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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la calidad de los cuidados de enfermeria y la satisfaccion del adulto
mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Pert — 2023. Su metodologia
es de tipo basica, cuantitativo, de disefio no experimental, de transversal
correlacional, conformada por una muestra de 80 pacientes adultos mayores. Se
utilizé 2 encuestas como instrumento los cuales fueron CARE Q con 40 items y
Servqual con 20 items. Los resultados demuestran que Si existe relacion entre las
variables estudiadas, con un valor Chi-cuadrado calculado de 17.67 y P-valor de
0.000 menor a 0.05; a un nivel de significancia del 0.05. La calidad de cuidado segun
las dimensiones da como lugar a una mala calidad con un 58% resaltando en la
dimensién explica y facilita se encuentra en su mayoria en el nivel baja con un 73.8%
(59) La satisfaccion del adulto mayor en el hospital en su mayoria esta insatisfecha
enfatizando la dimensidn se empatia se encuentra en su mayoria insatisfechos con

un 60.0% (48).

Palabras clave: Adulto mayor, calidad, satisfaccion.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between the
quality of nursing care and the satisfaction of older adults at Sergio E. Bernales
National Hospital in Lima, Peru - 2023. The methodology used was basic,
quantitative, non-experimental, cross-sectional correlational design, with a sample
of 80 older adult patients. Two surveys were used as instruments: CARE Q with 40
items and Servqual with 20 items. The results demonstrate that there is a
relationship between the studied variables, with a calculated Chi-square value of
17.67 and a p-value of 0.000, which is less than 0.05, at a significance level of 0.05.
The quality of care, according to the dimensions, indicates poor quality, with 58%
highlighting the explain and facilitate dimension, which is mostly at a low level with
73.8% (59). The satisfaction of older adults at the hospital is mostly dissatisfied, with
the empathy dimension being mostly dissatisfied at 60.0% (48).

Keywords: Older adults, quality, satisfaction.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, la poblacion de la tercera edad en es un fenémeno cada vez mas
relevante. Segun estadisticas recientes, se evalla que el porcentaje de geriatricos
ha experimentado un notable repunte en las ultimas décadas. En muchos paises,
este grupo demografico constituye una proporcién significativa de la poblacion total,
representando hasta un 20% en algunos casos.! Ademas, se prevé que esta

tendencia continde en aumento en los proximos afos.

En Estados Unidos, la problematica relacionada con los adultos mayores es una
preocupacion creciente. Segun porcentajes del Censo de Estados Unidos de
América (EUA), se planifica que para el afio 2050, el porcentaje de la demografia
de 65 afios 0 mas sera aproximadamente del 22%, en comparacion con el 16% en
2020. Esta tendencia se debe a diversos factores, como el incremento de la
longevidad humana? Ademas, se estima que alrededor del 40% de personas

mayores tienen al menos una discapacidad.

En Espafia, la problematica de las enfermedades en la poblacion de adultos
mayores es una preocupacion relevante. Conforme a los datos proporcionados por
la institucion publica estadistica e informéatica del INE, se estima que alrededor de
la gran mayoria, aproximadamente el 90%, de los individuos de 65 afos en
adelante padecen al menos una enfermedad cronica. Ademas, se estima que
aproximadamente el 30% de las personas de tercera edad sufre de enfermedades
cardiovasculares, mientras que el 20% padece enfermedades respiratorias
cronicas. Otro dato preocupante es que cerca del 40% experimenta algun grado de

dependencia funcional.®

En Perq, la problematica de las enfermedades en la poblacién de adultos mayores
es una preocupacion significativa. De acuerdo a los porcentajes encontrados en el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), se estima que alrededor del

68% de los individuos mayores de 60 afos tienen al menos una enfermedad



cronica. Ademas, las enfermedades cardiovasculares afectan aproximadamente al

34% de los adultos mayores en el pais.*

En las enfermedades respiratorias cronicas afectan alrededor del 20%. Otro dato
resulta alarmante el calculo que indica que el 30% de las personas adultas mayores
padecen algun grado de discapacidad. Estas cifras también resaltan la necesidad
de adoptar medidas y estrategias en el &mbito de politicas de salud y programas
de atencion especializados que aborden las necesidades médicas y salvaguarden
el bienestar de la poblacion adulta mayor del Per(.®

Segun estudios recientes, se ha observado que aproximadamente el 50% de las
personas adultas mayores de la tercera edad expresan insatisfaccion con la calidad
de atenciones que reciben por parte de enfermeria. Ademas, se estima que
alrededor del 30% de los adultos mayores reportan haber experimentado algun tipo

de negligencia o maltrato por parte del personal de enfermeria.®

Estos porcentajes reflejan la necesidad de garantizar una alta calidad de cuidados
para la satisfaccion en los pacientes adultos mayores en lo que se refiere a sus
experiencias en la calidad de cuidados de enfermeria. Es crucial implementar
politicas y programas que promuevan la formacion continua del personal de
enfermeria, la sensibilizacion sobre los derechos que le corresponden a los adultos

mayores, la promocion de entornos seguros y respetuosos para su cuidado.

El presente estudio plantea el siguiente problema general: ¢Qué relacién existe
entre la calidad de cuidado de enfermeria y satisfaccion del adulto mayor en el
Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Pert en el afio 2023 ? del mismo modo
se investigara acerca de : ¢Existe relacion entre la calidad de cuidado y las
dimensiones de accesibilidad, explica y facilita, confort, se anticipa, confianza, y
monitoreo y seguimiento?, ¢ Existe relacion entre la satisfaccion del adulto mayor
y las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

aspectos tangibles?.

La justificacion tedrica de este estudio se basa en las investigaciones realizadas

gue demuestran que la calidad del cuidado humanizado de enfermeria es esencial



para el centro hospitalario, esta investigacion contribuiria a la literatura existente al
abordar dos aspectos fundamentales en el campo de los cuidados geriatricos. La
calidad de atencion de enfermeria es un factor determinante para el confort y el
estado fisico de los adultos mayores, y su estudio permitiria identificar areas de
mejora en los servicios de enfermeria. Por otro lado, la satisfaccion del adulto mayor
es un medidor clave para calificar la efectividad de los cuidados recibidos y su
accion en la calidad de vida de una persona, también se proporcionara datos
valiosos para la adopciéon de mejores estrategias en la atenciéon geriatrica.’
Ademas, permitiria ampliar el conocimiento en este campo y fomentar practicas
basadas en evidencia para optimizar el cuidado de los adultos mayores en diversos

contextos de salud.

El estudio que se presenta tiene una justificacion practica, ya que se basa en una
cuestidon de interés para los profesionales de enfermeria y para la poblaciéon en
general: el entendimiento y el vinculo con el personal de salud. Esta investigacion
permitiria evaluar de manera especifica y contextualizada la calidad de los servicios
de enfermeria ofrecidos, identificando fortalezas y areas de oportunidad. Mediante
el analisis, se podrian implementar mejoras concretas que optimicen la atencion
geriatrica, adaptandola a las necesidades y preferencias de los pacientes, Ademas,
proporcionaria resultados practicos y aplicables directamente en el acuerdo de
decisiones y la administracion de la atencién geriatrica. Los hallazgos obtenidos
podrian ser utilizados para desarrollar estrategias de mejora, tales como programas

de capacitacion.

En el nivel metodolégico, esta investigacion se basa en el uso de encuestas que
miden las variables de satisfaccion y calidad, con el fin de determinar si existe una
relacion entre ellas. Ademas, se emplean otros instrumentos que permiten
responder a los problemas planteados. Para la recoleccion de los datos, se recurrio
a articulos cientificos previamente validados para cada variable. Luego, se
seleccionaron y cuantificaron los datos, que fueron procesados como parte de la

investigacion para obtener un aporte de conocimiento confiable.



El objetivo general del presente estudio es determinar la relacion que existe entre
la calidad de los cuidados de enfermeria y la satisfaccion del adulto mayor del
Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Peru — 2023, como objetivo especifico
es identificar los datos sociodemogréaficos de los adultos mayores del Hospital
Nacional Sergio E. Bernales, Lima Pera 2023, identificar la calidad de los cuidados
de enfermeria segun las dimensiones de accesibilidad, explica y facilita, confort, se
anticipa, confianza, monitoreo y seguimiento del adulto mayor del Hospital Nacional
Sergio E. Bernales, Lima Peru 2023, identificar la satisfaccion segun las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Peru
2023.

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de cuidado de enfermeria y la
satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Peru
2023.

Ho: No existe relacion significativa con la calidad de cuidado de enfermeria y la

satisfaccion del adulto mayor del H. Nacional Sergio E. Bernales, Lima Peru 2023.



II. MARCO TEORICO

En la siguiente redaccion se presentaron antecedentes internacionales

Fuseini A et al. 2022 Ghana, este estudio observo el nivel de la satisfaccion en lo
que refiere a la calidad de atencion del personal de salud enfermeria entre adultos
mayores hospitalizados y los factores relacionados a ella. Sus disefios de
investigacion fueron cuantitativa, descriptiva, transversal por medio de una encuesta
a 206 personas de la tercera edad extraidos de 3 centro de salud hospitalarios;
alrededor del 80% manifestaron un grado moderado de satisfaccion en cambio solo

el 20% sintieron el grado alto.®

Céceres R. 2018 Paraguay, investigo la determinacion del nivel de la satisfaccion
en geriatricos internados asociados al cuidado de la enfermera. Su disefio fue
transversal, no experimental y se realiz6 en base a un cuestionario en el que

participaron solo 20 el cual dio como resultado que solo el 50% se sinti6 satisfecho.®

Vinueza K. 2021 Ecuador, en su estudio que determino a la calidad de cuidado y la
satisfaccion del paciente con un disefio de enfoque cuantitativo, basica, no
experimental, corte transversal correlacional con la participaciéon de 94 usuarios
aplicé el Rho de Spearman para determinar la correlacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario, se encontré un coeficiente de relacion positiva
y moderada fuerte, lo que es determinado por el 45% de los usuarios. Ademas, se
obtuvo una significancia de p<0,01, estos hallazgos respaldan la significativa
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion, lo que lleva al rechazo de la
hipétesis nula y a la aceptacidén de la hipotesis general de trabajo, confirmando la

existencia de una relacion significativa entre las variables de la investigacion.?
En la siguiente redaccion se apreciaron antecedentes regionales:

Medina D. 2021 Cajamarca, manifestd por medio de su estudio la relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del adulto mayor asimismo se
desarroll6 una investigacion no experimental transversal, correlacional con el disefio
empleado fue descriptivo, por medio de 93 geriatricos el cual dio lugar a un 95% del

coeficiente en correlaciéon indicando una alta relacién entre las variables dando a



concluir que solo una mejor calidad de cuidado ayudara a obtener mayor

satisfaccion.?

