profesional: 5
- - EMEREENCGA
Institucion donde labora: . N
7 nde labora HOSP'TA'L De \feurnw(l,\,ﬂ.
2adaios | )

Tiempo de experiencia profesional en

el area: Mas de 5anos( 5 )

Trabajo(s) psICOMelrncos realizados Titulo del

Experiencia en Investigacion
estudio realizado.

Psicometrica:
(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

validar el conlenido del instrumento, por Juicio de experlos.

3 Datos de la escala (Cuestionario)
‘Calidad de atencion del bro!csmn}ll de enfermeria y nivel de

Nombre de la Prueba ; ; ;
satisfaccion del usuano en area de emergencia

‘Ramos Rondo. Lourdes Lucia
Autora Rith ;
Sotelo Mejia Liana Eudala

procedencia ='™2

Internas de enfermena de X ciclo

Administracion

Tiempo de aphcacion 10 min

A Hospital de ventanilla ared de emergencel
Ambilo de aplicacion e
Jormuladas por 3 dimens ones y

yogquintas ddas

Ja de b0 proquntas

' saliz
A indicadores y las § eshan ed

£ 1 cugstionano cons

cada uno de ellos iend
i nchcador

Signihicacion

on base o G



VARIABLE
1: CA
ENFERMERIA LIDAD pE ATENCION DEL PROFESION
AL DE

N
ITEMS ‘ \
5 I 4 { 3 |2 3
y Dimensién 1. TECNICA \
w0 . . =
¢Le brinda asistencia Y acude a su llamado inmediatamente? /( ll l\ j
¢Se le brinda informacién antes de reali lqui / ‘ 1]

2
|
4 \ ¢Le infol . ) s | |
. rma constantel i
: lrr'\.por(ancia o tratamir;‘:tnc:; sobre aspectos relacionados a su salud y la /\ l
¢Le brinda seguridad mientr: {
as lo atiende, reti jeti ‘
5 \ ct;{rtar;te que puede causarle lesion? retirando todo ebjetive punzo |
¢Realiza un procedimient idad: 3
L \ mientras lo atiende? oo e ¢ ose seoure A

L Dimensién 2 HUMANA \ ‘\
7 .
\ ¢El enfermero (a) que lo atendi6 le inspira confianza? / \ l
8 <
F ¢El enfermero (a) se mostr6 amable durante la atencion? v~ l 1
F La informacién dada por el enfermero fue clara / ‘ l
1 . . .
\ 0 ¢Se le brindo informacién verdadera y oportuna? Y ll
1 ¢El enfermero (a) muestra interés por su salud? l
Dimensién 3. ENTORNO ‘
1 2 <
2 LEl profesional de enfermeria mostré interés por la higiene y el orden? /r ‘ J
13 ¢Los espacios de atencion se encuentran adecuadamente ventilados? l / 1 J
14 ¢Durante la realizacion de un procedimiento cuida su privacidad
evitando que Ud. ;Se sienta expuesto frente a los demas? \
15 ¢ La senalizacién en el servicio esta visible y legible? / 1 l
~

Firma de experto informante

oni: 25TV

VARIABLE 2: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

saS;AL!A Y VALORES: 1. Nunca, 2. Algunas veces, 3. Siempre, En
> a lo senalado, sirvase responder a las siguientes interrogantes,
no sin antes agradecerle por su participacién

ITEMS

Di ién 1: PROFESIONALISMO
¢ Se sintié seguro con la atencion que recibié de parte de la

enfermera?

¢La enfermera durante su atencion respetd su privacidad?

La enfermera le trato con amabilidad, res eto y paciencia? ____1
¢ El personal de enfermeria se dio el tiempo de explicarle el /

tratamiento que se le indic6? A

——
¢Entendio la informacion que le dio el enfermero durante su ;

atencion?
;La enfermera tuvo paciencia para atenderla?

Dimension 2: CONFIANZA

¢La enfermera demuestra seguridad en sus grocedimientos? Z
ila enfermera(o) utilizo un lenguaje simple y claro durante su :

recepcion, atencion cuidado? .

¢ La enfermera le atiende de buenas maneras ante cualquier

actividad por grande o uefia que parezca?

¢La enfermera le responde cortésmente cuando Ud. le hace /

algunas untas? -

¢ El enfermero (a) le inspiro confianza y seguridad durante su /

atencién?

Dimension 3: EDUCACION AL PACIENTE LW

¢La enfermera le brinda educacién para prevenir complicaciones

y lograr su recuperacion con éxito? - _
¢ La enfermera le explicé en un lenguaje sencillo y facil de /

entender?

