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Resumen

El objetivo es determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del paciente
hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria, Centro de Salud
Lamud, Amazonas 2022. El enfoque cuantitativo, el tipo de estudio es descriptivo
correlacional, de disefio no experimental, el nivel es basico y de corte transversal, Se
evidencia una atencion de enfermeria satisfecho con 72,2% relacionado al nivel de
calidad bueno; en la satisfaccion del paciente y el nivel técnico , se evidencia que el
nivel técnico bueno presenta una atencion de enfermeria satisfecho con 75,5%, el nivel
técnico regular en satisfaccion del paciente tenemos, el 29,6%; en la satisfaccion del
paciente y el nivel humano, se evidencia que el nivel humano bueno presenta una
atencion de enfermeria satisfecho con 66,7 %, para el nivel humano regular en
satisfaccion del paciente tenemos, el 25,0% satisfecho; en la satisfaccion del paciente
y nivel entorno, se evidencia que el nivel entorno bueno presenta una atencion de
enfermeria satisfecho con 76,0%, el nivel entorno regular en satisfaccién del paciente
tenemos, el 34,5% satisfecho. Se concluye que la satisfaccion del paciente
hospitalizado y la calidad de atencion de enfermeria tienen correlacion moderada.

Palabras Clave: Calidad de atencion, satisfaccion del paciente, enfermeria.
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Abstract

The objective is to determine the relationship that exists between the satisfaction of the
hospitalized patient and the quality of care of the nursing professional, Lamud Health
Center, Amazonas 2022. The quantitative approach, the type of study is descriptive
correlational, of non-experimental design. The level is basic and cross-sectional. A
satisfied nursing care is evidenced with 72.2% related to the good quality level; In
patient satisfaction and the technical level, it is evident that the good technical level
presents a satisfied nursing care with 75.5%, the regular technical level in patient
satisfaction we have, 29.6%; In patient satisfaction and the human level, it is evident
that the good human level presents a satisfied nursing care with 66.7%, for the regular
human level in patient satisfaction we have 25.0% satisfied; In patient satisfaction and
environment level, it is evident that the good environment level presents a satisfied
nursing care with 76.0%, the regular environment level in patient satisfaction we have,
34.5% satisfied. It is concluded that the satisfaction of the hospitalized patient and the

quality of nursing care have moderate consequences.

Keywords: Quality of care, Patient satisfaction, Nursing.
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l. INTRODUCCION

El enfoque de la enfermeria segun la ciencia indaga cimentar el conocimiento teérico
practico y cientifico de la profesion y sitla al sujeto y su contexto como el ndcleo de su
actividad, considerando los conceptos de la practica en el cuidado y la salud. En tal
sentido la enfermeria brinda asistencia al paciente, quien se compromete por la
atencion de calidad en el servicio que se concede! En este escenario, el mejoramiento
de la calidad se convierte en una propuesta revolucionaria en el &rea de la salud, a
través de estudios actuales y de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), buscan
elevar el nivel de atencion, de accion cuidativa. Por tanto, se necesita que los
directores generales, personal de atencion y orientacidén de la organizacién, quienes
ademas del cumplimiento cumplan con los objetivos y demandas, observe el impacto
de la atencion y orientaciones que dispensan a los usuarios para que estos se

encuentren satisfechos a fin de mejorar las normas.?

Por otro lado, la Organizaciébn Panamericana de la Salud (OPS) y Organizaciéon
Mundial de la Salud (OMS).® sostienen la calidad y confianza del paciente como una
caracteristica fundamental de la atencion cuidativa esencial para el logro de los
indicadores nacionales en salud, optimizacién del bienestar pobladores y asegurar el

porvenir sustentable del servicio de atencién en salud.

Desempefiarse en el sector de la enfermeria es un compromiso ético profesional, en
derecho de una salud de satisfaccion integral de las personas. Por ello, se necesitan
de profesionales de la salud con altos desempefios técnicos y cientificos que faciliten
actuar de forma autébnoma y con claro sentido humanistico. Sin embargo, el los
cambios en el proceso de bien atender, aun en la actualidad pocos han sido los
intentos de garantia de calidad en las agencias que atienden la salud en los diferentes
Estados alrededor del mundo.# Cabe resaltar que las satisfacciones del paciente en el
la forma en que lo cuidan las enfermeras revelan fundamental la dimension humana,
confianza, profesionalismo, empatia que son categorias muy valoradas en la forma de

ser atendidos y expectativas percibida de quien legitimamente usa el servicio.®



Estudios en Latino América de acuerdos a sus reformas de salud, leyes y decretos
como el caso de Colombia, se ha pretendido la optimizacion en la calidez y oportunidad
de ofrecer atenciones hospitalarias. No obstante, aun persiste entorpecimiento en la
derivacion de la atencién que repercute en los modos en los que los perciben los
usuarios. Pero estos obstaculos estan relacionados, muchas veces en la labor que
realizan los diferentes integrantes del equipo de salud, dentro de los cuales se halla el
personal de enfermeria, se considera como herramienta humana mas numerosa del

sistema de salud.®

Otro estudio realizado en un hospital del Peru acerca el grado en que se sienten
satisfechos quienes permanecen internados respecto a la atencion del personal de
enfermeria revelan que los profesionales de enfermeria faltan desarrollar la presencia
del cuidado humano, por lo cual el 93,7% de los pacientes se ubica en un medio
satisfecho, mientras que el 58,7% mencionaron que el cuidado fue regular. También
los paises como Bolivia, Pert, Ecuador, Argentina, Brasil, Chile, y Venezuela;
demuestran necesariamente la urgencia de revalorar la nocién de complacencia del
usuario con derechos como nucleo central de los modos de atender por parte del

enfermero.’

Por lo expuesto, no estd ajeno el Centro de Salud Lamud, Amazonas donde se
perciben insatisfechos los usuarios con respeto a las acciones de cuidado, hacen
referencia que el personal “no orienta adecuadamente”, “siempre estan ocupados”, “no
los escuchan “y perciben a un personal que se encuentra “molesto” y “no son
amables”, “da miedo preguntarles”; en este contexto que se cita los reportes
periodisticos regionales; el sector salud es una necesidad y prioridad para el ser
humano, la atencion de salud debe cambiar, debe ser de calidad y el usuario debe
guedar satisfecho con la atencion ofrecida. En tal sentido el modo coémo el enfermero
ofrezca la atencion, resulta ponderado esencialmente en la especialidad y se orienta
al aseguramiento de la complacencia de los clientes durante el tiempo que acuden,

independientemente del motivo.



Por lo anteriormente expuesto surge la pregunta: como problema general: ¢Qué
relacion existe entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencion

del profesional de enfermeria, ¢ Centro de Salud Lamud, Amazonas 20227?

La presente investigacion se justifica porque existen diversos estudios sobre la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario; en los cuales se encuentran diversos tipos de
pacientes que muestran desagrado por la atencién que ofrece el personal enfermero.
Sin embargo, este estudio permitié buscar mecanismos de solucion teniendo en cuenta
lo referido por los pacientes durante su estancia en la atencion. La fuente de literatura
tedrica del estudio permiti6 generar conocimiento acerca del tema, como en la
sustentacion tesis, también al finalizar el estudio servirdn como antecedente para el

desarrollo y profundizacion para otras investigaciones acerca del tema.

En cuanto al criterio metodolégico se tiene como aporte el cuestionario utilizado fue
adaptado a la realidad del Centro de Salud de Lamud, lo cual permitio fortalecer la
linea de investigacién de satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de
atencion de los enfermeros, con la finalidad de actualizar el conocimiento sobre este

tema.

Relacionado a lo préactico, los hallazgos que se encontraron permitieron optimizar las
acciones relacionadas a la calidad de atencién del usuario en el Centro de Salud
Lamud con el fin de mejorar la satisfaccion del mismo, buscando formas de que el
personal de enfermeria sea mas humanizado y brinde una atencion de calidad y

calidez.

En lo social permiti6 implementar mejoras en los diversos servicios, los enfermeros
son quienes tienen el contacto directo con el usuario, siendo estos los beneficiados

por la ejecucion del progreso constante en las instituciones de salud.