Arias Y.y Cérdova M. 2021 Ica, en su estudio platearon determinar la relacién que
existe entra la calidad de cuidado y la satisfaccion del paciente la cual se realiz6 de
manera basica, correlacional, transversal, no experimental teniendo 90 usuarios
participantes de los cuales alrededor del 30% manifestaron un trato humanizado
malo y 40% regular por lo que concluyeron que una relacion efectiva entre las

variables.1?

Cuchula E. 2022 Huancavelica, presentd un estudio cuya finalidad fue determinar la
relacion entre la calidad de cuidado de enfermeria y la satisfaccién en el paciente
adulto mayor; su estudio fue tipo transversal, correlacional no experimental en la
gue se us6 96 adulto mayores el cual resulto que el 50% percibe una calidad y

satisfaccion moderada dandole una relacion positiva a ambas variables.*®

Izquierdo J. 2022 Chiclayo, investigo acerca de la relacién de la calidad de cuidado
y la satisfaccion del adulto mayor; enfocandose en un disefio tipo basica,
cuantitativo compuesta por 65 personas de la tercera edad en la que el 50%
manifiesta una calidad regular por lo cual concluye que existe una relacién positiva

entre ambas variables.14

Araujo M. y Mufioz E. 2021 Trujillo, presentaron una investigacion para la
determinacion de la relacion de la calidad de atencion de enfermeria y el grado de
satisfaccion del paciente geriatrico de tipo no experimental con una participacion
voluntaria de 73 geriatricos en que el 80% manifiesta una calidad buena por lo que

existe una relacion significativa.t®
A continuacioén, se indicaran los antecedentes en Lima

Becerra N. y Melgarejo B. 2021 Olivos, investigaron determinar la calidad de
cuidados de enfermeria en pacientes del Hospital N.S.E.B. de enfoque cuantitativo
alrededor de 400 participantes con un porcentaje de 60% que manifestaron una

calidad de atencion entre menor e intermedia.1®



Guillen R. y Robles W. 2022 Lima Norte, mencionaron en un estudio el propdsito de
valorar la calidad de atencion de enfermeria en personas del servicio hospitalizadas
con un disefio cuantitativo, transversal contando con la contribucion de 130 usuarios
los cuales respondieron a la encuesta que evalué como experimenta y satisface los
cuidados de enfermeria al paciente el cual manifesté un 60% una calidad media de

cuidado.t’

Rodriguez R. 2023 Lima, investigo como se relacionan la calidad de atencién de
enfermeria con la satisfaccion del paciente con un enfoque de disefio transversal
cuantitativo, contando con 105 participantes para 2 encuestas (calidad de atencién
y Servqual) en donde resalta que el 40% sefiala un nivel bajo asimismo concluye

con una relacion positiva de 0.30 Rho Spearman.*®

Quispe J. 2019 Comas, por medio de su estudio presento el proposito de determinar
la calidad de atencion brindada por la enfermera percibida por los pacientes del
Hospital N.S.E.B. el cual fue de disefio cuantitativo con la muestra de 52 usuarios
el que por medio del 30 % sefiala una calidad regular por medio de una encuesta
como técnica y de instrumento de uso el cuestionario de (CUCACE), EIl cual

concluyo que la calidad de cuidado es media.1®

Soto T. 2023 Norte, investigacion con el propésito de determinar el grado de
satisfaccion de las personas de tercera edad en la atencion recibida del enfermero.
Su enfoque fue cuantitativo, no experimental, descriptivo, transversal con una
muestra de 191 por medio del uso del cuestionario Servqual como instrumento el
cual dio como resultado un nivel medio en algunas dimensiones.?°

A continuacion, se fundamento en las siguientes teorias:

La calidad del cuidado es fundamental en el sistema de salud, sobre todo en la
atencion que se proporciona al paciente, quien es el centro de su intervenciéon. Este
acto no debe limitarse en el aspecto biolégico y sintomatico, sino que también
tenemos que considerar sus dimension psicologica, social y espiritual. Para ello, el
profesional de enfermeria realiza actividades intersubjetivas y transpersonales con

el fin de identificar la causa de la patologia, aliviar el dolor, tratar la afeccion y



promover la salud, respetando los sentimientos, preferencias y valores del paciente

y buscando su bienestar integral.?*

También implica aplicar los fundamentos cientificos, las habilidades técnicas y las
actitudes éticas que garantizan una atencion de calidad, basada en evidencia,
segura y eficaz.??se evalla mediante indicadores pertinentes que reflejan los

resultados obtenidos y la satisfaccion de los pacientes.

La satisfaccion es una emocion positiva que se experimenta cuando se cumplen las
expectativas o necesidades personales o colectivas. Esta emocion depende de la
valoracion subjetiva que cada individuo hace de su situacién y de su entorno, por lo
que puede variar segun el contexto y el momento.?® En el sector de la salud
constituye un medidor clave de la calidad de la atencion recibida por parte del

personal sanitario, especialmente de enfermeria.

La atencion de enfermeria debe considerar al paciente como un ser integral, con
sus dimensiones fisicas, psicologicas, sociales y espirituales, y no limitarse a la
realizacién de técnicas o procedimientos.?* Por eso, es importante evaluar la
satisfaccion al margen de la atencion de enfermeria, con el fin de identificar tanto
las fortalezas como las debilidades presentes en la practica diaria y asi implementar
acciones de mejora continua que permitan ofrecer un ambiente saludable que

garantice el cuidado integral.

La teoria servqual es ampliamente utilizada para determinar la calidad del servicio
percibida por los pacientes. Identifica cinco dimensiones de la calidad del servicio:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas
dimensiones proporcionan un marco integral para medir y mejorar las
organizaciones, asi como identificar areas de estrategias efectivas para brindar
experiencias positivas. El objetivo es reducir o eliminar las brechas de calidad para

mejorar la satisfaccion y la fidelidad de los pacientes.?®

La teoria de Jean Watson, conocida como el cuidado transpersonal, es altamente
influyente en el campo de la enfermeria. se centra en la importancia del cuidado

humanizado y el vinculo terapéutico entre el profesional de la salud y el paciente.

8



Enfatiza la importancia de cuidar tanto las necesidades biol6gicas como las
emocionales, espirituales y mentales de los pacientes. Su enfoque se basa en una
conexion profunda y auténtica donde se fomenta la confianza, la empatia y el
respeto mutuo. Se ha desarrollado a partir de diversas disciplinas y filosofias, como
la fenomenologia, el existencialismo y la espiritualidad. Su trabajo ha sido descrito
como una filosofia, un proyecto de disefio, una ética, un paradigma y un marco
tedrico hace hincapié en las cualidades interpersonales y transpersonales en el
cuidado de enfermeria, y se inspira en tedricos y filosofos anteriores. Se compone
de conceptos clave, como los 10 factores de cuidado y la relacion entre la curacion
y el cuidado transpersonal. También destaca la importancia de la creatividad, el
aprendizaje y el mantenimiento de una perspectiva holistica en la atencion de

enfermeria. 26

A través de este vinculo de acuerdo a formar un sistema humano de ayuda y
confianza, fomentar una expresion positiva y negativa de los sentimientos,
desarrollar una relacion de ayuda y ensefianza-aprendizaje, promover y aceptar la
expresion del potencial positivo del ser, utilizar un método cientifico para la toma de
decisiones, crear un ambiente que favorezca la comodidad. Es holistica e integral
gue reconoce el valor de la dimension humana en el cuidado de la salud porque
considera que es un arte y una ciencia que requiere de una formacion ética, estética

y personal, ademas de los conocimientos técnicos y cientificos. 2’

La teoria de Koos y Donabedian, reconocida como un enfoque fundamental en la
valoracion de la calidad de cuidados, ha sido ampliamente empleada en el &mbito
de la salud que nos va permitir medir y mejorar la calidad de atender en los servicios

puede ser evaluada a través de tres componentes interrelacionados.?®

La estructura se refiere a los aspectos organizativos y los recursos fisicos y
humanos disponibles para brindar atencion, como la infraestructura hospitalaria, la
capacitacion del personal y los protocolos de atencidn. El proceso se centra en la

diversas acciones y funciones que se ejecutaran durante la prestacion de atencion,



como la relacion entre los pacientes y la enfermera, la adherencia a las pautas

clinicas y la coordinacién del cuidado.?®

Los resultados, por su parte, se refieren a una atencion adecuada y el bienestar de
los pacientes los cuales son diversos, incluyendo la aceleracion de la recuperacion
de enfermedades, el mejoramiento en la satisfaccién del paciente y la prevencion
de posibles complicaciones. proporciona un marco coherente y completo para
evaluar cada uno de estos componentes y comprender como se relacionan entre si.
Al aplicar esta teoria, los proveedores de servicios de salud y los encargados de la
toma de decisiones pueden identificar areas de mejora, implementar cambios

efectivos y garantizar una atencién de alta calidad y con dedicacion al paciente. 0
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II.LMETODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio

Tipo de Investigacion : El presente estudio se califica como investigacion de tipo
bésica, puesto a que se encarga de buscar un conocimiento puro y tedrico, ademas
es un estudio integral por medio del entendimiento de los puntos resaltantes de los
sucesos acontecidos o en relacién entre el entorno y sus componentes.3! Por ello
la actual investigacion es de tipo basica porque tiene como objetivo generar
conocimientos sobre una realidad también sistematica, rigurosa, critica y por
garantizar validez y fiabilidad en hallazgos ya que desea acrecentar competencias
por medio de informacion acerca de la buena calidad de cuidado y la satisfaccion

del paciente para mejorar ello.