La enfermera(o) le explico sobre Iqs efectos probables del /
procedimiento 0 indicacion a seguir.

u"""""“ “ o= to\ alsl o o slwen = |z

Firma de experto infom_\anle
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VARIABLE
1: CA
ENFERMERIA  /PAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE

L

TITEMS i —

Dimensién 1. TECNICA

-

¢Le brind P .
a asistencia y acude a su llamado inmediatamente?

¢Se le brinda informacién antes de izar ct i iento?

¢Le informa cor
im : sob n 7 3
importancia del tratamiento? e - asusaludyla

¢Le brinda seguridad mientra: i i jeti
<o do todo ol punzo
cortante que puede causarle lesién? i

o v AN

ZReali -
2 un. pr o te, ¢ mostrandose segura

mientras lo atiende?

Dimensién 2 HUMANA

¢ El enfermero (a) que lo atendio le inspira confianza?

on?

¢ El enfermero (a) se mostré amable durante la atenci

©o| o N

o

-

2 ¢ EI profe
13 ¢Los espacio te ventilados?
4 | i6n de un procedimiento cuida su privacidad
| &

La informacién dada por el enfermero fue clara

¢Se le brindo informacién verdadera y oportuna?

¢ El enfermero (a) muestra interés por su salud?

Dimension 3. ENTORNO

;esional de enfermeria mostré interés por la higiene y el orden?

jos de atencion se encuentran adecuadamen

¢Durante la realizac
evitando que Ud Se sienta expuesto frente a los demas?

ila sefalizacion en el se

e St
) apec amin 0 G T A i e

B o

o Plta‘dé experto informante

pNEE F21HOA

VARIABL

E2: N

ESCALA ¥ vaLo IVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
ase alo RES: 1. Nunca, 2. Algunas veces, 3. Siempre, En

¢ Senalad
no sij 0, sirv
N antes agradecer| ::z:zzp:::i:paa ::nslgulenles interrogantes,

ITEMS Escala

Dimensién

1:
¢Se sintio
| enfermera?

¢Llaenfe
rmera durante su atencién respeto su privacidad?

PROFE!
ROFESIONALISMO 3 -
la atencién que recibi6 de parte de la

¢La enfel
rmera le traté con amabilidad, respeto y paciencia®?

traétalmiento que se le indicé?
e o !
gten :2:!;5 1a informacién que le dio el enfermero durante su

¢El
personal de enfermeria se dio el tiempo de explicarle el 27
T

¢La enfermera tuvo paciencia para atenderla?

Dim i6n 2: CONFIANZA

¢ La enfermera demuestra seguridad en sus rocedimientos?

¢La enfermera(o) utilizo un lenguaje simple y claro durante su
recepcion, atencién y cuidado?

ila enfermera le atiende de buenas maneras ante cualquier
actividad por grande o uefa que parezca?

o4 o o~ (o o Aww! .‘,]-zj

¢La enfermera le responde cortésmente cuando Ud. le hace

algunas untas?
¢El enfermero (a) le inspiro confianza
atencion?

Dimension 3: EDUCACION AL PACIENTE

¢La enfermera le brinda educacién para prevenir complicaciones

y lograr su recuperacion con éxito?

/
&
y
y seguridad durante su /
/
P

2La enfermera le explico en un lenguaje sencillo y facil de

entender?
La enfermera(o) le explico sobre los efectos probables del [ 2

PP

procedimiento o indicacién a seguir.
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VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENC
R ENCION DEL PROFESIONAL DE

[—_—""’ T TEMS . [4‘
l

| Dimensién 1. TECNICA

¢Le brinda asistencia y acude a su llamado inmediatamente? |

o

¢Se le brinda informacion antes de realizar cualquier procedimiento?

i b

importancia del tratamiento?

¢ Le brinda seguridad mientras lo atiende, retirando todo objetivo punzo

¢Le informa constantemente sobre aspectos relacionados a su salud y la 'l
cortante que puede causarle lesion? \

< = r - !
¢Realiza un procedimiento cuidadosamente, i mostrandose segura
mientras lo atiende? Z

Dimensién 2 HUMANA

B

¢ El enfermero (a) que lo atendio le inspira confianza?

o N

La informacién dada por el enfermero fue clara

¢El enfermero (a) se mostré amable durante la atencion? /
/‘

¢Se le brindo informacion verdadera y oportuna?

Dimensiéon 3. ENTORNO

N = aaloa w?

¢ El enfermero (a) muestra interés por su salud? 2 l

¢ EI profesional de enfermeria mostré interés por la higiene y el orden?