Como objetivo general se tiene: Determinar la relacion entre la satisfaccion del
paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria, Centro

de Salud Lamud, Amazonas 2022; como objetivos especificos: primero, identificar la



relacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencién del
profesional de enfermeria en el nivel técnico, Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022,
segundo: identificar la relacién entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la
calidad de atencion del profesional de enfermeria en el nivel humano, Centro de Salud
Lamud, Amazonas 2022 y tercero: identificar la relacion entre la satisfaccion del
paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el nivel

entorno, Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.

En la hipotesis general: Ho: no existe relacion entre la satisfaccion del paciente
hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria, Centro de Salud
Lamud, Amazonas 2022 y la H1: existe relacion entre la satisfaccion del paciente
hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria, Centro de Salud
Lamud, Amazonas 2022. En las Hipotesis especificas: primero H1: existe relacion
entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencién del
profesional de enfermeria en el nivel técnico, Centro de Salud Lamud, Amazonas
2022. Segundo, H1: existe relacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a
la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el nivel humano, Centro de
Salud Lamud, Amazonas 2022. Tercero, H1: existe relacion entre la satisfaccion del
paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el
nivel entorno, Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.



Il. MARCO TEORICO

Se sustenta en diversos estudios realizados en contexto nacional e internacional

referido al tema de indagacion:

Collantes D., Clavo V., (Pera, 2020) realizo un estudio relacional en la cual buscé
establecer la correlacion entre satisfaccién del paciente hospitalizado y el cuidado
enfermero; con la participacion de 80 pacientes. Los hallazgos demuestran en el factor
humano de satisfaccion, que el 93,7 % de los pacientes se ubicé en medio satisfechos,
al factor oportuno el 91,3 %, y el 63,7 % en el factor segura; en los resultados al cuidado
enfermero es regular teniendo un 58,7% segun lo manifestado por los pacientes; a
partir de esos datos concluy6 en la inexistencia de relaciones significativas entre la dos
variables que fueron sometidas a la investigacion lo que se desprendio de un alfha por

encima del esperado, (p > 0,05).°

Palomino A., Rivera E., Tocto P. (Perud, 2018) en su estudio descriptivo relacional
como el propésito cuantificar la correlacion entre las atenciones dispensadas por el
enfermero y la percepcion de estar satisfecho por parte del usuario del Cayetano
Heredia- Lima; participaron 292 pacientes del area de Emergencia; se obtuvo como
resultado en la dimension atenciones recibidas del enfermero en deficiente un 50%
seguido de regular un 35% y bueno un 15% y en percepcidn de satisfaccion del
paciente un 62.8% no estar satisfecho seguido de un 37.2% estar satisfecho
concluyendo que la percepcién de estar satisfecho por parte del usuario si depende de
la calidad de los cuidados ofrecidos por los enfermeros en sus modelos de proceso,

estructura y resultados.’

Loor Cedefio L., Pefia Parrales S. (Ecuador, 2022) en un estudio de busqueda y
evaluacion bibliogréfica, acerca de las formas de atender por parte de los enfermeros
y la sensacion de estar satisfechos de los usuarios hospitalizados, teniendo como
fuentes las bases de datos: Dialnet, Scielo, Elsevier, OMS, OPS, Medline, Medscape,
Mediagraphic. Publicados con 5 afios de vigencia; concluyendo que las formas de
atender por parte de los enfermeros, esta afectada mayormente en las dimensiones

de estructura y procesos.®



Ruiz-Cerino et al., México 2020) en su articulo de estudio descriptivo con una
participacion de 90 paciente mayores de 18 afios les aplicé el instrumento
SERVQHOS-E; los hallazgos revelan: el desempeio del enfermero para cuidar al
usuario, demuestra un average de 1,97 Ptos. (DS=.626) de sensacidén de estar
satisfecho en general; la mayor parte de los usuarios reportaron niveles de satisfaccion
favorables (67.8 %) el desempefio del enfermero para cuidar al usuario, asi mismo en
el nivel de muy satisfecho (18.9 %), se concluye que percibieron buena calidad del

cuidado de enfermeria.9

Torres Sanchez M. (Pert 2021) en su estudio descriptivo-relacional, participaron 70
pacientes, quienes respondieron al instrumentos; tuvo por finalidad diagnosticar la
calidad de atencion de enfermeria, integrado en 3 categoria de calidad: humana,
técnica cientifico y entornos, los hallazgos demostraron acerca de calidad de la
atencion recibida de enfermeria el 30.0 % lo perciben como deficitario; el 42.9 % se
sita en regular y el 27.1% develan un buen nivel; con respecto al objetivo general;
develan la existencia de una relacion considerada alta de Rho de Spearman cuyo valor
fue de ,700.%°

Adriazola Casas, R. (Peru 2018) el estudio de enfoque cuantitativo de un alcance
descriptivo cuyo propésito fue mensurar la correlacion entre las capacidades del
enfermero y la forma como percibe el usuario la eficacia de los cuidados; participaron
60 internas y 60 pacientes. Se aplicdé un cuestionario para medir la dimension
(cogniciones, procedimientos y actitudes de 29 reactivos; y uno diferente para evaluar
eficacia de los cuidados con 28 reactivos; los hallazgos demuestran la existencia de
una relacion positiva y muy significativa entre las capacidades y la eficacia de los
cuidados, concluyendo que las internas de enfermerias demuestran mayor habilidad y
destrezas para el procedimiento del enfermero, son las que originan una percepcion

por parte del usuario sobre una mayor eficacia de los cuidados.*!

Gutiérrez Berrios, et al., (Ecuador 2019) en el articulo de enfoque cuantitativo, no
experimental cuyo proposito fue establecer la efectividad en el modo de atender del

enfermero desde las opiniones de los internados de una clinica de Quito; se obtuvo la



participacion de 32 pacientes. lo cual se aplicd el cuestionario de 20 items en los
elementos estructura, proceso y resultados; el hallazgo permitié finalizar que la
efectividad en el modo de atender del enfermero desde las opiniones de los internados
fluctia de mala a regular, pero, no obstante, para fomentar la optimizacion y reducir
las dificultades se recomienda hacer gestiones y aumentar enfermeros muy bien
formados y capacitados, con la debida asignacion de materiales y normas inequivocas
para asegurar la efectividad en el modo de atender del enfermero desde las opiniones

de los internados.12

Un estudio correlacional realizado por Gama O. & Sihui R. con el propésito de
determinar las relaciones entre la eficiencia de la atencién del enfermero y el estar
satisfecho al ser dado de alta en el servicio de cirugia; sigui6 un procedimiento
cuantitativo, de disefio no experimental; los hallazgos demostraron que en la atencion
de enfermeria estaban en satisfecho, en un nivel de calidad bueno con el 94.3% , con
respecto 52% del nivel de calidad regular presenta en satisfaccion del paciente; en los
resultados del nivel técnico y satisfaccion del paciente, demuestran el 81.3% presentan
una atencién de enfermeria satisfecho, con respecto al 75% presenta regular en
satisfaccion del paciente; en los hallazgos del nivel humano y satisfaccion del paciente,
demuestran que 92.7% presenta una atencion de enfermeria satisfecho, con respecto
al 46.6% el componente humano en satisfacciébn del paciente es regular; en el
componente contextual y el estar satisfecho al ser dado de alta, demuestra el 78.1%
presenta una atencion de enfermeria satisfecho, con respecto 72.2% el entorno nivel
regular en satisfaccion del paciente; se finaliza que la eficiencia de la atencion del
enfermero tiene correlacion con el estar satisfecho al ser dado de alta en el servicio de

cirugia.t®

Yepez M, Ricaurte M, Jurado D. (2017) en su indagacion cuyo objetivo fue comprender
las percepciones de la eficacia y eficiencia en el servicio de salud en una red publica
del municipio de la ciudad de Pasto, en la Republica de Colombia; siendo el estudio
cualitativo con enfoque hermenéutico; con muestra de 28 usuarios de los centros de
atenciéon urbanos y rurales; en la recoleccion de datos se aplicé entrevistas

semiestructuradas, entre sus resultados se identifico6 como obstaculo que la calidad



dificultad el acceso normal por particularidades administrativas, dificultades en la
atencion especializada, equivocaciones en la continuidad del servicio Yy
contrarreferencia. Ademas de mejorar la infraestructura de las IPS; se concluye que la
eficiencia, eficacia, integridad, equidad en los servicios se urge mejorar bajo el
fundamento del derecho a la salud.*