Disefio de investigacion: La investigacion es no experimental debido a que no se
manipulan las variables solo se analizan y se define el resultado obtenido frente a
la realidad, de tipo transversal correlacional debido a que desea explicar la relacion
que existe entre las variables de un tiempo determinado y es por medio de un
andlisis cuantitativo ya que utiliza métodos y técnicas que permiten medir,
cuantificar y analizar los datos obtenidos de forma objetiva y sistematica®?. Este tipo
de estudio se fundamenta en el uso de la l6gica, el razonamiento y la estadistica
para responder a las preguntas planteadas y probar las hipo6tesis formuladas
también busca establecer relaciones entre las variables de estudio y generalizar los

resultados a una poblacion mayor.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Calidad (dependiente cualitativa)

Definicion Conceptual: Se hace referencia al nivel en la cual los servicios de
enfermeria satisfacen las necesidades y perspectivas que esperan los pacientes y
la sociedad, asi como los estandares profesionales y éticos lo cual implica aspectos
como la seguridad, la efectividad, la eficiencia, la equidad, la oportunidad y la

humanizacion del trato. Para evaluar y mejorar la calidad de atencion de enfermeria,
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se requiere de un enfoque sistémico que involucre a todos los actores del proceso

asistencial, desde la gestion hasta la practica clinica.3?

Definicion Operacional: Se operacionalizé con 6 componentes (Accesibilidad,
explica y facilita, confort, se anticipa, confianza, monitoreo y seguimiento) cada uno

de ellos fue medido por indicadores.3*

Accesibilidad: Se basa en analizar la disposicion de la enfermera asi mismo
relaciona su conducta, su manera pertinente y si su funcion es conforme a la
necesidad del su cuidado para de paciente.

Indicadores: 1,2,3,4y 5

Escala de Medicion: Ordinal

Explicay Facilita: Se hace referencia si durante el cuidado que brinda el enfermero
se muestra con el deseo de ensefiar, permite comprender el procedimiento y consta
con el interés de educar al paciente.

Indicadores: 6,7,8,y 9

Escala de Medicion: Ordinal

Confort: Analiza la comodidad que brinda el personal de enfermeria al adulto mayor
por medio de sus cuidados.

Escala de Medicion: Ordinal

Indicadores: 10, 11,12,13,14, 15, 16, 17 y 18

Se Anticipa: se observa si el profesional de enfermeria por medio de sus cuidados
propone objetivos de mejora continua y previene riesgos.

Escala de Medicion: Ordinal

Indicadores: 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25y 26

Confianza: Analiza el vinculo enfermero paciente que se establece mediante la

calidad de cuidados que brindara la enfermera al adulto mayor.
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Escala de Medicion: Ordinal
Indicadores: 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33,34y 35

Monitoreo y Seguimiento: Maneja cada progreso relacionado con su permanencia
del paciente que requiere los servicios, ya seas desde el primer momento que
ingresa al servicio de emergencia, mediante la monitorizacion continua en la que se
encuentra el paciente. Ello hace visible la disposicion de la enfermera y el dominio
del uso de informacién brindada en ejercicio de cada uno de sus respectivos
pacientes.

Escala de Medicion: Ordinal

Indicadores: 36, 37, 38,39y 40

Variable 2. Satisfaccion (dependiente cualitativa)

Definicion Conceptual: Se refiere al grado en que los pacientes perciben que sus
necesidades, expectativas y preferencias son atendidas por el profesional de
enfermeria. La satisfaccion del cuidado de enfermeria es un indicador de la calidad
de la atencion y tiene implicaciones para la salud, el bienestar y la fidelidad de los
pacientes. La satisfaccion del cuidado de enfermeria depende de factores como la
competencia, la comunicacion, la empatia, el respeto, la continuidad y la

participacion de los pacientes en el proceso de cuidado.3®

Definicion Operacional: Sé puso en practica por medio de 5 dimensiones
(Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles)

medido por lo indicadores correspondientes.3®

Fiabilidad: Evaluar si el personal de enfermeria sé asegura constantemente de la
compresion del adulto mayor frente a sus procedimientos.

Escala de Medicion: Ordinal

Indicadores: 1,2,3y4
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Capacidad de Respuesta: Analizar el cuidado de enfermeria mediante la pronta
respuesta de los examenes para el oportuno cuidado.
Escala de Medicion: Ordinal

Indicadores: 5,6y 7

Seguridad: Evaluar la seguridad que otorga el personal de enfermeria mediante
sus cuidados.

Escala de Medicion: (Ordinal:

Indicadores: 8,9, 10y 11

Empatia: Evaluar el paciente, trato amable y compresible durante los
procedimientos de los cuidados de enfermeria

Escala de Medicién: Ordinal

Indicadores: 12, 13, 14, 15y 16

Aspectos Tangibles: Examina la importancia de la higiene y disposicion de los
materiales durante la hospitalizacion del adulto mayor dentro del cuidado de
enfermeria.

Escala de Medicion: Ordinal

Indicadores: 17, 18,19y 20

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: Fueron seleccionados 80 adultos mayores del servicio de medicina del
Hospital Nacional Sergio E. Bernales analizando los ingresos y egresos que hay al
mes en el area durante el afio 2023.

Criterios de Inclusion:
v Adultos de més de 60 afios (masculinos y femeninos)
v Adultos mayores en estado de LOTEP

v Adultos mayores puedan leer y escribir
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v Adultos mayores con mas de 12 horas de hospitalizacion en el area de
medicina
v Adultos mayores que acepten participar opcionalmente en el estudio la

cual se firmara un consentimiento informado

Criterios de Exclusion:
v Paciente solo con 6 horas de hospitalizacion
v Paciente menor de 60 afos
v Paciente con compromiso neurol6gico

v Adultos mayores que no desean patrticipar voluntariamente

Muestra: La muestra estara constituida por 80 Pacientes adultos mayores que se
encuentran en el servicio de medicina del Hospital Nacional Sergio E. Bernales
durante el afio 2023 teniendo en cuenta los criterios que se menciona en inclusion

y exclusion.

Muestreo: Muestreo de tipo no probabilistico por intencion por no contar poblacion

definida.

Unidad de analisis: Estara constituida por 80 Pacientes adultos mayores que se
encuentran en el servicio de medicina del Hospital Nacional Sergio E. Bernales
durante el afio 2023 teniendo en cuenta los criterios que se menciona en inclusion

y exclusion.

3.4.Técnicas e instrumento de recoleccidon de datos
En el presente estudio para la técnica en cuanto a la recoleccion de datos que se

utilizé es una encuesta para recopilar informacién de la unidad de analisis.

En este caso se aplicaran 2 cuestionarios para evaluar cada variable modificada
bajo la escala de Likert de frecuencia (nunca, a veces, casi siempre y siempre) como

opcion de respuesta.
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Ambos instrumentos fueron modificados y validados, se estima que tomara

alrededor de 5 minutos en responderse por cada paciente.

Instrumento N°1

La primera parte contiene caracteristicas sociodemograficas de los adultos
mayores; Edad, Sexo, nivel de instruccion, ocupacion y tiempo de estancia. En la
segunda parte el Cuestionario Care Q (Caring Assessment Questionnaire) el cual
fue disefiado por Patricia Larson (1984) 37 este instrumento consta de 40 items
dividido en 6 dimensiones: Accesibilidad = 5 items, explica y facilita= 4 items,
confort= 9 items, se anticipa= 8 items, confianza= 9 items, monitoreo y
seguimiento= 5 items. Calificando cada item como: Nunca, A veces, Casi Siempre
y Siempre esté instrumento nos evaluara la variable de Calidad de cuidado de
enfermeria el cual tuvo modificaciones y se excluyeron algunos items no necesarios

para la investigacion. (anexo 3)
Instrumento N°2

Para la variable de Satisfaccion del paciente se usara el Cuestionario de Servqual
la cual fue modificado por el Ministerio Salud MINSA 38 del cual solo se extrajeron
los items necesarios para la investigacion, este consta de un total de 20 items
dividido por 5 dimensiones: Fiabilidad= 4 items, capacidad de respuesta= 3 items,
seguridad= 4 items, empatia= 5 items y aspectos tangibles= 4 items calificando
cada item con una actual modificacion establecida como: Nunca, A veces, Casi

Siempre y Siempre. (anexo 3).
Validacion

Estos instrumentos se validaron por medio del procedimiento del juicio de expertos,
en el cual se seleccionaron a 5; conformados por 3 Lic. de enfermeria, 1 Doctory 1
Psicologo los cuales constan de diversas especialidades, tratan con adultos
mayores y tiene afios de experiencia laboral hospitalaria de esta manera se obtuvo
como resultado un 95% a 100% de mayor puntaje en los indicadores de las

categorias correspondientes a evaluar. (anexo 5)
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Confiabilidad

Los instrumentos fueron dados después del juicio de expertos con la prueba de Alfa
de Cronbach por medio de la prueba piloto constituida por 30 pacientes adultos
mayores que se encuentran hospitalizados en el servicio de medicina tomando en
cuenta los criterios de inclusion y exclusion. Se logré obtener la confiabilidad de
0.883 para la encuesta de Care Q en cuanto a la calidad del cuidado y un 0.942 en
el cuestionario de Servqual para la satisfaccion del adulto mayor lo que demuestra
que el instrumento de medicion es de alta confiabilidad. (anexo 6)

3.5. Procedimientos

El siguiente trabajo tuvo el siguiente desarrollo procedimental primero, se presenté
la investigacién con el fin de su aprobacién, después sé visité el Hospital nacional
Sergio E. Bernales para pedir los requisitos para realizar el proyecto asi mismo se
accedi6 al registro de ingresos y egresos de pacientes adultos mayores en el
servicio de medicina ademas se procedi6 a seleccionar la muestra de la poblacion
mediante el muestro no probabilistico por intencién luego de haber obtenido el
permiso se le explicara el cuestionario que deben responder y se les pedira que
firme el consentimiento informado por ultimo una vez con los cuestionarios

respondidos se colocara de manera ordenada los resultados en una hoja de Excel.

3.6. Método de andlisis de datos

Después de la obtencién de los datos a través de los instrumentos, estos seran
subidos al programa SPSS en su versibn mas reciente, en donde van a ser
procesados, analizados y calculando estos datos para la obtencion de tablas y

graficos que apoyen al presente estudio.

Se empleara el Alfa de Cronbach como prueba estadistica para la prueba piloto de

las variables del presente trabajo de investigacion.