¢Los espacios de atencion se encuentran adecuadamente ventilados? \ \/

2Durante la realizacion de un procedimiento cuida su privacidad \ / ‘
evitando que Ud. ;Se sienta expuesto frente a los demas?

15 ¢La sefalizaciéon en el servicio esta visible y legible? l \ Ve

Flrma de ;);per(o informante
DNI: WO ABINTH

VARIABLE 2: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

SassiALlA Y VALORES: 1. Nunca, 2. Algunas veces, 3. Siempre, En
> a lo sefialado, sirvase responder a las siguientes interrogantes
no sin antes agradecerle por su participacién '

ITEMS

Dim ién 1: PROFESIONALISMO

w
—+—
N

¢ Se sintié seguro con la atenciéon ibi
v stmasen- que recibi6 de parte de la

-

¢La enfermera durante su atencién respeté su privacidad?

¢La enfermera le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

¢El personal de enfermeria se dio el tiempo de explicarle el
tratamiento que se le indic6?

¢Entendié la informacién que le dio el enfermero durante su
atenciéon?

¢La enfermera tuvo paciencia para atenderla?

Dimensién 2: CONFIANZA

N NN RN

¢ La enfermera demuestra seguridad en sus procedimientos?

2La enfermera(o) utilizo un lenguaje simple y claro durante su
recepcién, atencién y cuidado?

¢La enfermera le atiende de buenas maneras ante cualquier
actividad por grande o pequefia que parezca?

NN

¢La enfermera le responde cortésmente cuando Ud. le hace
algunas preguntas?

¢El enfermero (a) le inspiro confianza y seguridad durante su
atenciéon?

Dimensién 3: EDUCACION AL PACIENTE

¢La enfermera le brinda educacion para prevenir complicaciones
y lograr su recuperacién con éxito?

2La enfermera le explicé en un lenguaje sencillo y facil de
entender?

NN

La enfermera(o) le explico sobre los efectos probables del
procedimiento o indicacién a seguir.

\;dh-ﬂl\)d aalo= © N (0 o AwN = 22

s

Firma de experto informante
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VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION DEL PROFE
ENFERMERIA SIONAL DE

r'”— ITEMS ls 4 [3 2 [1

Dimension 1. TECNICA

¢ Le brinda asistencia y acude a su llamado inmediatamente?

¢ Se le brinda informacién antes de realizar cualquier procedimiento?

g,Le infom']a constantemente sobre aspectos relacionados a su saludy la
importancia del tratamiento?

2Le brinda seguridad mientras lo atiende, retirando todo objetivo punzo
cortante que puede causarle lesién?

Al

o o & n TS
2

¢ Realiza un procedimiento cuidadosamente, ¢ mostrandose segura
mientras lo atiende?

Dimensién 2 HUMANA -‘” :

¢ El enfermero (a) que lo atendié le inspira confianza?

¢El enfermero (a) se mostré amable durante la atencion?

La informacién dada por el enfermero fue clara

¢Se le brindo informacién verdadera y oportuna?

a oo 0 o N

¢ El enfermero (a) muestra interés por su salud?

Dimension 3. ENTORNO

N

¢ El profesional de enfermeria mostro interés por la higiene y el orden?

SRREERREREERR R K]

13 ¢Los espacios de atencién se encuentran adecuadamente ventilados?

14 ¢Durante la realizacion de un procedimiento cuida su privacidad
evitando que Ud. ;Se sienta expuesto frente a los demas?

15 éLa senalizacién en el servicio esta visible y legible?

HiEen

COBIERHO REGHUAAL LiL LtY
o

e TESSENIA EVELYN
RVICIO OF &
A oes 3] o

DNE: “Alol €4lb

VARIABLE 2:

2: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
ESCALA Y VALORES: 1
goicprgrg Bieicing slrvas.eNr‘emca' 2. Algunas veces, 3. Siempre, En

. spon
no sin antes agradecerle por suppa r%z:‘paa ‘I:?osnslguientes interrogantes,

r, ITEMS

e e E A =
e a atencion que recibié de parte de la . !
¢La enfermera durante su atencion respeto su privacidad?

alwin

L
¢La enfermera le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

¢El personal de enfermeria i i
tratamiento que se le indioé'?e SRR

¢Entendid la i T
gtencién? la informacién que le dio el enfermero durante su

¢La enfermera tuvo paciencia para atenderla?

Dimensién 2: CONFIANZA -

s La enfermera demuestra seguridad en sus procedimientos?