Arévalo A. (2018) en su indagacion de estudio mixto, cuyo propadsito fue determinar la
efectividad en la prestacion de atenciones a la salud y ver las relaciones con la
conformidad de los usuarios del centro de Salud C, zona 7-El Oro; se desarrollo un
procedimiento cuantitativo fundamentado en el método de Servperf, también tomo en
cuenta una investigacion cualitativa; su muestra estuvo constituida de 376 pacientes;
como hallazgo alcanz6 que existen falencias a nivel de la capacidad de respuesta, asi
como la busqueda de medios para reducir los tiempos de espera, la entrega de

medicinas y optimizar el tiempo de servicio con la finalidad de satisfacer al paciente.'®

Alison F. (2019) en su indagacion cuyo objetivo fue analizar los factores que
intervienen en la atencidén del enfermero y su influencia en sensacion de bienestar de
los usuarios que reciben tratamiento de hemodialisis en Mediglobal S. A; el estudio se
justificé en un nivel descriptivo de recoleccion de datos en un solo momento,
cuantitativo; con una participacion de 2400 sujetos y la muestra representativa de 120
usuarios; se aplicé el instrumento SERVQUAL,; los hallazgos revelan que gran parte
de enfermos se perciben satisfechos en correspondencia a los componentes de
estudio, no obstante, a la limitacion de vehiculos para llegar a la unidad; concluye que
el elemento determinante del grado de sensacion de bienestar de los usuarios son el
ser eficiente, la celeridad, calma y el grado en que se interese el profesional

enfermero.16

Al referirnos a la variable calidad de atencién segun Benito Ramos Dominguez
hace referencia que la calidad total en la atencion de salud se debe al impacto de los
resultados del proceso de la atencién al usuario cumpliendo requisitos de efectividad,
confianza e intereses de los profesionales, trabajadores de la institucion y la

organizacion, la éptima calidad es deber de todos los profesionales y de aquellos que



ejercen el cargo de directivos, teniendo como principal actor a la persona que recibe
un servicio de salud y debe respetarse segun la ética su integralidad y autonomia, que

por lo general se olvida frecuentemente. 18

Lacalidad de atencidon segun Avedis Donabedian quien plantea la teoria del modelo
de Calidad en la Atencidén Médica cuyo propésito es la evaluacion de la calidad de las
acciones cuidativas para lograr una excelente satisfaccion en la atencion entre el
profesional de salud y el usuario. La calidad se evalta en funcion de los resultados y
efectos que espera el paciente por parte de quien lo atiende, por tanto, Donabedian

reconoce lo importante de lo que percibe el paciente en funcién de quien lo atiende.*®

Para el presente estudio se tuvieron como dimensiones para la variable calidad de
cuidado lo siguiente: Dimension Técnico Cientifica, la cual esta referida a la calidad
con rigor cientifico en el cual se considera el beneficio-riesgo, ética-calidad, se refiere
a realizar procedimientos seguros y comprobados cientificamente los cuales han de
estar establecidos y evaluados mediante protocolos; en lo referido a enfermeria el
proceso esta dado mediante el PAE (Proceso Ampliado de Enfermeria) demuestra la

competencia profesional de acuerdo a procedimientos que se brinda al paciente.?°

En la Dimension Entorno: referida al confort, comodidad privacidad, confianza
recibida por el usuario del establecimiento de salud en la que se encuentre, el cual
como fin es la satisfaccion del mismo, el cual traducido a la atencién de enfermeria
consistente en ofrecer un agradable clima no dejando de lado la privacidad del

paciente. %°

Y finalmente la Dimension Humana. — fundamentada en la dignidad de las personas,
brindando oportuna informacion la cual debe ser clara para que el usuario pueda
entenderla y sienta confianza, amabilidad, empatia; es decir atender las perspectivas

y necesidades del usuario. %

En relaciéon a la segunda variable satisfaccion del paciente se considero a Hildegard
Peplau y su Modelo de Relaciones Interpersonales, hace referencia que la enfermeria
implica un procedimiento interpersonal, terapéutico y significativo; lo que refiere a un

proceso interpersonal entre un enfermo y quien responde a la ayuda en este caso el



enfermero. Uno de los principios de este modelo es el sentimiento de satisfaccion que
busca toda conducta humana, si en caso el enfermero no interactia adecuadamente

con su paciente este tendra frustracion.??

Por consiguiente, la teoria de Peplau en principio reconoce a la enfermeria como
ciencia centrada en la relacién interpersonal entre enfermero y paciente, por tanto, el
enfermero debe estar comprometido con su labor profesional el cual exige satisfacer

al usuario en su proceso de recuperacion.

La satisfaccion puede ser medida teniendo en cuenta varios aspectos a través de
evaluaciones realizadas por el cliente en este caso debido al servicio que se le brinda,
el cual respondera a las expectativas que tenia de si sus necesidades fueron

cumplidas.??

Para medir la variable satisfaccion se considera tres dimensiones: con la Dimensién
Profesionalismo: dado por la atencion oportuna, eficaz, humanizada y continuada que
ofrece el experto enfermero, considerando las habilidades que posee, brindando
atencion segura libre de riesgos estando en un entorno seguro. Constituido por un todo
de conocimientos tedricos y experiencia practica, asi como la sensibilidad que
caracteriza a todo profesional enfermero, dentro de esta dimension también se
considera la pulcritud del enfermero de acuerdo a exigencias de normas previstas de
acuerdo a la profesion, el cual es percibida por el usuario como una buena imagen

social. 28

Respecto al componente Confianza catalogado como la empatia que debe existir y
lograr la enfermera con los usuarios, esto se logra con la presencia del profesional de

enfermeria brindando un trato amable, cordial y seguro.?®

Y, por ultimo, Dimension Educacion hace referencia a la informacién que ofrece el
personal enfermero al usuario de algunos aspectos referidos a tratamiento,
enfermedad, recuperacion cuando esta no es comprendida o desconocida; el personal
de enfermeria se encuentra capacitado para brindar al paciente conocimiento claro y

preciso para su mejora y pronta recuperacion. 23
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion: Es descriptivo pues examina los comportamientos,
caracteristicas o actitudes, esenciales y cuantificables referente a un tema especifico
de la poblacion que requiera de andlisis. Ademas, la indagacion es correlacional la

finalidad es establecer relacion existente entre dos variables. 24

Disefio de investigacion: No experimental puesto no hubo manipulacion de la
variable causa-efecto los datos de ambas variables se recolectaron en forma objetiva

y real en el contexto del estudio. 24

Nivel: Es basico puesto que busca generar conocimiento partiendo de teorias
verdaderas profundizando el tema de estudio desde un hecho social con la intencion

de ampliar y sus resultados produzca interés para resolver la problemética. 2*

Enfoque: es cuantitativo puesto que cuantifica con exactitud indicadores o
puntuaciones medibles demostrando probabilidades sociales o representativas, con

el proposito de divulgar resultados para generalizar a las poblaciones. 2*

el estudio presenta el diagrama:

. Ox (v.L)

.
U

- Oy (v.D.y J

Donde:
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M  : Muestra de investigacién
Ox : Variable Independiente: satisfaccion del paciente

Oy : Variable Dependiente: calidad de atencion del profesional de enfermeria

3.2. Variable y operacionalizacion

En la investigacion se desarrollaron dos variables. La primera satisfaccion del paciente
y la segunda calidad de atencion del profesional de enfermeria, considerando sus

indicadores y escalas.
Variable Independiente: satisfaccion del paciente.

Variable Dependiente: calidad de atencion del profesional de enfermeria
3.3. Poblacion (criterio de seleccion) y muestra

Poblacion: EIl conjunto total de sujetos, que tienen caracteristicas comunes de un
contexto y momento determinado, seleccionado para la observacion y medicion del

objeto de estudio. °

Representado por 90 pacientes de hospitalizacién del Centro de Salud Lamud quienes

fueron dados de alta en el mes de junio del 2022.
Los criterios que se tuvo en cuenta son:
Criterios de inclusion:

- Pacientes hospitalizados mayores de edad.
- Pacientes que admitan participar del estudio.