Para ver la relacion de las variables se aplicara la prueba de Chi cuadrado.
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3.7 Aspectos éticos:
Los principios relacionados a la ética que son tomados por esta investigacion

presenta las Siguientes:

El Respeto es un valor fundamental que se basa en reconocer y valorar la dignidad
de cada persona, asi como sus derechos y deberes. El respeto implica escuchar,
comprender y actuar de manera positiva hacia los deméas y hacia uno mismo,
teniendo en cuenta la seguridad, la empatia, la honestidad, la integridad y la
compasion.®® Estas cualidades se reflejan en una comunicacién efectiva que
permite establecer una convivencia armonica en la sociedad. Por esta razon, la
presente investigacion tiene como proposito difundir la importancia del respeto

mutuo entre el paciente y la enfermera.

El Principio De Beneficencia, en enfermeria, se refiere a la obligacion moral de
actuar de forma ética y profesional para brindar un beneficio al usuario, aliviando su
sufrimiento y promoviendo su bienestar*®. El presente trabajo pretende explicar

como favorecer la salud del paciente mediante este principio.

El Principio De No Maleficencia, en enfermeria, se refiere a la obligacion moral de
evitar causar dafio intencional o innecesario al usuario, asi como prevenir cualquier
complicaciéon que pueda surgir durante la atencién que se le ofrece.*! Por ello, el
estudio plantea como uno de los objetivos que la enfermera debe sensibilizar sobre

la calidad del cuidado que se brinda al paciente.

El Principio De Autonomia, en enfermeria, se refiere a la capacidad del usuario
de participar activamente en el cuidado de su salud, expresando sus preferencias,
necesidades y valores, y tomando decisiones informadas y responsables.*? Este
principio es fundamental para respetar la voluntad del paciente y para implantar una
relacion de confianza y colaboracion entre el paciente y la enfermera, que contribuya
a mejorar la calidad de los atencién de enfermeria y obtener la satisfaccion de los

adultos mayores.

La Justicia es un valor esencial que implica que todas las personas sean tratadas,

respetadas y escuchadas con igualdad, sin distincién ni discriminacion por ninguin
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motivo. También se entiende como un principio moral que orienta a actuar de
acuerdo con la verdad y a dar a cada uno lo que le corresponde. 43 En el contexto
del cuidado que brinda la enfermera, se espera que atienda a todos los usuarios
con amabilidad y sin menospreciarlos por su edad, sexo, religibn o nivel
socioeconémico. Por eso, este estudio se basa en la recogida de datos obtenidos
de las respuestas de los pacientes, que seran validados de la misma forma para
todos, con el fin de evidenciar el valor de ofrecer una atencién equitativa y no

discriminatoria.

La Veracidad es otro valor que implica afirmar algo verdadero sobre el entorno y
brindar confianza. Ademas, significa no afiadir ni quitar nada a lo que se ha
observado o investigado, sino actuar con honestidad, buena fe, sinceridad e
integridad.**En este sentido, la recoleccion de datos se realizara sin alterar ningun
resultado para beneficio propio, sino reflejando la realidad de los hechos para

obtener un buen resultado, seguro y actualizado.

El Consentimiento Informado es un requisito ético que consiste en informar al
paciente sobre la finalidad, la importancia, los beneficios y los posibles riesgos de
un procedimiento relacionado con su salud, del cual debe tomar una decision libre
y voluntaria que sera respetada.*> Asimismo, todos los usuarios aceptaron colaborar
para realizar la encuesta y antes de empezar se contd con su aprobacion mediante

un compromiso firmado para poder acceder a recolectar sus datos. (anexo 3).
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V. RESULTADOS

Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la calidad de los cuidados
de enfermeria y la satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E.

Bernales, Lima Pert — 2023

H1: Si existe relacion significativa entre la calidad de cuidado de enfermeria y la
satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Peru
2023.

Tabla 01: Relacion entre la calidad de los cuidados de enfermeria y la satisfaccion
del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, 2023

Calidad Satisfaccion del adulto
. . Total
de Insatisfecho Satisfecho X2 P-valor
cuidado  fi % fi % fi %

Mala 29 36.3% 18 22.5% 47 58.8%
Buena 4 5.0% 29 36.3% 33 41.3% 17.67 0.000
Total 33 41.3% 47 58.8% 80 100.0%

En la tabla 01 se observa que, la calidad de cuidado en enfermeria esta relacionado
con la satisfaccion del adulto mayor con un valor Chi-cuadrado calculado de 17.67

y P-valor de 0.000 menor a 0.05; a un nivel de significancia del 0.05.

Objetivo especifico N°1: identificar los datos sociodemograficos de los adultos

mayores del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Pera 2023.
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Tabla 02: Datos sociodemograficos de los adultos mayores del Hospital Nacional

E. Bernales, 2023

Caracteristicas

fi

%

Edad (afios) (n=80)

De 60 a 69 39 48.75
De 70 a 79 23 28.75
De 80 a mas 18 22.5
Sexo (n=80)

Masculino 40 50
Femenino 40 50
Grado de instruccién (n=80)

Primaria completa 10 12.5
Primaria incompleta 31 38.8
Secundaria incompleta 12 15.0
Superior completa 1 1.25
Superior incompleta 26 325
Ocupacion (n=80)

Trabajador sector publico 16 20.0
Trabajador sector privado 4 5.0
Trabajador independiente 37 46.25
Jubilado 23 28.8
Tiempo de estancia (dias) (n=80)

2 14 17.5
5 18 22.5
7 17 21.25
15 17 21.25
21 13 16.25
22 1 1.25
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Se evidencia que, del 100% de los adultos mayores, el 48.75% (39) tienen edades
de 60 a 69 afios, el 28.75% (23) de 70 a 79 afios y el 22.5% (18) de 80 a mas afnos;
asi como también que el 50% (40) son del sexo masculino y el otro 50% (40) del
sexo femenino; para el grado de instruccion el 38.8% (31) tienen primaria
incompleta, el 32.5% (26) tienen superior incompleta, el 15% (12) secundaria
incompleta, el 12.5% (10) primaria completa y solo con el 1.25% (1) superior
completa; para la ocupacion, el 46.25% (37) son trabajadores independientes, el
28.8% (23) son jubilados, el 20.0% (16) son trabajadores del sector publico y solo
el 5.0% (4) son trabajadores del sector privado; y por ultimo para el tiempo de
permanencia, el 22.5% (18) tienen un tiempo de permanencia de 5 dias, el 21.25%
(17) de 7 dias, el 21.25% (17) de 15 dias, el 17.5% (14) de 2 dias, el 16.25% (13)
de 21 dias y solo el 1.25% (1) de 22 dias de permanencia.

En la siguiente tabla se observa el total de mala y buena calidad en porcentajes y

frecuencias.

Tabla 03: Calidad del cuidado de enfermeria del adulto mayor del Hospital Nacional

E. Bernales, 2023.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 47 58.8
Buena 33 41.3

Total 80 100.0

Se puede observar que, el nivel de calidad del cuidado de enfermeria del adulto
mayor en su mayoria esta en el nivel mala con un 58.8% (47) y con un 41.3% (33)

en el nivel buena.
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Objetivo especifico N°2: Identificar la calidad de los cuidados de enfermeria segun
las dimensiones de accesibilidad, explica y facilita, confort, se anticipa, confianza,
monitoreo y seguimiento y la satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional

Sergio E. Bernales, Lima Peru 2023

Tabla 04: Calidad y sus dimensiones del cuidado de enfermeria del adulto mayor

del Hospital Nacional E. Bernales, 2023

o Explicay Se ) Monitoreo y

. Accesibilidad - Confort o Confianza o
Nivel facilita anticipa seguimiento
fi % fi % fi % fi % fi % fi %

Mala 28 350 59 738 47 588 65 812 46 575 48 60.0
Buena 52 650 21 26.3 33 413 15 188 34 425 32 40.0

Total 80 100.0 80 100.0 80 100.0 80 100.0 80 100.0 80 100.0

En la tabla 04, se puede analizar que, el nivel calidad en su dimension accesibilidad
se encuentra en su mayoria en el nivel buena con un 65% (52) y en el nivel mala un
35.0% (28); en la dimensién explica y facilita se encuentra en su mayoria en el nivel
baja con un 73.8% (59) y en el nivel buena un 26.3% (21); en la dimensién confort
se encuentra en su mayoria en un nivel baja con un 58.8% y en el nivel buena con
un 41.3% (33), en la dimensidn se anticipa se encuentra en su mayoria en el nivel
mala con un 81.2% (65) y con un 18.8% (15) en un nivel buena, en la dimension
confianza se encuentra en su mayoria en el nivel mala con un 57.5% (46) y con un
42.5% (34) en un nivel buena y por dltimo para la dimension monitoreo y
seguimiento se encuentra en su mayoria en el nivel mala con un 60.0% (48) y con

un 40.0% (32) en un nivel buena.
Objetivo especifico N°3: identificar la satisfaccion segun las dimensiones fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles del adulto mayor

del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Peru 2023.
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Tabla 05: Satisfaccion y sus dimensiones del cuidado de enfermeria del adulto

mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, 2023.

o Capacidad _ ] Aspectos

Fiabilidad Seguridad Empatia .
Nivel de respuesta tangibles
Fi % Fi % fi % fi % fi %

Satisfecho 30 375 57 713 35 438 32 400 40 50.0

Insatisfecho 50 625 23 28.8 45 56.3 48 60.0 40 50.0

Total 80 100.0 80 1000 80 100.0 80 100.0 80 100.0

En la tabla 05, se puede analizar que, la satisfaccion en su dimension fiabilidad se
encuentran en su mayoria insatisfechos con un 62.5% (50) e satisfechos con un
37.5% (30); en la dimension capacidad de respuestas se encuentra en su mayoria
satisfechos con un 71.3% (57) e insatisfechos un 28.8% (23); en la dimension
seguridad se encuentran en su mayoria insatisfechos con un 56.3% (45) e
satisfechos un 43.8% (35), en la dimensidén se empatia se encuentra en su mayoria
insatisfechos con un 60.0% (48) y con un 40.0% (32) satisfechos, en la dimension
aspectos tangibles en su mayoria se encuentran satisfechos e insatisfechos con un

50% (40) cada uno.
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V. DISCUSION

La atencion de enfermeria para los adultos mayores es un aspecto crucial para su
bienestar fisico y emocional. Los enfermeros desempefian un papel fundamental al
brindar cuidado directo y continuo a esta poblacion vulnerable. Ademas de
proporcionar medicamentos y realizar procedimientos médicos, los enfermeros
establecen relaciones de confianza y empatia con los adultos mayores, creando un

entorno de cuidado seguro y protector.