¢la enfermera(o) utilizo un lenguaje simple y claro durante su
recepcion, atencién y cuidado?

©o| o|N| (o @

actividad por grande o pequena que parezca?

o=

-

¢La enfermera le responde cortésmente cuando Ud. le hace

algunas preguntas?
¢ El enfermero (a) le inspiro confianzay seguridad durante su
atencion?

3
v
7
,/
L
&
P
v
¢La enfermera le atiende de buenas maneras ante cualquier /
il
1 /

b

Dimension 3: EDUCACION AL PACIENTE

N -

O = |h =

¢La enfermera le brinda educacion para prevenir complicaciones
y lograr su recuperacion con éxito?

¢La enfermera le explicé en un lenguaje sencillo y facil de

entender?

La enfermera(o) le explico sobre
rocedimiento o indicacion a se

los efectos probables del
uir.
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Anexo 5: Prueba binomial de expertos

Segun Hernandez Nieto 5 jueces.

INSTRUMENTO DE CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

ITEM 7 = JUE:;:ES a 3 Sx1 Mz CW¥Ci Pei CYC tc
1 15 15 15 15 15 4 5 3 1] 000032  0.33363
2 12 15 15 15 15 4 Tz 4.5 0.36 0.00032] 0.353635
3 12 5 5 5 5 i T2 4.3 Q.36 000032 0.353635
4 15 15 12 15 15 - T2 4.5 036 000032 035565
5 12 15 15 15 15 f T2 4.5 036 000032 035565
6 15 15 15 12 15 i T2 4.5 036 000032 0.35565
[ 15 15 15 12 15 d T2 4.5 036 000032 035565
[:] 15 15 12 12 15 d 53 4.5 0.32] 0000321  0.31363
3 15 15 15 15 15 i 5 3 1] 0.00032]  0.33363

10 15 15 15 15 15 4 5 3 1] 000032  0.33363
1L 15 15 12 12 15 i 53 4.5 0.32] 000032  0.31363
12 12 5 3 3 5 - 50 4 0.3] 0.00032) 0.73363
13 15 15 12 3 15 f G 4.4 Q.55 000032 057565
14 3 15 3 3 3 i =1 3.4 .65 000032 067365
1.325334

INSTRUMENTO DE NIWEL DE SATISFACCION DEL USUARIOD
ITEM 1 Z 3 3 a9 Sxl Mz CVYCi Pei CVYC e

15 15 15 15 12 15 i Tz 4.5 0.36 0.00032] 0.353635
16 5 5 5 12 5 - T2 4.3 Q.36 000032 0.353635
L 15 15 15 15 15 f 75 5 1] 0.00032| 033565
15 15 15 15 15 15 i 75 5 1| 0.00032|  0.33565
13 15 15 12 15 15 d T2 4.5 036 000032 035565
20 12 15 12 15 15 d 53 4.5 0.32] 0000321  0.31363
21 15 15 15 = 15 i i 4.5 036 000032 0.35363
22 15 15 12 12 15 4 53 4.5 0.32] 000032  0.31363
23 15 15 12 15 15 i i 4.5 036 0.00032] 0.35363
24 12 15 12 15 15 - 53 4.5 0.32] 000032  0.31363
29 5 5 12 12 5 ! 53 4.6 0.32] 000032  0.313635
26 12 15 12 15 15 i 53 4.5 0.9z 000032  0.91565
27 15 15 12 15 15 d T2 4.5 036 000032 0.35565
28 1 3 12 12 15 4 G0 4 0.8 0.00052] 0.733655
[1.3:3565
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Anexo 6: Prueba de confiabilidad

Formula para calcular el alfa de Cronbach.

2
e, s
k—1 5,

Doénde:

e Si2. es la varianza de item i.
e Si2 eslavarianza de los valores totales de los items.
¢ K: es el nUmero de preguntas o items.

La prueba piloto se realizé a 20 pacientes y la confiabilidad de cada item fue nivel
de excelencia, como se muestra en el siguiente cuadro.

Calidad de atencion del profesional de enfermeria

Numero de item K 14
Varianza SVI 14.645
individual

Varianza total VT 92.45
Seccion 1 1.0769

Seccién 2 0.8416

Absoluto s2 0.8416

o= 0.90633081

Satisfaccion del usuario

Numero de item K 14
Varianza SVI 4.53947368
individual

Varianza total VT 23.7342105
Secciéon 1 1.07692308

Seccién 2 0.80873711

Absoluto s2 0.80873711

a= 0.870947658
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Anexo 7: Graficos de los resultados

Tabla 1: Sociodemogréficas de los usuarios del area de emergencia del Hospital
de Ventanilla, Callao 2023.