Criterio de exclusioén:

- Pacientes que no autoricen estar del estudio.

- Pacientes que no completen los cuestionarios.
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3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Para el procedimiento de acopio de datos se uso la técnica de la encuesta para las
variables de estudio; el cual permite al investigador proceder de manera adecuada la

obtencion descriptiva de la medicién de las dimensiones de la variable.

Para el estudio se aplico el instrumento con un tiempo de 10-15 minutos por paciente
con la finalidad de obtener dato sobre la medicion de los items del cuestionario de las
variables de estudio. segun Hernandez-Sampieri, refiere que es una herramienta que

se utilizan para recolectar datos. 2*

Satisfaccion del paciente:

El primer instrumento con 25 preguntas fue elaborado por Olenka Gama Matos y Rita
Sihui Ortiz, con tres dimensiones: Profesionalismo (1 -15 items), Confianza (16 -20
items), Educaciéon (21 -25 items). Los niveles pertenecen a las escalas: Insatisfecho
con el rango de 48 -57 puntos, Poco satisfecho con 58 -66 puntos, Satisfecho con 67
-75 puntos.

Calidad de atencién del profesional de enfermeria:

El segundo instrumento adaptado es el cuestionario en la calidad de atencién del
profesional de enfermeria, de la autora Jenny Carmona Carbajal, por lo cual se
modifico y se profundizo para su mejor medicion de los contenidos de la variable con
la objetividad, clara y sencilla a la poblaciéon que ha sido seleccionada. El cuestionario
tiene 19 items con tres componentes: Técnico (1 -5 item), Humano (6 -12 item), y
Entorno (13 -19 item). Los niveles se categorizaron en: Malo (42 - 54 pts.), Regular (55
-66 pts.), y Bueno (67 -78 pts.).

Validez y Confiabilidad

La certificacion de la validez de cada instrumento adaptado fue mediante la opinion de
expertos evaluando la consistencia del contenido (items de las dimensiones) por cinco
profesionales de enfermeria, donde se valoro la relacion entre ellos con los cuales se

obtuvo un puntaje de 100% indicador que demuestra alta consistencia.
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Para la fiabilidad del instrumento se ejecuto una prueba piloto a 13 usuarios y a través
del método Alfa de Cronbach se analiz6 los datos logrando 0.854 para calidad de
atencion del profesional de enfermeria y 0.799 para satisfaccion del paciente. Indicador

altamente fiable.
3.5. Procedimientos

La ejecucion del estudio se desarrollé a través de tramites administrativos con oficio
canalizado al médico jefe del Centro de Salud Lamud, para la ejecucion del mismo.
Luego se coordind con el director del centro de salud en mencion para el acopio de
datos, considerando un tiempo de 10- 15 minutos por encuestado, durante una

semana.

3.6. Métodos de andlisis de datos
Se tabularon los datos acopiados de los pacientes del servicio de hospitalizacién en

situacion de alta mediante el programa software SPSS version 22.0. El resultado se
expone en tablas porcentuales para su respectivo analisis e interpretacion. Para el
estadistico inferencial se realizé la prueba de normalidad obteniendo una distribucién
no paramétrica seleccionando la prueba estadistica de Rho de Spearman para la

obtencion de los hallazgos.

3.7 Aspectos Eticos.
Para la indagacion se tuvo en cuenta las normas éticas que rige la universidad César

Vallejo para su ejecucion, lo cual se detalla:

Autonomia. — Para la participacion de los sujetos en la indagacidon se tomo en cuenta
su decision y voluntad de la informacién mediante el consentimiento informado.
Justicia. - Se trat6 a todos los sujetos de la muestra con igualdad de trato, respetando
sus opiniones y derechos.

No maleficencia. - No se expuso al paciente al peligro o que le produjera dafio en el

lapso que duro la investigacion.
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Beneficencia. - Los Hallazgos del estudio permitirdn optimizar la calidad en la atencion
de los individuos por el profesional de enfermeria de ahi, la excelencia de la

satisfaccion en ellos.
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V. RESULTADOS

Tabla 1.

satisfaccion del paciente hospitalizado del Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.

NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA *Nivel de satisfaccion del paciente

Poco
insatisfecho  satisfecho satisfecho Total
NIVEL DE CALIDAD Malo Recuento 5 3 2 10
% dentro de Nivel de 50,0% 30,0% 20,0% 100,0%
CALIDAD DE ATENCION
DEL PROFESIONAL DE

ENFERMERIA
regular Recuento 2 17 4 23
% dentro de Nivel de 8,7% 73,9% 17,4% 100,0%

CALIDAD DE ATENCION
DEL PROFESIONAL DE

ENFERMERIA
Bueno Recuento 1 12 44 57
% dentro de Nivel de 1,8% 21,1% 77,2%  100,0%

CALIDAD DE ATENCION
DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA

TOTAL Recuento 8 32 50 90
% dentro de Nivel de  8,9% 35,6% 55,6% 100,0%

CALIDAD DE ATENCION
DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA

Fuente: Estadistica

Se observa, que el 50,0% (10) de calidad de atencion es malo e insatisfaccion; a
nivel regular y poco satisfecho 73,9% (23); nivel bueno y satisfecho con un 77,2%
(57). de los pacientes hospitalizados al egreso hospitalario a la calidad de atencion

del profesional de enfermeria, Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.
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Tabla 2.

Satisfaccion del paciente hospitalizado en el nivel técnico, Centro de Salud Lamud,

Amazonas 2022.

Nivel Técnico*Nivel de satisfaccion del paciente

Recuento

% dentro de Nivel de

Nivel Técnico Malo

Técnica

Regular % dentro de Nivel de

Técnica

Bueno 7o dentro de Nivel de

Técnica

Total Recuento

% dentro de Nivel de

Técnica

4
40,0%

11,1%

1,9%

8,9%

Poco
insatisfecho satisfecho

4
40,0%

16
59,3%

12
22,6%

32
35,6%

satisfecho
2
20,0%

29,6%

40
75,5%

50
55,6%

Total
10
100,0%

27
100,0%

53
100,0%

90
100,0%

Fuente: Estadistica

En tabla 2, se visualiza que el nivel de satisfaccion del paciente insatisfecho a nivel

técnico malo un 40,0%; regular 11,1% y bueno 1,9%; para el nivel poco satisfecho

40,0% técnico malo, 59,3% regular y 22,6% bueno; a nivel satisfecho: 20,0%; malo,

29,6% regular y 75,5 % bueno.
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Tabla 3.

Satisfaccion del paciente hospitalizado en el nivel humano Centro de Salud Lamud,

Amazonas 2022.

Nivel HUMANO *Nivel de satisfaccion del paciente

Nivel Malo Recuento
HUMANO % dentro de Nivel
HUMANO

Regular Recuento
% dentro de Nivel

HUMANO

Bueno Recuento
% dentro de Nivel

HUMANO

Total Recuento
% dentro de Nivel

HUMANO

4
50,0%

18,8%

1,5%

8,9%

Poco

insatisfecho satisfecho

2

25,0%

56,3%

21
31,8%

32
35,6%

satisfecho
2
25,0%

25,0%

44
66,7%

50
55,6%

Total
8
100,0%

16
100,0%

66
100,0%

90
100,0%

Fuente: Estadistica

En tabla 3, se visualiza que en el nivel de satisfaccion del paciente insatisfecho a
nivel humano malo tiene un 50,0%, regular 18,8% y bueno 1,5%; para el nivel poco

satisfecho: 25,0% de nivel humano malo, 56,3 % regular y 31,8 % bueno; a nivel

satisfecho: 25,0% nivel malo, 25,0% regular y 66,7% bueno.
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Tabla 4

Satisfaccion del paciente hospitalizado en el nivel entorno, Centro de Salud Lamud,
Amazonas 2022.