Una comunicacion efectiva es esencial en la atencién de enfermeria para los adultos
mayores. Los enfermeros deben adaptar su lenguaje y utilizar estrategias de
comunicacién adecuadas para garantizar que los adultos mayores comprendan
plenamente su condicibn médica, los tratamientos recomendados y las
instrucciones de cuidado. Esto implica simplificar la terminologia médica compleja y

utilizar un lenguaje claro y comprensible para todos.

Ademas, para mejorar la satisfaccion del adulto mayor, es fundamental fomentar la
que el paciente participe activamente en beneficio de su propio cuidado. Los
enfermeros deben involucrar a los adultos mayores en la toma de sus decisiones
relacionadas con su asistencia médica, considerando sus preferencias y prioridades
individuales. Esto incluye discutir las opciones de tratamiento, explicar los posibles
riesgos y beneficios, y permitir que los adultos mayores participen en la planificacion

de su cuidado.

Asimismo, es importante implementar mecanismos de retroalimentacion vy
evaluacion continua en la atencion de enfermeria para los adultos mayores. Esto
permite identificar areas de mejora y brindar una atencién mas centrada en el
paciente. Los enfermeros deben estar abiertos a recibir comentarios de los adultos
mayores y sus familias, y utilizar los datos para mejorar la calidad de la atencion

que brindan.
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La calidad de enfermeria para los adultos mayores va mas alla de los aspectos
fisicos del cuidado. Los enfermeros desempefian un papel vital al establecer
relaciones de confianza, comunicarse de manera efectiva y fomentar la participacion
activa del paciente. Al utilizar mecanismos de retroalimentacion y evaluacion
continua, pueden mejorar la calidad de cuidados y contribuir al bienestar fisico y

emocional de los adultos mayores.

Como objetivo general del presente estudio se sostiene determinar la relacion que
existe entre la calidad de los cuidados de enfermeria y la satisfaccion del adulto
mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Pert — 2023. Mediante los
resultados de la prueba chi cuadrado se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula, ya que si hay relacion entre las variables, este resultado es similar al
estudio realizado por Izquierdo y Medina ambos fundamentan en sus
investigaciones que existe un valor alto y positivo entre la relacion de ambas
variables mencionadas por lo que indica la importancia de brindar una atencién
humanizada hacia el paciente para lograr satisfacer las necesidades holisticas y
fisiopatologicas en el paciente, el cual tiene un impacto directo en la satisfaccion
del adulto mayor. Cuando los profesionales de enfermeria brindan una atencion de
calidad, se garantiza que se cumplan las necesidades y expectativas del paciente.
Esto incluye aspectos como la seguridad, la efectividad del tratamiento, la gestion
del dolor, la comunicacién efectiva y la atencion enfocada en el paciente. Cuando
estos elementos se abordan de manera adecuada, el adulto mayor experimenta una
mayor satisfaccion con su atencidén asi mismo contribuye en mejorar los resultados
de su salud. Pero se sefiala la confortacion con el estudio de Becerra ya que por
medio de su estudio determino una calidad de cuidado intermedia con un 34%
puesto a que su valor es el punto medio entre lo que se desea brindar ya que no

podemos hablar de calidad cuando se aplica ambos criterios de evaluacion.

Como segundo objetivo especifico se sostiene identificar la calidad de los cuidados
de enfermeria segun las dimensiones de accesibilidad, explica y facilita, confort, se

anticipa, confianza, monitoreo y seguimiento y la satisfaccion del adulto mayor el
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cual resulto un 58.8% mala y un 41.3 % buena ademas se muestran por las
dimensiones que se calificé dimension accesibilidad se encuentra en su mayoria en
el nivel buena con un 65% (52) y en el nivel mala un 35.0% (28); en la dimension
explica y facilita se encuentra en su mayoria en el nivel baja con un 73.8% (59) y en
el nivel buena un 26.3% (21); en la dimension confort se encuentra en su mayoria
en un nivel baja con un 58.8% y en el nivel buena con un 41.3% (33), en la dimensién
se anticipa se encuentra en su mayoria en el nivel mala con un 81.2% (65) y con un
18.8% (15) en un nivel buena, en la dimensién confianza se encuentra en su
mayoria en el nivel mala con un 57.5% (46) y con un 42.5% (34) en un nivel buena
y por ultimo para la dimensidon monitoreo y seguimiento se encuentra en su mayoria
en el nivel mala con un 60.0% (48) y con un 40.0% (32) en un nivel buena. En
comparacion con la base tedrica lzquierdo J. menciona dimensiones en su
encuesta, pero no muestra los porcentajes finales para apreciar la problematica,
sino que solo lo clasifica bajo un resultado de buena y mala calidad al igual que

Fuseini A et al quienes dan lugar a un grado moderado de satisfaccion.

Como tercer objetivo especifico se desea identificar la satisfaccion segun las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles del adulto mayor en la dimension fiabilidad se encuentran en su dimension
fiabilidad se encuentran en su mayoria insatisfechos con un 62.5% (50) e
satisfechos con un 37.5% (30); en la dimension capacidad de respuestas se
encuentra en su mayoria satisfechos con un 71.3% (57) e insatisfechos un 28.8%
(23); en la dimension seguridad se encuentran en su mayoria insatisfechos con un
56.3% (45) e satisfechos un 43.8% (35), en la dimension se empatia se encuentra
en su mayoria insatisfechos con un 60.0% (48) y con un 40.0% (32) satisfechos, en
la dimensién aspectos tangibles en su mayoria se encuentran satisfechos e
insatisfechos con un 50% (40) cada uno. En diferencia a los otros estudios que
aplicaron otras dimensiones en otros hospitales dandoles niveles y determinando
una satisfaccion moderada tal y como la investigacion de Cuchula E. Con respecto
al 65% precisan que es regular, seguido del 17% excelente y finalmente el 15%
satisfaccion mala como se observan no incluyen el total de acuerdo a sus

dimensiones lo que impide evaluar en que aspecto se debe mejorar.
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De acuerdo a Jean Watson enfatiza la importancia de establecer el vinculo
enfermero paciente en base a aspectos emocionales y sentimentales lo cual
respalda el presente estudio sobre todo para los adultos mayores, que es un grupo
gue ocasiones es desestima ya sea por su incapacidad o utilidad omitiendo uno de
nuestros enfoques como profesionales, somos de ejemplo y admiracion no solo por
tener conocimientos cientificos fundamentados sino por brindar cada cuidado con
paciencia, calidez, amabilidad, comunicacién efectiva, compresion y empatia entre
otras cualidades. Si bien es cierto el adulto mayor se encuentra en un incremento
esperanza de vida como cuidadores suyos debemos ayudarlos a mejorar su calidad

de vida a pesar de la enfermedad que padecen.

Por otra parte, se aprecia que una de las debilidades durante esta investigacion fue
la aprobacién para la ejecucion de los cuestionarios en el hospital ya que tardaron
mucho en contestar sin embargo perseveramos en alcanzar la muestra deseada

para evaluar la calidad de cuidado pudiendo concluir con ello.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero. Si existe relacion entre las variables estudiadas, Calidad de
cuidado y satisfaccion del adulto mayor del mayor del Hospital Nacional
Sergio E. Bernales, Lima Perd 2023, con un valor Chi-cuadrado
calculado de 17.67 y P-valor de 0.000 menor a 0.05; a un nivel de

significancia del 0.05.

Segundo. La calidad de cuidado segun las dimensiones da como lugar
a una mala calidad con un 58% resaltando en la dimensién explica y
facilita se encuentra en su mayoria en el nivel baja con un 73.8% (59) y
en el nivel buena un 26.3% (21); en la dimension confort se encuentra
en su mayoria en un nivel baja con un 58.8% y en el nivel buena con un
41.3% (33), en la dimension se anticipa se encuentra en su mayoria en

el nivel mala con un 81.2% (65) y con un 18.8% (15) en un nivel buena.

Tercero. La satisfaccion del adulto mayor en el hospital en su mayoria
estd insatisfecha enfatizando la dimension se empatia se encuentra en
su mayoria insatisfechos con un 60.0% (48) en comparacién a la
dimension capacidad de respuestas se encuentra en su mayoria

satisfechos con un 71.3% (57).
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VII.

RECOMENDACIONES

Primero. Al Hospital Nacional Sergio E. Bernales, seguir brindando
capacitaciones al personal de salud para una adecuada calidad de
atencion en enfermeria hacia los adultos mayores y pacientes en general.
Asimismo, se logrard que mejore el servicio de medicina en cuanto a la

hospitalizacion.

Segundo. El Personal de gestidn del servicio de Medicina, debe mantener
por brindar las mejores clausulas para que el personal de enfermeria
cumpla con su labor de cuidado humanizado para un buen beneficio de

los usuarios que se encuentren hospitalizados.

Tercero. Se recomienda al departamento de enfermeria, liderado por la
Jefa, capacitar al personal a su cargo sobre temas relacionados con la
empatia y el alcance que puede tener una buena comunicacion
enfermera-paciente y también ser clara al momento de reportarle al

familiar la situacion o mejoria que se encuentra el usuario.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de Operacionalizacion de Variables

VARIABLES
DE ESTUDIO

Wariable 1
Calidad

DEFINICION CONCEPTUAL

Se refiere al grado en que los
servicios de enfermeria satisfacen
las necesidades y expectativas de
los pacientes y de la sociedad, asi
como los estandares profesionales
y éticos lo cual implica aspectos
como |a seguridad, la efectividad, Ia
eficiencia, la  equidad, Ia
oportunidad y la humanizacion del
trato. Para evaluar y mejorar la
calidad de cuidado de enfermeria,
se requiere de un enfoque sistémico
que involucre a todos los actores del
proceso  asistencial, desde Ia
gestion hasta la practica clinica.®*

kuidados

DEFINICION
OPERACIONAL

Se parte de considerar
la calidad de cuidado
de la Enfermeria como
un complejo sistema
de componentes,
desde la  oOptica
holistica, que buscan

satisfacer las
necesidades del
cuidado de los

usuarios en medio de
la relacibn  entre
enfermera y pacienie;
esos componentes
estan definidos en seis
dimensiones de
expuesias
por P. Larson.