Variable Indicadores Frecuencia Porcentaje
18 a 30 afios 13 26.0
31 a 40 afos 12 24.0
Edad 41 a 50 afos 13 26.0
51 a 60 afios 6 12.0
Mas de 60 afios 6 12.0
Masculino 22 44.0
Sexo
Femenino 28 56.0
Viudo 5 10.0
Divorciado 2 4.0
Estado civil Casado 8 16.0
Soltero 19 38.0
Conviviente 16 32.0
Sin Instruccion 7 14.0
Grado de Primaria 4 8
instruccion Secundaria 26 52
Superior 13 26

Del andlisis de la informacion se obtuvo segun la tabla 1, del 100% de los usuarios
del area de emergencia del Hospital de Ventanilla, el 26% de ellos manifiestan tener
de 18 a 30 afios y también con el mismo porcentaje dicen tener de 41 a 50 afios, el
56% son del sexo femenino, el 38% manifiestan ser soltero y por dltimo el 52%

dicen tener secundaria completa.
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Tabla 2: La calidad de atencion del profesional de enfermeria segun de los usuarios

del &rea de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

Totalmente

En . De Totalmente

i en Indeciso
Dimensiones ftems  desacuerdo desacuerdo acuerdo  de acuerdo

N % N % N % N % N %
P1 1 2.0 5 10.0 7 14.0 19 38.0 18 36.0
P2 1 2.0 4 8.0 5 10.0 19 38.0 21 42.0
Técnica P3 2 4.0 4 8.0 10 20.0 23 46.0 11 22.0
P4 0 0.0 1 2.0 2 40 27 540 20 40.0
P5 1 2.0 0 0.0 2 40 26 520 21 420
P6 1 2.0 3 6.0 2 4.0 18 36.0 26 520
P7 1 2.0 0 0.0 2 4.0 17 34.0 30 60.0
Humana P8 0 0.0 4 8.0 6 12.0 17 34.0 23 46.0
P9 2 4.0 6 12.0 4 8.0 18 36.0 20 40.0
P10 1 2.0 5 10.0 9 18.0 18 36.0 17 34.0
P11 0 0.0 1 2.0 4 80 23 46.0 22 44.0
P12 1 2.0 1 2.0 9 18.0 22 44.0 17 34.0
Entorno

P13 0 0.0 1 2.0 4 80 23 46.0 22 44.0
P14 7 14.0 5 10.0 3 6.0 24 480 11 22.0

Segun los resultados obtenidos, en la tabla 2 se puede apreciar en la calidad de
atencion en la dimension técnica los usuarios manifiestan estar de acuerdo, en la
dimensién humana también existe un buen porcentaje de usuarios que estan
totalmente de acuerdo y por ultimo en la dimension entorno la gran mayoria

manifiesta esta de acuerdo.
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Tabla 3: La satisfaccion de los usuarios del area de emergencia del Hospital de
Ventanilla, Callao 2023.

. Nunca Algunas veces Siempre
Dimensiones Items
N % N % N %
P15 2 4.0 19 38.0 29 58.0
P16 2 4.0 17 34.0 31 62.0
P17 1 2.0 14 28.0 35 70.0
Profesionalismo
P18 5 10.0 16 32.0 29 58.0
P19 0 0.0 24 48.0 26 52.0
P20 1 2.0 21 42.0 28 56.0
P21 0 0.0 27 54.0 23 46.0
P22 1 2.0 30 60.0 19 38.0
Confianza P23 3 6.0 31 62.0 16 32.0
P24 3 6.0 25 50.0 22 44.0
P25 3 6.0 24 48.0 23 46.0
P26 7 14.0 21 42.0 22 44.0
Educacion P27 2 4.0 24 48.0 24 48.0
P28 1 2.0 26 52.0 23 46.0

Segun los resultados obtenidos, en la tabla 3 se puede apreciar en la satisfaccion
de los usuarios del area de emergencia del Hospital de Ventanilla, segun la
dimension del profesionalismo el usuario manifiesta tener siempre buena calidad
de atencién en el medio hospitalario, pero en la dimension confianza la mayoria de
los usuarios manifiestan tener solo algunas veces una buena relacién con el
personal de enfermeria y por dltimo en la dimension educacién hacia al paciente,
los usuarios dicen que algunas veces los profesional de enfermeria ensefian a los

pacientes y familiares.
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Baremos

Para determinar los niveles de las variables Calidad de atencion del profesional
de salud con sus dimensiones y la satisfaccion de los usuarios del area de
emergencia del Hospital de Ventanilla, se ha utilizado los percentiles 33 y 67
para generar tres niveles bueno, regular y malo, cuyo resultado se muestra en

la tabla 4.