Nivel de Entorno*Nivel de satisfaccién del paciente

Poco

insatisfecho satisfecho  Satisfecho Total

Nivel de Malo Recuento 5 4 2 11
Entorno % dentro de Nivel de Entorno 45,5% 36,4% 18,2% 100,0%
Regular Recuento 2 17 10 29

% dentro de Nivel de Entorno 6,9% 58,6% 34,5% 100,0%

Bueno Recuento 1 11 38 50

% dentro de Nivel de Entorno 2,0% 22,0% 76,0% 100,0%

Total Recuento 8 32 50 90
% dentro de Nivel de Entorno 8,9% 35,6% 55,6% 100,0%

Fuente: Estadistica

En tabla 4, se visualiza que en el nivel de satisfaccion del paciente insatisfecho en
entorno malo: un 45,5%, a nivel regular 6,9% y bueno 1,0%; para el nivel poco
satisfecho: 36,4% de nivel técnico malo, 58,6% regular y 22,0% bueno; a nivel
satisfecho: 18,2% malo, 34,5% regular y 76,0% bueno.

Comprobacién de hipotesis general.

Ho: no existe relacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de

atencion del profesional de enfermeria, Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022

H1: existe relacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de

atencion del profesional de enfermeria, Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.
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Tabla 5

Correlacion: satisfaccion del paciente hospitalizado y la calidad de atencién del
profesional de enfermeria, Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.

Rho de Spearman CALIDAD DE Coef. Corr. 1,000 ,684™
ATENCION DEL Sig. (bilateral) . ,000
PROFESIONAL DE N 9 90
ENFERMERIA
Satisfaccion del Paciente Coef.corr. ,684" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 90 90

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

En la tabla 5, se aprecia una correlacion de r=0,684, con un p=0.000 (p < .05),
probando que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. Por ello, se
demuestra que existe correlacion moderada de la CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA en Satisfaccion del Paciente.

Comprobacién de hipotesis especifica 1

Ho: no existe relacién entre la satisfaccién del paciente hospitalizado a la calidad de
atencién del profesional de enfermeria en el nivel técnico, Centro de Salud Lamud,

Amazonas 2022.

H1: existe relacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de
atencién del profesional de enfermeria en el nivel técnico, Centro de Salud Lamud,

Amazonas 2022.
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Tabla 6

Correlacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencién
del profesional de enfermeria en el nivel técnico, Centro de Salud Lamud, Amazonas

2022.

Correlaciones

Satisfaccion

Técnico del Paciente
Rho de Spearman  Técnico Coef. Corr. 1,000 ,589™
Sig. (bilateral) . ,000
N 90 90
Satisfaccion del Paciente  Coef. Corr. ,589™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 90 90

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

En la tabla 6, se aprecia una de correlacién de r=0,589, con un p=0.000 (p < .05),
demostrando que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. De esta
manera, se comprueba que existe una correlacion moderada de la dimension Técnica

en Satisfaccion del Paciente.

Comprobacién de hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la satisfaccién del paciente hospitalizado a la calidad de
atencién del profesional de enfermeria en el nivel humano, Centro de Salud Lamud,

Amazonas 2022.
H1: existe relacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de

atencion del profesional de enfermeria en el nivel humano, Centro de Salud Lamud,

Amazonas 2022.
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Tabla 7
Correlacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencién

del profesional de enfermeria en el nivel humano, Centro de Salud Lamud, Amazonas
2022

Correlaciones

Satisfaccion
HUMANO  del Paciente

Rho de Spearman HUMANO Coef.corr. 1,000 577"
Sig. (bilateral) . ,000
N 90 90
Satisfaccion del Paciente  Coef.corr. 577" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 90 90

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

En la tabla 7, se aprecia una correlacion de r=0, 577, con un p=0.000 (p < .05),
demostrando que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. Por ello,
se afirma que existe una correlacion moderada de la dimensibn HUMANO en

Satisfaccion del Paciente.

Comprobacién de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad
de atencion del profesional de enfermeria en el nivel entorno, Centro de Salud
Lamud, Amazonas 2022

H1: existe relacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de
atencién del profesional de enfermeria en el nivel entorno, Centro de Salud Lamud,

Amazonas 2022.
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Tabla 8

Correlacion entre la satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencién
del profesional de enfermeria en el nivel entorno, Centro de Salud Lamud, Amazonas
2022.

Correlaciones

Satisfaccion del

ENTORNO Paciente

Rho de Spearman ENTORNO Coef. de corr. 1,000 575"
Sig. (bilateral) . ,000
N 90 90
Satisfaccion del Paciente  Coef. Corr. ,575™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 90 90

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

En la tabla 8, se aprecia una correlacion de r=0, 575, con un p=0.000 (p < .05),
comprobando que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. Por
ello, se demuestra que existe una correlacion moderada de la dimension ENTORNO

en Satisfaccion del Paciente.
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V. DISCUSION

Se encontrd que existe relacion directa, moderada y significativa entre la satisfaccion
del paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria (Rho
=,684 y Sig. =,000), Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022. Estos resultados son
parecidos a los de Collantes et al.® quien luego de realizar un estudio relacional en la
cual busco establecer la correlacion entre satisfaccion del paciente hospitalizado vy el
cuidado enfermero; con la participacion de 80 pacientes. Los hallazgos demuestran en
el factor humano de satisfaccidn, que el 93,7 % de los pacientes se ubicé en medio
satisfechos, al factor oportuno el 91,3 %, y el 63,7 % en el factor segura; en los
resultados al cuidado enfermero es regular teniendo un 58,7% segun lo manifestado
por los pacientes; a partir de esos datos concluyd en la inexistencia de relaciones
significativas entre la dos variables que fueron sometidas a la investigacion lo que se
desprendi6 de un alfha por encima del esperado, (p > 0,05). Del mismo modo, estos
resultados son parecidos a los de Torres Sanchez!® en su estudio descriptivo-
relacional, participaron 70 pacientes, quienes respondieron al instrumentos; tuvo por
finalidad diagnosticar la calidad de atencién de enfermeria, integrado en 3 categoria
de calidad: humana, técnica cientifico y entornos, los hallazgos demostraron acerca
de calidad de la atencion recibida de enfermeria el 30.0 % lo perciben como deficitario;
el 42.9 % se sitla en regular y el 27.1% develan un buen nivel; con respecto al
objetivo general; develan la existencia de una relacion considerada alta de Rho de
Spearman cuyo valor fue de ,700. En el mismo sentido estéan los hallazgos de Yepez
et al.** quien en su indagacién cuyo objetivo fue comprender las percepciones de la
eficacia y eficiencia en el servicio de salud en una red publica del municipio de la ciudad
de Pasto, en la Republica de Colombia; siendo el estudio cualitativo con enfoque
hermenéutico; con muestra de 28 usuarios de los centros de atencién urbanos y
rurales; en la recoleccion de datos se aplicé entrevistas semiestructuradas, entre sus
resultados se identifico como obstaculo que la calidad dificultad el acceso normal por

particularidades administrativas, dificultades en la atencion especializada,
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equivocaciones en la continuidad del servicio y contrarreferencia. Ademas de mejorar
la infraestructura de las IPS; se concluye que la eficiencia, eficacia, integridad, equidad

en los servicios se urge mejorar bajo el fundamento del derecho a la salud.

Los resultados de la prueba de la hipotesis general, estan fundamentados
tedricamente en lo sostenido de Benito Ramos Dominguez!® quien hace referencia
gue la calidad total en la atencién de salud se debe al impacto de los resultados del
proceso de la atencion al usuario cumpliendo requisitos de efectividad, confianza e
intereses de los profesionales, trabajadores de la institucion y la organizacion, la
optima calidad es deber de todos los profesionales y de aquellos que ejercen el cargo
de directivos, teniendo como principal actor a la persona que recibe un servicio de
salud y debe respetarse segun la ética su integralidad y autonomia, que por lo general
se olvida frecuentemente, también hay respaldo de Avedis Donabedian!® quien plantea
la teoria del modelo de Calidad en la Atencién Médica cuyo propdésito es la evaluacion
de la calidad de las acciones cuidativas para lograr una excelente satisfaccion en la
atencién entre el profesional de salud y el usuario. La calidad se evalta en funcion de
los resultados y efectos que espera el paciente por parte de quien lo atiende, por tanto,
Donabedian reconoce lo importante de lo que percibe el paciente en funcion de quien

lo atiende.