) ESCALA
DIMENSION INDICADORES DE
MEDICION
Accesibilidad 1,234y 5
Explica y Facilita 5 78Yy9
10,11,12,13,14 15 .
Confort 1617 y 18 Ordinal
- 19, 20,21,22,
Se Anticipa 232425y 26
27,28, 29 30, 31,
LIS T 32 33,34y 35
Monitoreo y
Seguimiento 36, 37,38, 39y 40
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VARIABLES
DE ESTUDIO

WVariable 2

Satisfaccion

DEFINICION
CONCEPTUAL

Se refiere al grado en que los
pacientes perciben gue sus
necesidades, expectativas vy
preferencias son atendidas por
el personal de enfermeria. La
satisfaccion del cuidado de
enfermeria es un indicador de Ia
calidad de la atencion y tiene
implicaciones para la salud, el
bienestar y Ia fidelidad de los
pacientes. La satisfaccion del
cuidado de enfermeria depende
de factores como I3
competencia, la comunicacion,
la empatia, el respeto, Ia
continuidad y la participacion de
los pacientes en el proceso de
cuidado. 3

DEFINICION
OPERACIONAL

Para medir la satisfaccion del

paciente se utilizé
cuestionario
denominado SERVQUAL

(Quality Service) modificado,
el cual estuvo conformado
por 22 items, los cuales
fueron distribuidos en &
dimensiones de la siguiente
manera: Fiabilidad,

capacidad de respuesta,
seguridad,  empatia y
aspectos intangibles 3

DIMENSION

Fiabilidad

Capacidad
De
Respuesta

Seguridad

Empatia

Aspectos
Tangibles

ESCALA DE
INDICADORES .
MEDICION
123y 4
Ordinal
56Y7
8,910y 11
12, 13, 14,
15y 16
17,18, 19y 20
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Anexo 2 : Instrumento de la recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL CUIDADO CARE -Q
(CARING ASSESSMENT QUESTIONNAIRE)

Este instrumento determinara la calidad del cuidado para los adultos mayores
hospitalizados en el servicio de medicina por los profesionales de enfermeria. A
continuacion, se presentan una serie de enunciados a los cuales usted debera
responder marcando con una “X” frente a la fila segun sea el caso: Nunca, A veces,
Casi Siempre, Siempre.

Antes de empezar brindenos sus Datos Sociodemograficos

Edad: Sexo: Nivel de instruccion:
Ocupacion: Tiempo de estancia:
DIMENSIONES CARE-Q Nunc | A Casi | giemp
a vec Siempr re
es e

ACCESIBILIDAD

¢La enfermera se aproxima a usted para

1. | ofrecerle medidas que alivien el dolor para
realizarle procedimientos?
5 ¢La enfermera le da los medicamentos y realiza
" | los procedimientos a tiempo?
3 ¢La enfermera lo visita en su habitacion con
" | frecuencia para verificar su estado de salud?
4 ¢La enfermera responde rapidamente a su
" | llamado?
5 ¢La enfermera le pide a usted que lo llame si se
" | siente mal?
EXPLICA Y FACILITA
¢La enfermera le informa sobre los grupos de
6. | ayuda para el control y seguimiento de su
enfermedad?
- ¢La enfermera le da informacién clara y precisa
" | sobre su situacion actual?
g | ¢ La enfermera le ensefia como cuidarse a usted
" | mismo?
9 ¢La enfermera le sugiere preguntas que usted
" | puede formularle a su doctor cuando lo necesite?
CONFORT
10 ¢La enfermera se esfuerza para que usted pueda
" | descansar comodamente?
11 | ¢ La gn_fermera lo motiv_a a identificar los
" | beneficios de su tratamiento?
12 | ¢ La enfermera es amable con usted a pesar de

tener situaciones dificiles?
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13. | ¢ La enfermera es alegre?
14. | ¢ La enfermerq,se sienta con usted para entablar
" | una conversacion?
15 JLa enferme_ra establece contacto fisico cuando
" | usted necesita consuelo?
16. | La enfermera lo escucha con atencién?
17. | ¢ La enfermera habla con usted amablemente?
¢, La enfermera involucra a su familia en su
18. ,
cuidado?
SE ANTICIPA
19. | ¢ La enfermera le presta mayor atencion en las
" | horas de la noche?
¢La enfermera busca la oportunidad mas
20. | adecuada para hablar con usted y su familia
sobre su situacion de salud?
¢,Cuando se siente agobiado por su enfermedad
21. | la enfermera acuerda con usted un nuevo plan de
intervencion?
¢La enfermera esta pendiente de sus
22. | necesidades para prevenir posibles alteraciones
en su estado de salud?
¢,Cuando la enfermera esta con usted
23. | realizandole algun procedimiento se concentra
Unica y exclusivamente en usted?
oa. | ¢ La enfermera le ayuda a establecer metas
" | razonables?
¢La enfermera busca la mejor oportunidad para
25. | hablarle sobre los cambios en su situacion de
salud?
26 JLa enfermgra concilia con u_sted antes de iniciar
" | un procedimiento o Intervencién?
CONFIANZA
57 JLa e_znfermera_ le ayuda a aclarar sus dudas en
" | relacién a su situacion?
¢La enfermera acepta que es usted quien mejor
28. | se conoce, y lo incluye siempre en lo posible en
la planificacién y manejo de su cuidado?
¢La enfermera lo anima para que le formule
29. | preguntas de su médico relacionado con su
situacion de salud?
30 g,_La_ enfermera lo pone a usted en primer lugar,
" | sin importar que pase a su alrededor?
31 g,La__enfermera es amistosa y agradable con sus
" | familiares y allegados?
32 ¢La enfermera le permite expresar totalmente

sus sentimientos sobre su enfermedad y
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tratamiento?

¢La enfermera mantiene un acercamiento

33.

respetuoso con usted?
34 ¢La enfermera lo identifica y lo trata a usted

" | como una persona Individual?

¢La enfermera se identifica y se presenta ante
35.

usted?

MONITEREO Y SEGUIMIENTO

36 ¢La enfermera realiza los procedimientos con

seguridad?

37. | ¢La enfermera es calmada?

38 ¢La enfermera le proporciona buen cuidado
" | fisico?

¢La enfermera se asegura que sus familiares y
39. | allegados sepan como
cuidarlo a usted?

¢La enfermera identifica cuando es necesario

40. o
llamar al médico?

CUESTIONARIO SERVQUAL: La Satisfaccion Del Paciente

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informaciéon sobre la
satisfaccion del paciente respecto a la atenciéon que brinda la enfermera en el
servicio de medicina a los adultos mayores, para lo cual se solicita su colaboracion
respondiendo verazmente y con sinceridad a las preguntas planteadas,
recordandoles que la participacion en el presente cuestionario es de forma
individual, an6énima y voluntaria, por lo cual le agradecemos de antemano su
colaboracion

A continuacion, se presentan una serie de enunciados a los cuales usted debera responder
marcando con una “X” frente a la fila segun sea el caso: Nunca, A veces, Casi Siempre,
Siempre.

DIMENSIONES SERVQUAL A Casi ,
Nunca , Siempre
veces | Siempre

FIABILIDAD

¢, Que todos los dias reciba una visita de
enfermeria?

¢,Que usted comprenda la explicacion que las
2. | enfermeras le brindan sobre la evolucion de
su problema de salud?

¢, Que usted comprenda la explicacion que las
3. | enfermeras le brindan sobre los
medicamentos que recibe?
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¢, Que usted comprenda la explicacion que las

4. | enfermeras le brindan sobre los resultados
de los analisis de laboratorio?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 ¢ Los tramites para su hospitalizacion son
" | rGpidos?
6 ¢ Los andlisis de laboratorio solicitados por
" | los médicos se realizan rapido?
¢ Los exdmenes radiologicos (rayos X,
7. | ecografias, tomografias, otros) se realizan
rapidos?
SEGURIDAD
8 ¢, Que las enfermeras muestren interés para
" | mejorar o solucionar su problema de salud?
¢, Que los alimentos le entreguen a
9. | temperatura adecuada y de manera
higiénica?
10 ¢ Siente que mejora su salud por la cual esta
" | hospitalizada?
11 ¢Durante su hospitalizacion se respete su
" | privacidad?
EMPATIA
12 ¢ El trato del personal de enfermeria sea
" | amable?
13 ¢ El trato del personal de enfermeria sea
" | respetuoso?
14 ¢ El trato del personal de enfermeria se
" | realiza con paciencia?
15 15.¢, El personal de enfermeria lo escucha
' | atentamente?
¢ El personal de enfermeria muestra interés
16. | en solucionar cualquier problema durante su
hospitalizacion?
ASPECTOS TANGIBLES
17 ¢ Los ambientes del servicio son comodos y
" | limpios?
18 ¢,Los servicios higiénicos para los pacientes
" | se encuentren limpios?
¢ Los equipos se encuentren disponibles y se
19. | cuentan con materiales necesarios para su
atencion?
¢La ropa hospitalaria, la sabana para el
20. | colchon y frazadas son adecuados e

higiénicos?
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Anexo 3. Modelo de Consentimiento, formato UCV.

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad del cuidado de enfermeria y Satisfaccion del
adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales — 2023

Investigador (es): Br. Grande Borja Sarai - Br. Herrera Quinde Ada Pamela

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad del cuidado de
enfermeria y Satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales
— 2023” cuyo objetivo es establecer la relaciébn que existe entre la calidad de los
cuidados de enfermeria y la satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional
Sergio E. Bernales, Lima Peru — 2023,

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes 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.

¢ Qué relacion existe entre la calidad de cuidado de enfermeria y satisfaccion del
adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, Lima Pert 20237

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1.Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad del cuidado de
enfermeria y Satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E.
Bernales — 2023”

2.Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizara en el ambiente de Medicina de la institucion Hospital Nacional Sergio E.
Bernales — 2023. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de No maleficencia):
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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 informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibird 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 an6nimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propaésito 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 los Investigador (es)
Sarai Grande Borja: sagrandeg@ucvvirtual.edu.pe
Ada Herrera Quinde: adapamelahgl8@gmail.com
M Docente asesor
= Mg. Blanca Lucia Rodriguez Rojas

IR
A

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: Sarai Grande Borja - Ada Herrera Quinde
Fecha y hora:
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Anexo 4: Matriz Evaluacién por juicio de expertos, formato UCV
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Care Q y
Servqual” (Modificado por: Grande y Herrera). La evaluacién del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
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Anexo 6: Matriz de Consistencia

Problema

¢ Qué relacion
existe entre la
calidad de

Objetivo

Hipotesis

H1: Si existe relacion significativa entre la

Establecer |a relacign  alidad de cuidado de enfermeria con y la

que existe entre la

satisfaccion del adulto mayor del Hospital

cuidado de calidad de los cuidados Nacional Sergio E. Bemales, Lima Pert 2023.

enfermeria y

de enfermeria y la

satisfaccion del  satisfaccion del adulto  Ho: No existe relacién significativa entre la calidad

adulto mayor del
Hospital Nacional

mayor del Hospital
Nacional Sergio E.

de cuidado de enfermeria y la satisfaccion del
adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E.