Tabla 4: Célculo de los valores de los percentiles y los intervalos de los niveles

atencién profesional con sus dimensiones y la satisfaccién del usuario.

Estadisticos

Calidad Técnica Humana Entorno Satisfaccion

Media 57.52 20.44 20.84 16.24 34.46
Desviacion Estandar 8.81 3.54 3.94 2.79 5.69
Minimo 28 8 9 9 22
Maximo 70 25 25 20 42
33 54.83 20.00 20.00 16.00 31.00
Percentiles
67 62.00 22.00 24.00 18.00 38.00
Mala 28 -54 8-20 9-20 9-16 22-31
Regular 55-62 21-22 21-24 17 -18 32-38
Buena 63-70 23-25 24 - 25 19-20 39-42
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Tabla 5: El nivel de la calidad de atencién del profesional de enfermeria segun los

usuarios del area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Mala 16 32.0
Regular 19 38.0
Buena 15 30.0
Total 50 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 5 del total de los usuarios del area de emergencia del Hospital de

Ventanilla, el 38% de ellos manifiestan que la calidad de la atencién regular, el 32%

mala y el 30% buena.

Porcentaje

38.0

40.0
30.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0
Mala Regular Alta

Niveles

Gréafica 1 Distribucion del nivel de la calidad de atencion del profesional de

enfermeria segun de los usuarios del area de emergencia del Hospital de
Ventanilla, Callao 2023.
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Tabla 6: El nivel de la satisfaccion del usuario del area de emergencia del Hospital
de Ventanilla, Callao 2023.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 18 36.0
Regular 18 36.0
Buena 14 28.0
Total 50 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 6 del total de los usuarios del area de emergencia del Hospital de

Ventanilla, el 36% de ellos manifiestan tener una mala satisfaccion en la atencion,

al igual el 36% manifiestan tener una satisfaccion regular y ademas el 28% refieren

tener una buena atencion en el area de emergencia.

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

Porcentaje

15.0

10.0

5.0

0.0

36.0

Mala

36.0

Regular Alta

Niveles

Grafica 2 Distribucion del

nivel de la satisfaccion del usuario del area de

emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

61



Tabla 7: La calidad de atencion y satisfaccion de usuario en la dimension

profesionalismo en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 17 34.0
Regular 13 26.0
Buena 20 40.0
Total 50 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 7 del total de los usuarios del area de emergencia del Hospital de
Ventanilla, el 40% de ellos manifiestan en cuanto al profesionalismo por el tiempo
y vocacion que muestran hacia los pacientes en cuanto a los valores y atributos
conductuales una buena satisfaccion, el 34% una satisfaccion mala y el 26% una

regular satisfaccion sobre el profesionalismo.

40.0

34.0
40.0

35.0

26.0

30.0

25.0

20.0

Porcentaje

10.0

5.0

0.0
Mala Regular Buena

Niveles

Grafica 3 Distribucion del nivel de la satisfaccion del usuario en la dimension

profesionalismo en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.
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Tabla 8: La calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la dimensién confianza

en el &rea de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 19 38.0
Regular 18 36.0
Buena 13 26.0
Total 50 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 8 del total de los usuarios del area de emergencia del Hospital de
Ventanilla, el 38% de ellos manifiestan tener una mala satisfaccion en cuanto a la
confianza de diferentes aspectos como el respeto, el trato y la confidencialidad, el
36% dicen tener una regular satisfaccion y el 26% refieren tener una buena

satisfaccion.

38.0

36.0

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

Porcentaje

15.0

10.0

5.0

0.0
Mala Regular Buena

Niveles

Gréfica 4 Distribucion del nivel de la satisfacciéon del usuario en la dimension

confianza en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.
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Tabla 9: La calidad de atencién y satisfaccion del usuario en la dimension
educacién en el paciente en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla,
Callao 2023.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 22 44.0
Regular 13 26.0
Buena 15 30.0
Total 50 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 9 del total de los usuarios del area de emergencia del Hospital de
Ventanilla, el 44% de ellos manifiestan tener una mala satisfaccion en cuanto a la
educacion, es decir la comunicacion y el manejo de una informacién concisa, el
30% dicen tener una buena satisfaccion y el 26% refieren tener una regular

satisfaccion.