Se encontré que existe relacion directa, moderada y significativa entre la satisfaccion
del paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria en
el nivel técnico (Rho =,589 y Sig. =,000), Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.
Los resultados encontrados en esta investigacion son parecidos a los de Palomino et
al.” quien en su estudio descriptivo relacional como el propésito cuantificar la
correlaciéon entre las atenciones dispensadas por el enfermero y la percepciéon de
estar satisfecho por parte del usuario del Cayetano Heredia- Lima; participaron 292
pacientes del area de Emergencia; se obtuvo como resultado en la dimensién
atenciones recibidas del enfermero en deficiente un 50% seguido de regular un 35%
y bueno un 15% y en percepcién de satisfaccion del paciente un 62.8% no estar

satisfecho seguido de un 37.2% estar satisfecho concluyendo que la percepcion de
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estar satisfecho por parte del usuario si depende de la calidad de los cuidados
ofrecidos por los enfermeros en sus modelos de proceso, estructura y resultados.
También hay semejanzas con los resultados encontrados por Adriazola Casas®! el
estudio de enfoque cuantitativo de un alcance descriptivo cuyo proposito fue
mensurar la correlacion entre las capacidades del enfermero y la forma como percibe
el usuario la eficacia de los cuidados; participaron 60 internas y 60 pacientes. Se
aplicé un cuestionario para medir la dimension (cogniciones, procedimientos y
actitudes de 29 reactivos; y uno diferente para evaluar eficacia de los cuidados con
28 reactivos; los hallazgos demuestran la existencia de una relacion positiva y muy
significativa entre las capacidades y la eficacia de los cuidados, concluyendo que las
internas de enfermerias demuestran mayor habilidad y destrezas para el
procedimiento del enfermero, son las que originan una percepcion por parte del
usuario sobre una mayor eficacia de los cuidados. Y un tercer antecedentes similar
es de Arévalo'® quien en su indagacién de estudio mixto, cuyo propdsito fue
determinar la efectividad en la prestacién de atenciones a la salud y ver las relaciones
con la conformidad de los usuarios del centro de Salud C, zona 7-El Oro; se
desarrollé6 un procedimiento cuantitativo fundamentado en el método de Servperf,
también tomo en cuenta una investigacion cualitativa; su muestra estuvo constituida
de 376 pacientes; como hallazgo alcanz6 que existen falencias a nivel de la
capacidad de respuesta, asi como la busqueda de medios para reducir los tiempos
de espera, la entrega de medicinas y optimizar el tiempo de servicio con la finalidad
de satisfacer al paciente.

Estos hallazgos tienen respaldo teérico en la dimension técnica propuesta por Torres
Sanchez? quien al referirse a la Dimension Técnico Cientifica, precisa que esta
referida a la calidad con rigor cientifico en el cual se considera el beneficio-riesgo,
ética-calidad, se refiere a realizar procedimientos seguros y comprobados
cientificamente los cuales han de estar establecidos y evaluados mediante protocolos;
en lo referido a enfermeria el proceso estd dado mediante el PAE (Proceso Ampliado
de Enfermeria) demuestra la competencia profesional de acuerdo a procedimientos

gue se brinda al paciente.
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Se encontré que existe relacion directa, moderada y significativa entre la satisfaccion
del paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria en
el nivel humano (Rho =,577 y Sig. =,000), Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.
Estos resultados tienen semejanzas con los encontrado por Loor Cedefio et al.8 quien
en un estudio de busqueda y evaluacion bibliogréafica, acerca de las formas de
atender por parte de los enfermeros y la sensacién de estar satisfechos de los
usuarios hospitalizados, teniendo como fuentes las bases de datos: Dialnet, Scielo,
Elsevier, OMS, OPS, Medline, Medscape, Mediagraphic. Publicados con 5 afios de
vigencia; concluyendo que las formas de atender por parte de los enfermeros, esta
afectada mayormente en las dimensiones de estructura y procesos. En el mismo
sentido estan los hallazgos de Gutiérrez Berrios et al.'?2 quien, de un articulo de
enfoque cuantitativo, no experimental cuyo propadsito fue establecer la efectividad en
el modo de atender del enfermero desde las opiniones de los internados de una
clinica de Quito; se obtuvo la participacion de 32 pacientes. lo cual se aplico el
cuestionario de 20 items en los elementos estructura, proceso y resultados; el
hallazgo permitio finalizar que la efectividad en el modo de atender del enfermero
desde las opiniones de los internados fluctia de mala a regular, pero, no obstante,
para fomentar la optimizacién y reducir las dificultades se recomienda hacer
gestiones y aumentar enfermeros muy bien formados y capacitados, con la debida
asignacion de materiales y normas inequivocas para asegurar la efectividad en el
modo de atender del enfermero desde las opiniones de los internados. Resultados
similares encontrd Alison'® en su indagacién cuyo objetivo fue analizar los factores
que intervienen en la atencion del enfermero y su influencia en sensacion de
bienestar de los usuarios que reciben tratamiento de hemodialisis en Mediglobal S.
A; el estudio se justificd en un nivel descriptivo de recoleccion de datos en un solo
momento, cuantitativo; con una participacion de 2400 sujetos y la muestra
representativa de 120 usuarios; se aplicé el instrumento SERVQUAL; los hallazgos
revelan que gran parte de enfermos se perciben satisfechos en correspondencia a
los componentes de estudio, no obstante, a la limitacién de vehiculos para llegar a la

unidad; concluye que el elemento determinante del grado de sensacién de bienestar
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de los usuarios son el ser eficiente, la celeridad, calma y el grado en que se interese
el profesional enfermero.

Desde el punto de vista tedrico, sobre la dimensién humana, Torres Sanchez?° dijo
que esta estd fundamentada en la dignidad de las personas, brindando oportuna
informacion la cual debe ser clara para que el usuario pueda entenderla y sienta
confianza, amabilidad, empatia; es decir atender las perspectivas y necesidades del

usuario.

Se encontré que existe relacion directa, moderada y significativa entre la satisfaccion
del paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria en
el nivel entorno (Rho =,575 y Sig. =,000), Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.
Estos resultados encontrados en esta investigacion son parecidos a los de Ruiz-
Cerino et al.® quienes en su articulo de estudio descriptivo con una participacion de 90
paciente mayores de 18 afios les aplico el instrumento SERVQHOS-E; los hallazgos revelan:
el desempefio del enfermero para cuidar al usuario, demuestra un average de 1,97 ptos.
(DS=.626) de sensacion de estar satisfecho en general; la mayor parte de los usuarios
reportaron niveles de satisfaccion favorables (67.8 %) el desempefio del enfermero para
cuidar al usuario, asi mismo en el nivel de muy satisfecho (18.9 %), se concluye que
percibieron buena calidad del cuidado de enfermeria. En esta misma direccionalidad esta
lo encontrado por Gama et al.1® quienes indagaron con el propésito de determinar
las relaciones entre la eficiencia de la atencion del enfermero y el estar satisfecho al
ser dado de alta en el servicio de cirugia; siguié un procedimiento cuantitativo, de
disefio no experimental; los hallazgos demostraron que en la atencién de enfermeria
estaban en satisfecho, en un nivel de calidad bueno con el 94.3% , con respecto
52% del nivel de calidad regular presenta en satisfaccion del paciente; en los
resultados del nivel técnico y satisfaccion del paciente, demuestran el 81.3%
presentan una atencién de enfermeria satisfecho, con respecto al 75% presenta
regular en satisfaccion del paciente; en los hallazgos del nivel humano y satisfaccion
del paciente, demuestran que 92.7% presenta una atencion de enfermeria
satisfecho, con respecto al 46.6% el componente humano en satisfaccion del
paciente es regular; en el componente contextual y el estar satisfecho al ser dado de
alta, demuestra el 78.1% presenta una atencion de enfermeria satisfecho, con
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respecto 72.2% el entorno nivel regular en satisfaccién del paciente; se finaliza que
la eficiencia de la atencion del enfermero tiene correlacion con el estar satisfecho al
ser dado de alta en el servicio de cirugia.

Desde la fundamentacion tedrica se cita a Torres Sanchez?® quien al referirse a la
dimension entorno dijo que esta relacionada al confort, comodidad privacidad,
confianza recibida por el usuario del establecimiento de salud en la que se encuentre,
el cual como fin es la satisfaccion del mismo, el cual traducido a la atencion de
enfermeria consistente en ofrecer un agradable clima no dejando de lado la privacidad

del paciente.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluyé que existe relacion directa, moderada y significativa entre la
satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencién del profesional de
enfermeria (Rho =,684 y Sig. = ,000), Centro de Salud Lamud, Amazonas 2022.