Sergio E. Bemales, Lima Perti— Bernales, Lima Perti 2023
Bemales, Lima 2023
Perd 2023?

Creacion Propia

Metodologia

Tipo:
Basica
Nivel:
Correlacional
Disefo:

No experimental de tipo
transversal correlacional
Enfoque:
Cuantitativo
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 7: Validaciéon del cuestionario

Analisis de fiabilidad

[Conjunto_de_datos0]

Advertencia

Todas las siguientes variables constitutivas tienen una varianza
cero y se eliminaran de la escala: VAR00013, VAR00014,
VARO00038, VAR0O0040, VAR0OD041

El determinante de la matriz de covarianzas es cero o
aproximadamente cero. No se pueden calcular estadisticos
basados en su matriz inversa y se mostraran como valores
perdidos del sistema,

Escala: CALIDAD

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 30 100,0
Excluidos® 0 .0
Total 30 1000

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en los
Alfa de elementos N de
Cronbach tipificados elementos
883 ,.900 40

Analisis de fiabilidad

[Conjunto_de datosl]

Escala: SATISFACCION

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Validos 30 100,0
Excluidos? 0 0
Total 30 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en los
Alfa de elementos N de
Cronbach tipificados elementos
942 955 44
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Anexo 8: Documento Enviado Para Ejecucion De Prueba

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Los Olivos, 3 de noviembre del 2023

CARTA N°175 -2023-EP/ ENF.UCV-LIMA

Dra.
Yessica Iris Salazar Quiroz
Presidenta del Hospital Nacional Sergio E. Bernales

Presente. -

Asunto: Autorizacion para trabajo de campo de las
estudiantes de Enfermeria de la
Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte

De mi mayor consideracion:

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

A su vez, la presente tiene como objetivo presentar a las estudiantes Grande Borja Sarai y Herrera
Quinde Ada Pamela, del X ciclo del Programa de Enfermera Profesional. En este sentido, solicito a Ud. sefiora
Presidenta su autorizacion para la aplicacion del instrumento de la investigacion titulada: “Calidad del
cuidado de enfermeria y satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E.
Bernaldes, Lima Perl - 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
consideracion personal.

-,{';;;E“_;“ﬁ
Atentamente, & )
I & ~\|i % !
=T [=] |I
|- " ||
£

FROUFLA PROIFIANINAS  F
£ NF FRETRMT IR
Py

Dr. Paul Velasquez Porras
Responsable de Investigacion del
Programa de Enfermeria de la
Universidad César Vallejo Sede Lima
Norte
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Anexo 9: Protocolo de Investigacion ha sido APROBADO por el CIEI-HNSEB

P
w55

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION DEL HOSPITAL NACIONAL SERGIO E.
BERNALES

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

N° 00157 -2023
CONSTANCIA DE DECISION ETICA

El Comité Institucional de Etica en Investigacion del Hospital Nacional Sergio E. Bernales
(CIEI-HNSEB) hace constar que el protocolo de investigacion denominado: "Calidad del
cuidado de enfermeria y Satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E.
Bernales - 2023" fue APROBADO bajo la modalidad de REVISION EXPEDITA.

Investigador:

Grande Borja Sarai
Herrera Quinde Ada

El protocolo de investigacién aprobado corresponde a la versién 01 de fecha 30 de
noviembre.

Para la aprobacion se ha considerado el cumplimiento de los lineamientos metodolégicos
y éticos en investigacion, que incluye el balance beneficio/riesgo, confidencialidad de los
datos y otros.

Las enmiendas en relacién con los objetivos, metodologia y aspectos éticos de la
investigacion deben ser solicitadas por el investigador principal al CIEI-HNSEB.

El protocolo de investigaciéon aprobado tiene un periodo de vigencia de 12 meses; desde
el 30 de noviembre de 2023 hasta el 29 de noviembre de 2024, y; de ser necesario, deberd
solicitar la renovacién con 30 dias de anticipacién.

De forma semestral, deberd enviarnos los informes de avance del estudio a partir de la
presente aprobacién y asi como el informe de cierre una vez concluido el estudio.

Lima, 30 de noviembre de 2023
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Anexo 9: Documento Aprobado Para Ejecucion De Prueba

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Los Olivos, 3 de noviembre del 2023

Dra.
Yessica Iris Salazar Quiroz
Presidenta del Hospital Nacional Sergio E. Bernales

Presente. -

Asunto: Autorizacion para trabajo de
campo de las estudiantes de
Enfermeria de la Universidad
Cesar Vallejo Sede Lima Norte

De mi mayor consideracion:

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

A su vez, la preserite tiene como objetivo presentar a las estudiantes Grande Borja
Sarai y Herrera Quinde Ada Pamela, del X cicio del Programa de Enfermera Profesional.
En este sentido, solicito a Ud. sefiora Presidenta su autorizacion para la aplicacion del
instrumento de la investigacion titulada: “Calidad del cuidado de enfermeria y
satisfaccion del adulto mayor del Hospital Nacional Sergio E. Bernaldes,
Lima Pert - 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 consideracion personal.

AL SERGIO E BERNALES
FORPIA TN S A0%,
NSRS IGACION

13 N0V, 103

....... -

............ 3 o

Atentamente,

Dr. Paul Velasquez Porras
Responsable de Investigacion del
Programa de Enfermeria de la

Universidad César Vallejo Sede Lima
Norte

¢/ c: Archivo.



Anexo 10: Autorizacidn para recoleccion y uso del instrumento realizado en el
servicio de Medicina del HNSEB

Lon Hospital Nacional
/ Ed? N s‘el?:lt:go ' Sergio . Bermnales C q Ii no

- u
“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO

EMORANDO N° 3}|| - OF-OADI-HNSEB-2023

A : MC. Oscar Martin Torres Ruiz

Jefe del Dpto. Medicina
ASUNTO : Autorizacién para recoleccion de informacion
FECHA :Comas, 04 DIC. 2uz3

Mediante el presente me dirijo a usted, para solicitar brindar las facilidades
necesarias a las estudiantes de enfermeria:

Grande Borja Sarai
Herrera Quinde Ada

Quien cuenta con la aprobacién del Comité Institucional de Etica en
Investigacion para realizar la recoleccion de datos de su estudio: “Calidad del
cuidado de enfermeria y Satisfaccién del adulto mayor del Hospital Nacional
Sergio E. Bernales — 2023", motivo por el cual realizara la recoleccion de datos
por medio de cuestionarios a adultos mayores del servicio de medicina del
departamento a su cargo.

Agradez-o por anticipado la atencién que brinde al presente,

Atentamente,

Cc.
Archivo
MDPO/jhc

direccion @hnseb.gob.pe Av. Tipac Amaru N® 8000 - Km 14.5 - Comas
www.hnseb.gob.pe Central Telefénica 5580186



Anexo 11: Se Adjuntan Ciertos Cuestionarios y Consentimientos firmados

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL CUIDADO CARE - Q
(CARING ASSESSMENT QUESTIONNAIRE)

Este instrumento determinaré la calidad del cuidado para los adultos mayores
hospitalizados en el servicio de por los p de A
continuacién, se presentan una serie de enunciados a los cuales usted debera
responder marcando con una “X" frente a la fila segun sea el caso: Nunca, A
veces, Casi Siempre, Siempre.

Antes de empezar brindenos sus datos personales

Edad: ) Sexo: M Niveldeinstruccion:  StCundwie W pLheta

¢La enfermera le permite expresar totaimente
32.5sus sentimientos sobre su enfermedad y
tamiento?

La iene un
53 spetuoso con usted?

i

La enfermera lo identifica y lo trata a usted
34, .
& 0 una persona Individual?

7,

35, La enfermera se identifica y se presenta ante
“ls!

realiza los con

L MONITEREO Y SEGUIMIENTC

La
3. Sequridad?
37.kla es calmada?

38" ¢La enfermera le proporciona buen cuidado
“fisico?

£,
7
7
Pl

Ocupacion: Cho Fe Tiempo de estancia: 22 d./o-§ ;La enfermera se asegura que sus familiares y
39. allegados sepan como
uidarlo a usted?
x Casi ! 40. ltLa enfermera identifica cuando es necesario
i I médico?
DIMENSIONES CARE-Q ] Nunca | veces | Siempre Siempre lamar al médico’
ACCESIBILIDAD
L3 enfermera se aproxima a usted para CUESTIONARIO SERVQUAL: La Satisfaccién Del Paciente
1. pfrecerle medidas que alivien el dolor para g El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacién sobre la
| realizarle procedimientos? _ il y = = satisfaccion del paciente respecto a la atencion que brinda la enfermera en el
g kka le da los i 1t servicio de medicina a los adultos mayores, para lo cual se solicita su colaboracion
| " realiza los procedimientos a tiempo? y con sinceri a las
3 .La enfermera lo visita en su habitacion con

recuencia para verificar su estado de salud?
¢ La enfermera responde rapidamente a su |

“llamado? |
5./¢La enfermera le pide a usted que lo llame'si |
- se siente mal? l

EXPLICA Y FACILIT
l¢La enfermera le informa sobre los grupos de

6. ayuda para el control y seguimiento de su

Pntermedad?

7. ¢La enfermera le da informacion clara y precisa

IS

sl SIS e

>

recordandoles que la participacion en el presente cuestlonari';: e'; de forma individual,

anénima y voluntaria, por lo cual le de

su

| A continuacion, se presentan una serie de enunciados a los cuales usted debera
| responder marcando con una “X" frente a la fila segin sea el caso: Nunca, A veces,

| Casi Siempre, Siempre.