44.0

45.0
40.0

30.0
26.0

35.0
30.0
25.0
20.0

Porcentaje

15.0
10.0
5.0

0.0
Mala Regular Buena

Niveles

Grafica 5 Distribucion del nivel de la satisfacciéon del usuario en la dimension
educacion en el paciente en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla,
Callao 2023.
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20.0

20.0
18.0
16.0
14.0
12.0
10.0
8.0
6.0
4.0
2.0
0.0

16.0 16.0

® Mala

m Regular

Porcentaje

W Buena

0.0

Mala Regular Buena

Niveles de Calidad de atencion

Gréfico 6 Distribucion del porcentaje del nivel de la calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del usuario en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao
2023.
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Tabla 10: La frecuencia y porcentaje del nivel de la calidad de atencién y el nivel
de satisfaccién del usuario en su dimension profesionalismo en el area de

emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

Nivel de la calidad de atencién*Nivel del profesionalismo
Nivel de satisfaccién en el

profesionalismo Total

Mala Regular Buena
Mala N d 5 2 16
Nivel de la % 180%  100%  40%  32,0%
calidad de Regular N 8 > 6 19
atencion % 16,0% 10,0% 12,0%  38,0%
Buena 0 3 12 15
% 0,0% 6,0% 24,0%  30,0%
N 17 13 20 50

Total

% 34,0% 26,0% 40,0% 100,0%

Segun la tabla 10 se puede observar que el 18% de los usuarios perciben una mala
calidad de atencion en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla por lo que
tienen una mala satisfaccion en el profesionalismo del personal de salud, el 16%
de los usuarios a pesar de observar una regular calidad de atencion también tiene
una mala satisfaccion y por ultimo el 24% perciben una buena calidad de atencion

y tienen una buena satisfaccion en el profesionalismo del personal de enfermeria.

24.0
25.0 P
16.0

o 150 12.0
= 10.0 0.0J = Mala
=
(] M Regular
g 10.0 6.0
o 4.0 Buena

5.0

0.0
0.0
Mala Regular Buena
Niveles de Calidad de atencién

Gréfica 7 Distribucion del porcentaje del nivel de la calidad de atencion y nivel de
satisfaccion en profesionalismo en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla,

Callao 2023.
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Tabla 11: La frecuencia y porcentaje de la calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del usuario en su dimension confianza en el area de emergencia del

Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

Nivel de la calidad de atencién*Nivel de la confianza
Nivel de satisfaccién en la

confianza Total
Mala Regular Buena
11 3 2 16
Mala
. % 22,0% 6,0% 4,0% 32,0%
N|v_eI dela N 7 9 3 19
calidad de Regular o 140%  18.0% 6,0%  38,0%
atencion 2 270 270 70 270
N 1 6 8 15
Buena
% 2,0% 12,0% 16,0% 30,0%
N 19 18 13 50
Total

% 38,0% 36,0% 26,0% 100,0%

Segun latabla 11 se puede observar que el 22% de los usuarios perciben una mala
calidad de atencion en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla por lo que
tienen una mala satisfaccion en la confianza del personal de salud, el 18% de los
usuarios observar una regular calidad de atencién y tienen una regular satisfaccion
y por ultimo el 16% perciben una buena calidad de atencion y tienen una buena

satisfaccion en la confianza del personal de enfermeria.

25.0 22.0
18.0
20.0 16.0
14. =
@ 150 12.0
g ® Mala
§ 10.0 6.0 6.0 M Regular
S 4.0 Buena
5.0 2.0
0.0
Mala Regular Buena
Niveles de Calidad de atencién

Gréafica 8 Distribucion del porcentaje del nivel de la calidad de atencién versus nivel
de satisfaccion en la confianza en el area de emergencia del Hospital de Ventanilla,
Callao 2023.
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Resultados de Normalidad

Para poder determinar el tipo de estadistico de prueba para contrastar la hipétesis
de relacion o asociacion que debiéramos utilizar es necesario determinar si las
variables y las dimensiones en estudio, se distribucién en forma normal; de acuerdo
con los datos obtenidos se usara pruebas estadisticas que seran procesadas en el
SPSS 26. Sabemos que existen dos pruebas de normalidad el de Shapiro Wilk,
cuando el tamafio de muestra es menor o igual a 50 elementos; y el otro cuando la
muestra es mayor de 50 elementos se tomara los datos de Kolmogorov-Smirnov
por lo que en nuestro trabajo de investigacion utilizaremos la prueba de normalidad
de Shapiro Wilk.