2. Se concluydé que existe relacion directa, moderada y significativa entre la
satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el nivel técnico (Rho =,589 y Sig. =,000), Centro de Salud Lamud,
Amazonas 2022.

3. Se concluydé que existe relacion directa, moderada y significativa entre la
satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el nivel humano (Rho =,577 y Sig. =,000), Centro de Salud Lamud,
Amazonas 2022.

4. Se concluyd que existe relacion directa, moderada y significativa entre la
satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el nivel entorno (Rho =,575 y Sig. =,000), Centro de Salud Lamud,
Amazonas 2022.
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ViIl. RECOMENDACIONES

1.-El medico jefe del Centro de Salud Lamud, debe coordinar con entidades que
permitir el fortalecimiento a nivel de técnicas cientificas a favor de las licenciadas de
enfermeria, con el fin de perfeccionar la calidad en la atencion de enfermeria con miras

a garantizar la satisfaccion del usuario.

2.- Para el logro de una calidad de atencion a nivel humano, se recomienda tener en
cuenta las teorias de diversas enfermeras de las cuales se pueden valer para
profundizar la atencion en esta dimension, importante para interactuar adecuadamente

con el usuario.

3.-Con respecto al nivel de calidad de atencion entorno, analizar las falencias que
puedan tener los servicios del centro de salud en mencién con el Unico fin de potenciar

la atencion y por consiguiente permitirse la satisfaccion del usuario.

4.-Priorizar en estudios que relacionen estas variables con factores
sociodemograficos, asi como en diversas posturas de acuerdo a diversos autores en

lo referido al tema.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Satisfaccion del paciente hospitalizado a la calidad de atencion del profesional de enfermeria, Centro de Salud
Lamud, Amazonas 2022.

FORMULACION POBLACIO TIPO DE
TITULO DEL gE‘IJ\IEEEXE E%E‘EJEE:—IIZYCOO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES NY INVESTIGACIO
PROBLEMA MUESTRA N
Identificar la General: Habilidad Poblacién: Tipo de
relacion que Ho: No existe relacion entre la Constituida investigacion:
existe entre la satisfaccion del paciente Respeto a la privacidad por 90 Es de tipo
satisfaccion del | hospitalizado a la calidad de de los usuarios pacientes descriptivo.
paciente atencion del profesional de del Centro
hospitalizado a | enfermeria, Centro de Salud Servicio rapido y de Salud Disefio de
Satisfaccion ¢Qué relaciéon Determinar la calidad de Lamud, Amazonas 2022. PROFESIONALI | oportuno Lamud en el | investigacién:
del paciente existe entre la la relacién atencion del H1: existe relacion entre la SMO momento No
hospitalizado | satisfaccion del | que existe profesional de satisfaccion del paciente Atencion individualizada | del egreso experimental.
a la calidad paciente entre la enfermeria en hospitalizado a la calidad de Satisfaccion durante el
de atencion hospitalizado a satisfaccion el nivel técnico, | atencion del profesional de del paciente Atencion con mes de junio
del la calidad de del paciente Centro de enfermeria, Centro de Salud inexistencia de peligros, | del 2022. Nivel: Es de
profesional atencion del hospitalizado | Salud Lamud, Lamud, Amazonas 2022. riesgos nivel béasico.
de profesional de a la calidad Amazonas
enfermeria, enfermeria, de atencion 2022. Especificos: Otorgar un entorno
Centro de Centro de Salud | del Ho: No existe relacion entre la seguro al paciente Enfoque: es de
Salud Lamud, profesional Identificar la satisfaccion del paciente tipo
Lamud, Amazonas de relacion que hospitalizado a la calidad de Personal correctamente Cuantitativo.
Amazonas 2022? enfermeria, existe entre la atencion del profesional de uniformado
2022 Centro de satisfaccion del | enfermeria en el nivel técnico,
Salud paciente Centro de Salud Lamud,
Lamud, hospitalizado a | Amazonas 2022. CONFIANZA Amabilidad
Amazonas la calidad de H1: existe relacion entre la
2022 atencion del satisfaccion del paciente Confidencialidad
profesional de hospitalizado a la calidad de
enfermeria en atencion del profesional de Cordialidad
el nivel enfermeria en el nivel técnico,
humano, Centro de Salud Lamud,
Centro de Amazonas 2022.
Salud Lamud,




Amazonas
2022.

Identificar la
relacion que
existe entre la
satisfaccion del
paciente
hospitalizado a
la calidad de
atencion del
profesional de
enfermeria en
el nivel entorno,
Centro de
Salud Lamud,
Amazonas
2022.

Ho: No existe relacion entre la
satisfaccion del paciente
hospitalizado a la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria en el nivel humano,
Centro de Salud Lamud,
Amazonas 2022.

H1: existe relacién entre la
satisfaccion del paciente
hospitalizado a la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria en el nivel humano,
Centro de Salud Lamud,
Amazonas 2022.

Ho: No existe relacién entre la
satisfaccion del paciente
hospitalizado a la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria en el nivel entorno,
Centro de Salud Lamud,
Amazonas 2022.

Ho: existe relacion entre la
satisfaccion del paciente
hospitalizado a la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria en el nivel entorno,
Centro de Salud Lamud,
Amazonas 2022.

EDUCACION
DEL PACIENTE

Explicacién del
tratamiento en casa

Claridad sobre sus
cuidados

Cuidados en el hogar

Calidad de
atencion

Nivel técnico

Conocimientos
eficientes

Competencia técnica

Accesibilidad y
seguridad

Nivel humano

Cortesia e empatia
Comunicacién

Seguridad

Nivel entorno

Organizacion del
espacio

Libre de riesgos

Comodidad
Continuidad

Anexo 2: Matriz operacional




DEFINICION

DEFINICION

ESCALA DE

VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION

Hildegard La satisfaccion del
Peplau y su|paciente es la Habilidad
Modelo de | respuesta
Relaciones actitudinal que se Respeto a la privacidad de los
Interpersonales, | producen en los usuarios

Satisfaccion en el cual la | pacientes del

del paciente teorista nos | Centro de salud Servicio rapido y oportuno
refiere que la | Lamud, fue
enfermeria es | establecido bajo la PROFESIONALISMO Atencion individualizada
un proceso | escala de nivel de
interpersonal, aceptabilidad del Atencion con inexistencia de peligros,
terapéutico  y | paciente, como es: riesgos
significativo; lo
que refiere aun | - Satisfecho(67 Otorgar un entorno seguro al paciente | Ordinal
proceso —75)
interpersonal - Poco Personal correctamente uniformado
entre un satisfecho (58 Amabilidad
enfermo y quien - 66) CONFIANZA Confidencialidad
responde a la| - Insatisfecho Cordialidad
ayuda en este (48 - 57)

caso el
enfermero.1®

EDUCACION DEL

PACIENTE

Explicacion del tratamiento en casa
Claridad sobre sus cuidados
Cuidados en el hogar




Variable Definicion conceptual Deflnlglon Dimensiones Indicadores Escqlq Eje
operacional medicion
Conocimientos eficientes
Segun Donabedian, La calidad se | Es la calidad de
mide en funcidn de los resultados | cuidado que se Competencia técnica
Calidad de | que espera el paciente por parte de | brinda a los
atencibn | quien lo atiende, por tanto | pacientes del Nivel técnico Accesibilidad y seguridad
del Donabedian reconoce lo importante | Centro de salud
profesional | de lo que percibe el paciente en | Lamud, para la Ordinal
de funcién de quien lo atiende. %t valoracion de
enfermeria calidad de atencion | Nivel humano Cortesia e empatia

se consideraron los
siguientes valores:
- Bueno (67 - 78)

- Regular (55 -
66)
- Malo (42 - 54)

Comunicacion

Seguridad

Nivel entorno

Organizacion del espacio
Libre de riesgos
Comodidad

Continuidad




Anexo 3: Ficha técnica

Ficha técnica 1
Denominacion
Confeccionado por
Ambito de aplicacion
Tiempo

Forma de Administracion

Ficha técnica 2
Denominacion
Tomado de
Adaptado

Ambito de aplicacion
Tiempo

Forma de Administracion

: Calidad de atencion del profesional de enfermeria
: Olenka Gama Matos y Rita Sihui Ortiz (2019)