DIMENSIONES SERVQUAL

Nunca

A
veces

Casi
Siempre

Siempre

FIABILIDAD

Sl Y& | e

9. puede formularle a su doctor cuando lo
| necesite?

CONFOR

10, La enfermera se esfuerza para que usted
“pueda descansar cémodamente?

1.6 La enfermera lo motiva a identificar los
“beneficios de su tratamiento?

3
<

| |5 S—

.

Tone
o 'V. B. Y
e, «5

{‘ ¢Que usted comprenda la explicacién
2. | que las enfermeras le brindan sobre la
I evolucién de su problema de salud?

bre su situacion actual? | 1 | ¢Que todos os dias reciba una visita /
8. & La enfermera e ensefia como cuidarse a | * | de enfermeria?
" usted mismo? ! .
La enfermera le sugiere preguntas que usted

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en 12
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 informara que los ltados de la i sele ala
institucién al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio economico 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.

c (principio de j

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. 0 que la i )N que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado serén eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los Investigador (es)
Sarai Grande Borja: sagrandeg@ucwvirtual.edu.pe

Ada Herrera Quinde: adapamelahq18@gmail.com

Docente asesor

Mg. Blanca Lucia Rodriguez Rojas

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: Sarai Grande Borja - Ada Herrera Quinde
Fecha y hora:

‘Mésa%u"' ({"’J"j‘*}

- ee®
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL CUIDADO CARE -Q

iLa enfqrrpera le permite expresar totalmente

8

suS sobre su enf ad y
(CARING ASSESSMENT QUESTIONNAIRE) ™ lratamiento? e T SR /
Este inst to d 4 la calidad del cuidado para los adultos mayores 13, LLa emermera manl;e?ne un acercamiento /
hospitalizados en el servicio de medicina por los profesionales de enfermeria. A |__¥yespetuoso con uste
continuacion, se presentan una serie de enunciados a los cuales usted debera 34. é!..;:r:lf::ne ﬁéﬁfﬁ.’é?faﬁiguf i l/, |
responder marcando con una “X" frente a la fila segun sea el caso: Nunca, A ;;E La enfermera se identifica y se presenta ante J 1
veces, Casi Siempre, Siempre. | usted?
5 o MONITEREO Y SEGUIMIENTO
Antes de empezar brindenos sus datos personales a5, /¢La enfermera realiza os procedimientos con /
" ) " . P p . “seguridad? f
Edad: 47 Sexo: M Nivel de instruccion: 24 meri & 37]yLa ent e =
Ocupacion: -“Tosiste Tiempo de estancia: (S Jia 35, ¢La enfermera le proporciona buen cuidado /
“fisico?
¢ La enfermera se asegura que sus familiares y
C ry Casi 39. allegados sepan como /
NES CARE-Q ] Nunca I l Siempre | |—fcuidarlo a usted?
DIMENSIO veces | Siempre P 40, L8 enfermera identifica cuando es necesario /
ACCESIBILIDAD “llamar al médico? |
;La enfermera se aproxima a usted para !
1) i vi It i |
i g ed‘d:;n‘f:;gz;"’" S ddrpan | o | CUESTIONARIO SERVQUAL: La Satisfaccién Del Paciente
i 2 i,La enfi ledalos ' == El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacién sobre la
| “¥ealiza los procedimientos a tiempo? | v satisfaccion del paciente respecto a la atencion que brinda la enfermera en el
‘f 3 l.La enfermera lo visita en su habitacion con servicio de medicina a los adultos mayores, para lo cual se solicita su colaboracion
]2 ia para verificar su estado de salud? . % respondiendo verazmente y con sinceridad a las preguntas planteadas,
[ 4 ,La enfermera responde rapidamente a su | | y recordandoles que la participacion en el presente cuestionario es de forma individual,
| llamado? anénima y voluntaria, por lo cual le agradecemos de antemano su colaboracion.
5 lcLa enfermera le pide a usted que lo llame si '/ 5 . - ! . =
“lse siente mal? A continuacion, se presentan una serie de enunciados a los cuales usted debera
EXPLICA Y FACILITA | responder marcando con una “X" frente a la fila seg(in sea el caso: Nunca, A veces,
lzLa enfermera le informa sobre los grupos de | T e Slempre, Slempre. [
6.jayuda para el contro! y seguimiento de su |  DIMENSIONES SERVQU
formhadad? yseg Vi % QUAL Hiaca cec“ g gl::‘ oo | Slemre |
7 leLa enfermera fe da inf i6n clara y preci 7 = I | |
.&e su situacion actual? | FIABILIDAD i
La enfermera le ensefia como cuidarse a |
8. Lsted mismo? - / ! i1. | ¢Que todos los dlas reciba una visita j ; {
¢ La enfermera le sugiere preguntas que usted { ! P deenfementa? i |
9. puedq formularle a su doctor cuando lo | | ¢Que usted comprenda la explicacion | [
necesite? | 1 2. ! que las enfermeras le brindan sobre la J | |
CONFORT | | evolucién de su problema de salud? ! )
10 ¢ La enfermera se esfuerza para que usted Vv l = S 4 1
eda descansar cémod ?
41, L enfermera lo motiva a identificar los i i

“beneficios de su tratamiento?

; SN
(
-

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

et dut
Selei a que los delai i sele ala
institucion al término de la investigacion. No recibira ningdn beneficio econémico ni
de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la

persona, sin embargo, los resultados del estudio podrén convertirse en beneficio
de la salud pablica.

c incipio de

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 ningdn otro propésito fuera de la

on. Los datos an bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo seran elimil i
Problemas o preguntas:
Si tiene preg sobre la puede con los | (es)

Sarai Grande Borja: sagrandeg@ucwvirtual.edu.pe
Ada Herrera Quinde: adapamelahq18@gmail.com
Docente asesor

Mg. Blanca Lucia Rodriguez Rojas

Consentimiento

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

Nemobre y apellidos: Sarai Grande Borja - Ada Herrera Quinde
Fecha y hora:

Bustamanle Gomez  Fesvs
HE 251955

N
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL CUIDADO CARE - Q
(CARING ASSESSMENT QUESTIONNAIRE)

Este instrumento determinara la calidad del cuidado para los adultos mayores
| A

hospitalizados en el servicio de

conti

de er

dicina por los p
una serie de

nuacion, se p!

a los cuales usted debera

responder marcando con una “X frente a la fila segun sea el caso: Nunca, A
veces, Casi Siempre, Siempre.

Antes de empezar brindenos sus datos personales

Edad: 63
Ocupacion: Ama de Cason

Sexo: F.

Nivel de instruccion: Priwaavie me\w.\&

Tiempo de estancia: 3 amancs

DIMENSIONES CARE-Q

l Nunca

[t

Casi .

12 La enfermera es amable con usted a pesar

e tener situaciones dificiles? |
13. enfermera es al |
146 enfermera se con usted para 1

ntablar una conversacion? o
15, ¢La enfermera establece comaao fisico 5
ando usted necesita consuelo’
16.La enfermera lo escucha con stenclopn

17.1; La enfermera habla con usted amableme T
La ‘La enfermera involucra a su familiaensu |
18 Cuidado?

SE ANTICIPA

19. gol;: egfo;mra le presta mayor atencion en las
s de la noche?

I |iLa enfermera busca la oportunidad mas
20. para hablar con usted y su familia
bre su situacion de salud?

1¢Cuando se siente agobiado por su

21. enfermedad la enfermera acuerda con usted un °
uevo plan de intervencion?
La enfermera esta pendiente de sus

22.5

Siempre v

ACCESIBILIDAD

A=Y
*yealiza los procedimientos a tiempo? |

~ |
T

. La enfermera se aproxima a usted para |
% ofrecerle medldas que alivien el dolor para

ntosy

para prevenir posibles
alteraciones en su estado de salud?

(,Cuando la enfermera esta con usted

It La enfermera lo visita en su habitacion con
" frecuencia para verificar su estado de salud? .

;La enfermera responde rapidamente a su

lamado? |
lLLa enfermera le pide a usted que lo llame si :

siente mai? 1

6.

EXPLICA Y FACILITA

TLa enfermera le informa sobre los grupos de |

yuda para el control y seguimiento de su |
nfermedad? |

k
|
I
Ik

¢ La enfermera le ensena como cuidarse a

8| Es(ed mismo?
|
9. Euede formularle a su doctor cuando lo

l¢La enfermera le ¢a informacion clara y preclsai
|_""sobre su situacion actual?

iLa le sugiere pi It

que usted

ecesite?

CONFORT

10.

it La enfermera se esfuerza para que usted
eda descansar cor

1

-

L__"beneficios de su tratamiento?

¢, La enfermera lo motiva a ldenuﬂcar los

23 algan pi i se |

gnica y exclusivamente en usted? |
24 & La enfermera le ayuda a establecer metas
“razonables?

i¢La enfermera busca la mejor oportunidad para|
25. hablarle sobre los cambios en su situacién de
salud?

tLa enfermera concilia con usted antes de

“iniciar un procedimiento o Intervencién? ¢

CONFIANZA

27. ¢La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en | a
relacién a su situacion? |

«¢La enfermera acepta que es usted quien
28. mejor se conoce, y lo incluye siempre en lo
posnble en la planificacion y manejo de su

l
idado? H
\¢La epfermera lo anima para que le formule |

de su médico consu |
Situacion de salud?

30 ¢La enfermera lo pone a usted en primer lugar,
sin importar que pase a su alrededor?

31 La enfermera es amistosa y agradable con
'Bus familiares y allegados?

v-a*

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.

fici de "

Se le inf a que los de lai igacion se le jala
institucion al término de la investigacion. No recibira ningiin beneficio econémico 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.

Ci de

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
al particip quelai ion que usted nos brinde
es lota!menle Confidencial y no sera usada para ningln otro propdsito fuera de la
Los datos bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo seran elimil

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los Investigador (es)
Sarai Grande Borja: sagrandeg@ucwvirtual.edu.pe

Ada Herrera Quinde: adapamelahq18@gmail.com

Docente asesor

Mg. Bianca Lucia Rodriguez Rojas

Consentimiento

Despueés de haber leido los itos de la i
investigacion antes mencionada.

6n autorizo icipar en la

Nombre y apeilidos: Sarai Grande Borja - Ada Herrera Quinde
Fecha y hora:

Pux: 08561160
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