Para comprobar la normalidad se plantea las siguientes hipotesis:

HO: Los puntajes de las variables calidad de atencién y sus dimensiones y la

variable satisfaccion se distribuyen en forma normal

H1: Los puntajes de las variables calidad de atencion y sus dimensiones y la

variable satisfaccion no se distribuyen en forma normal

Nivel de significancia 5% = 0.05
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Tabla 13: La prueba de Normalidad de la variable calidad de atencion y la variable
satisfaccion y sus dimensiones de los usuarios en el area de emergencia del
Hospital de Ventanilla, Callao 2023.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Calidad 0.938 50 0.011
Técnica 0.879 50 0.000
Humano 0.904 50 0.001
Entorno 0.867 50 0.000
Satisfaccion 0.938 50 0.012

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun la tabla 13 se observé, que tanto el puntaje de calidad de atencién (p =
0.011) y sus dimensiones (0.000, 0.001, 0.000) y la variable satisfaccién (p =0.012),
sus valores p son menores a 0.05 por lo tanto se rechaza la HO y se comprueba

que los puntajes no se ajustan a una distribucién normal.
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‘\| UNIVERSIDAD CESAR VALLE IO

Los Olivos, 13 de octubre del 2023
CARTA N°152 -2023-EP/ ENF.UCV-LIMA

Dr. Hamilton Alejandro Garcia Diaz -Director del Hospital.
Dr. Henry Daniel Ramirez Guerra - Sub director.

pr. Sergio Romani Larrea - Responsable de la unidad de apoyo a la docencia e
investigacion.

Lic. Ana Crisalida Zelaya Valiente - Jefa del servicio de Enfermeria.
Hospital de Ventanilla

Presente. -

Asunto: Presentacioén de las estudiantes
de Enfermeria de la Universidad
Cesar Vallejo Sede Lima Norte

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted para saludarlos muy cordialmente en nombre de
la Universidad Cesar Vallejo y en el mio propio desearle la continuidad y éxitos en la
gestiéon que viene desempeifiando.

A su vez, la presente tiene como objetivo presentar a las estudiantes Lourdes Lucia
Ramos Rondo y Liliana Eudalia Sotelo Mejia del X ciclo del Programa de Enfermera
Profesional, En este sentido, solicito a Uds. sefiores Representantes su autorizacion para
la aplicacién del instrumento de la investigacion titulada: “Calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario en area de
emergencia del Hospital de Ventanilla, Callao-2023.”. Asimismo, agradeceria se
le brinde las facilidades correspondientes.

Sin otro particular me despido de Usted no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracién personal.

Atentamente, ’/,ri;?"’”' o “'4‘3,;~..,
TN
7" ME / 20
18 0CT ;
i o] 2
= 123 Dr. Paul Velasquez Porras
TR AT i O Responsable de Investigacién del
" = - %2 Programa de Enformeria Sede Lima
Norte de la Universidad César
Vallejo
¢/ c: Archivo.
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UNIDAD DE APOYO A LA DOCENCIA E INVESTIGACION
"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Hombres y Mujeres”
"Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrolio”®

Ventanilla, 04 de Diciembre del 2023
CARTA N° 000026-2023-HVENTANILLA/UADI

Srtas.

LOURDES LUCIA RAMOS RONDO
LILIANA EUDALIA SOTELO MEJIA
TESISTAS DE PREGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Asunto : SOLICITA AUTORIZACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

Referencia : PROVEIDO 000092-2023-HVENTANILLA /UADI

Es grato dirigirme a usted para saludarlas cordialmente y a la a vez comunicarie en
relacion al documento de la referencia, en el cual solicitan autorizacién para realizar un
trabajo de investigacion titulado: “CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA Y NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN AREA DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL DE VENTANILLA, CALLAO - 2023; que se ha
revisado la documentacién recibida y contando con la opiniéon favorable del area de
enfermeria. La Unidad de Apoyo a la Docencia e Investigacién no tiene ningin
inconveniente en aceptar lo solicitado, respetando la bioseguridad y las normas
internas de la institucion.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarles mis deseos de éxito
en su propgdsito.

Atentamente,
Firmado digitalmente por
Dr. Sergio Romani Larrea
Jefe de la UADI
(SRL/npl)

Esta es una copla auténtica Imprimible de un documento electrénico archivado por el Hospital de Ventanilla,

aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S.
Hosp 026- 2016-PCM. Su autenticidad e Integridad pusden ser contrastadas a través de la sigulente direccién web:

https://sgdhv.regloncallac.gob.pelverifica/iniclo.do e Ingresando el sigulente codigo de verificacion: YQJEXUT
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