: Centro de Salud Lamud-Amazonas

: 07 minutos

: Colectivo

. Satisfaccion del paciente

: Olenka Gama Matos y Rita Sihui Ortiz (2019)
: Salcedo (2022)

: Centro de Salud Lamud-Amazonas

: 07 minutos

: Colectivo



Anexo 4: Instrumentos

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Estimado sr. (a). Soy bachiller en enfermeria de la Universidad Cesar Vallejo quien le
hace entrega de la siguiente encuesta con la finalidad de conocer la relacion que existe
entre la satisfaccion del paciente hospitalizado y la calidad de atencion del profesional
de enfermeria al egreso del mismo. Su respuesta sera de gran ayuda para mejorar y
plantear estrategias de mejora.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta de este cuestionario y marque
con un aspa (X) la alternativa que a Ud. Le parezca correcta.

a) Posee 5 alternativas de respuesta

b) Alternativas enumeradas del 1 al 5

c) 1 es la menor calificacion con relacion de la interrogante y 5 es la mayor
calificacion.

d) Seleccionar Unicamente una respuesta por cada interrogante.

Agradezco de antemano el tiempo que brindara para responder. Los datos seran
anénimos y confidenciales, asi mismo comunicarles que estos seran utilizados para
fines Unicamente de la investigacién. Gracias.

Estado civil

a) Viudo b) Divorciado c) Casado d) Soltero

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 18a30( ) 31a40( ) 41a50( ) 5la60mas( ) masde 61(
)

Grado de Instruccioén: Lugar de Procedencia:

Sin estudios ( ) Urbano ( ) Rural ( )

Primaria ( )

Secundaria( ) Superior ( )



CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

TECNICA 11213

1 | El conocimiento de la enfermera le transmitié confianza

2 | Usted recibié una atencion de calidad y calidez de la enfermera

3 | La enfermera aplico el lavado de manos antes y después de
atenderlo

4 | Se sinti6 seguro con los cuidados que le brindé la enfermera

5 | La enfermera le explico sobre los exdmenes y procedimiento que se
le iba a realizar
HUMANA 1,23
6 | La enfermera le saludé y traté por su nombre
7 | La enfermera se mostré6 comprensiva y lo escuché
8 | La enfermera le brindé un trato amable
9 | La enfermera le brindé apoyo emocional

10| La enfermera acudié oportunamente al llamado

11| La enfermera le dio oportunidad para que usted expresara sus
problemas durante su hospitalizacion

12| La enfermera mantuvo su privacidad

ENTORNO 1123

13| El profesional de enfermeria mostré interés por la higiene y el orden

14| Su unidad donde estuvo hospitalizado se encuentra en buenas
condiciones de limpieza

15| La enfermera le hizo participar en su autocuidado

16| La enfermera mostré a usted interés y preocupacion por el confort y
reposo

17| La enfermera le orient6 a usted y familia sobre la importancia de su
deambulacion

18| La enfermera le orienté a usted y familia sobre los cuidados que
debe tener en casa

19| La enfermera le ensef6 a usted y familiar como debe tomar su
medicamento en casa

ESCALA Y VALORES: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: Acuerdo ,3: Indeciso,
4: Desacuerdo 5: Totalmente de acuerdo

DIMENSIONES (19 ITEMS)




D1:

TECNICA

Conocimientos eficientes (2 items: 1,5)
Accesibilidad y Seguridad (2 items: 2,4)
Competencia técnica (1 item: 3)

D2:

HUMANA

Cortesia e empatia (5 items: 6, 7, 8, 9,10)
Comunicacion (1 item: 11)
Seguridad (1 item: 12)

D3:

ENTORNO

Organizacion del espacio (2items: 14,15)
Libre de riesgo (litem: 15)

Comodidad (1litem: 16)

Continuidad (3 items: 17, 18,19)

Variable Satisfaccion del Paciente

ESCALA Y VALORES: 1. Nunca, 2. Algunas veces, 3. Siempre,
En base a lo sefialado, sirvase responder a las siguientes interrogantes, no sin antes

agradecerle por su participacion

SATISFACCION DEL PACIENTE

Esc ala

Profesionalismo

2

3

01

¢La enfermera mostré habilidad al asistir al médico en los procedimientos que se
le realizaron?

02

¢El personal de enfermeria llegé a cumplir con todo lo acordado a tiempo?

03

¢, Se sintid seguro con la atencién que recibi6 por parte de la enfermera?

04

¢La enfermera durante su atencién respet6 su privacidad?

05

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

06

¢La enfermera lo traté con amabilidad durante su hospitalizacién?

07

¢La atencidn en el estar de enfermeria fue rapida?

08

¢El personal de enfermeria le otorgd cuidados con prontitud?

09

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

10

¢,La enfermera le mostro interés para solucionar su molestia que se le presento
durante su atencion?

11

¢El personal de enfermeria le brindé el tiempo necesario para contestar sus
dudas y preguntas sobre su problema de salud?

12

¢,Cuando sinti6 la necesidad de platicar sus problemas pudo acudir a la

enfermera?




13 | ¢ La enfermera tuvo paciencia para atender a los pacientes?

¢La enfermera que le atendié conocia de lo que hablaba en relacién con su

14 cuidado?

¢La enfermera al momento de atenderlo se encuentra correctamente

15 uniformada?

Confianza

16 | ¢La enfermera fue amable en su trato con usted?

17 | ¢La enfermera tuvo confidencialidad de su diagnéstico durante su atencion?

18 | ¢ La enfermera fue comprensiva al escuchar sus problemas?

19 | ¢ La enfermera fue cordial en su atencion con usted?

20 | ¢Me senti en confianza para hacerle preguntas a la enfermera?

Educacion al paciente

21 | ¢La enfermera me explico sobre las actividades fisicas a realizar en casa?

29 | ¢La enfermera me brindo informacion sobre el tratamiento a seguir en casa?

23 | ¢La enfermera me explico sobre la alimentacion que debo consumir?

24 | ¢La enfermera le explicd en un lenguaje sencillo y facil de entender?

25 | ¢ La enfermera le inform6 sobre los cuidados en su casa?

DIMENSIONES (25 ITEMS)

D1: PROFESIONALISMO

Habilidad (1 item: 1)

Respeto a la privacidad de los usuarios (1 item: 4)
Servicio rapido y oportuno (6 items: 2,3, 5, 6, 7, 8)
Atencion individualizada (4 items: 9, 10, 11,12)
Otorgar un entorno seguro al paciente (2 items: 13,14)
Personal correctamente uniformado (1 item: 15)

D2: CONFIANZA

Amabilidad (1 item: 16)
Confidencialidad (1 item: 17)
Cordialidad (3 items: 18, 19, 20)

D3: EDUCACION AL PACIENTE

Explicacion del tratamiento en casa (2items: 21, 22)
Claridad sobre sus cuidados (litem: 24)

Cuidados en el hogar (2 items: 23, 25)




Anexo 5: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Solicito su colaboracion para realizar esta investigacion, soy la bachiller Acufia
Salcedo, Marina Petronila, y en esta oportunidad solicito su colaboracion
llenando esta encuesta con sinceridad, a través de su respuesta se medira la
satisfaccion del paciente y la calidad de atencién del profesional de enfermeria.
La informacion que se recolecte servirA para poder desarrollar esta

investigacion y es completamente confidencial.

Cuestionario:
-SATISFACCION DEL PACIENTE
-CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

Por lo cual Yo voluntariamente acepto participar en el estudio Que he entendido y estoy

satisfecho, otorgo mi consentimiento para que sea realizada la encuesta a mi persona

Firma



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PAYDA MARY TUESTA RIOS, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
SALUD de la escuela profesional de ENFERMERIA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis titulada: "Satisfacciéon del Paciente
Hospitalizado a la Calidad de Atencion del Profesional de Enfermeria, Centro de Salud
Lamud, Amazonas 2022", cuyo autor es SALCEDO ACUNA MARINA PETRONILA,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 27 de Octubre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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