UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

UNC

NACIONAL

UNIVERSIDAD

o
m
)
&
>
=
4
a
>

TESIS

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES
HOSPITALIZADOS ATENDIDOS POR EL PERSONAL DE
ENFERMERIA. HOSPITAL Il - E SIMON BOLIVAR -
CAJAMARCA, 2024

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ENFERMERIA

AUTORA:
Bach. MARIBEL CULQUI VARGAS

ASESORA:
Dra. MARIA ELENA BARDALES URTEAGA

Cajamarca - Peru
2024



o |Universidad
Nacional de
Cajamarca

CONSTANCIA DE INFORME DE ORIGINALIDAD
1. Investigador: Maribel Culqui Vargas

DNI: 71136854

Escuela Profesional /Unidad UNC: ESCUELA ACADEMICO DE ENFERMERIA
2. Asesor: Dra. MARIA ELENA BARDALES URTEAGA

Facultad/Unidad UNC: FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD - UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA

3. Grado académico o titulo profesional al que accede:
a. OBachiller X Titulo profesional OSegunda especialidad
b. OMaestro ODoctor

4. Tipo de Investigacion:

a. X Tesis 0O Trabajo de investigacion O Trabajo de suficiencia
profesional

b. O Trabajo académico

5. Titulo de Trabajo de Investigacion:
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES HOSPITALIZADOS
ATENDIDOS POR EL PERSONAL DE ENFERMERIA. HOSPITAL II - E-
SIMON BOLIVAR - CAJAMARCA, 2024

6. Fecha de evaluacion del software antiplagio: 28/8/2024
7. Software antiplagio: X TURNITIN O URKUND (OURIGINAL) (*)
8. Porcentaje de Informe de Similitud: 18%

9. Codigo Documento: oid: 3117:376457446
10. Resultado de la Evaluacion de Similitud:
X APROBADO [0 PARA LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES O DESAPROBADO

Cajamarca, 3/9/2024

Dra. MARTHA VICENTA ABANTO VILLAR
DIRECTORA UNIDAD DE INVESTIGACION FCS-UNC
DNI:26673990

* En caso se realizd la evaluacion hasta setiembre de 2023



COPYRIGHT © 2024 by
MARIBEL CULQUI VARGAS
Todos los derechos reservados



FICHA CATALOGRAFICA

CULQUI M. 2024. Nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados atendidos
por el personal de enfermeria. Hospital 1l - E Simén Bolivar - Cajamarca, 2024/
Maribel Culqui Vargas/54 paginas.

Asesora:
Dra. Maria Elena Bardales Urteaga

Disertacion académica para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en Enfermeria
- UNC 2024.




HOJA DE JURADO EVALUADOR

TITULO DE LA TESIS

“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES HOSPITALIZADOS
ATENDIDOS POR EL PERSONAL DE ENFERMERIA. HOSPITAL Il - E
SIMON BOLIVAR - CAJAMARCA, 2024”

AUTORA: Bach. MARIBEL CULQUI VARGAS
ASESORA: Dra. MARIA ELENA BARDALES URTEAGA

JURADO EVALUADOR

Dra. DOLORES EVANGELINA CHAVEZ CABRERA

PRESIDENTE

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Dra. MARTHA VICENTA ABANTO VILLAR

SECRETARIA

M.Cs. DELIA MERCEDES SALCEDO VASQUEZ

VOCAL



Universidad Nacional dg Cajamarca

“Nexte de la Univewsidad Pewuana”
Fundada por Ley 14015 del 13 de Febrero de 1962
Facultad de Ciencias de la Salud
Av. Atahualpa 1050 Teléfonol Fax 36-5845
MODALIDAD “A”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA LA OBTENCION DEL
TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ENFERMERIA

En-Cajamarca, siendo las .£:.%2.2%.. del /3. de y‘\(ﬁ“’(z del 2024, los
integrantes del Jurado Evaluador para la revision y sustentacion de la tesis,
designados en Consejo de Facultad a propuesta del Departamento Académico,
reunidos en el ambientel.iﬁéﬁz[.ﬂ.’.i.@. de la Facultad de Ciencias de la Salud de la
Uﬁiversidad Nacional de Cajamarca, dan inicio a la sustentacion de tesis
denominada: Live) £ J.o)/aCI/[O:) e /os Tacients /,/osfifv(igr}d‘

Afendides poc ! Baseded ofe 5(,/<vmeu1, Hospijal 5. ¢ \,I,xmd)
{Ka[fwxr - /Ca/ama/‘ﬂ‘-‘, 202¢. * l &
del (a) Bachiller en Enfermeria: .

Hpribe! &/?M' Unnqas

/ |

Siendo las ../0.00 S del mismo dia, se da por finalizado el proceso de
evaluacion,. el Jurado Evaluador da su veredicto en los siguientes términos:
STEOBIDE. i , con el calificativo de: ..,/7...., con lo cual el (la)
Bachiller en Enfermeria se encuentra .. 27742 para la obtencién del Titulo

Profesional de: LICENCIADO (A) EN ENFERMERIA.

Miembros Jurado Evaluador Firma
Nombres y Apellidos
Presidente:
¥ '9) ,/ 2\ /
KL Olores g(/an/qc,ﬁ'na :/Lﬂ ves &éma ////}W&/ﬁ
Secretario(a):

/} a -/;;/4 ’j//(- e /a /A :A/aM'/ 2 7/}‘///1,7 ‘@'
Vocal: 7 ~
sf,)e lia HZ[&J & ?Apfm& 7/,; e W

Accesitaria:
Asesor (a): ;
Hoi Elena Fasdlofes %ﬂ%mj« Youvr
Asesor (a): /
Tém.lhosdeClﬁﬁuddn:
EXCELENTE (19-20) MUY BUENO (17-18) BUENO (14-16)

REGULAR (12-13) REGULAR BAJO (11) DESAPROBADO (10 a menos)



DEDICATORIA

A Dios por darme sabiduria, fuerza e inteligencia
para poder continuar en este arduo camino. Gracias
a su infinito amor, he aprendido a tener triunfos,
momentos dificiles que me han ensefiado a valorar

cada dia mas la vida.

A mis padres RICARDO y JUANITA con
todo carifio y amor que hicieron todo en la
vida para que yo pudiera lograr mis suefios,
por motivarme, por darme un hogar lleno de
amor y sobre todo por aprender muchas cosas

de ellos.

A mis hermanos RONALD, LUCY y ERIKA que
siempre estuvieron listos para brindarme su ayuda,

y siempre estan cuando los necesito.

Maribel



AGRADECIMIENTO

A Dios, quien me brinda la sabiduria
necesaria, sin él la realizacion del presente
proyecto de investigacion no hubiese sido

posible

A mi asesora Dra. Maria Elena Bardales Urteaga,
por la dedicacidn, apoyo brindado y por el respeto a
mis sugerencias e ideas, sobre todo por la direccion
y el rigor que me ha facilitado, asi como también por
la confianza ofrecida desde el comienzo de la

elaboracion de mi trabajo de investigacion.

Al Dr. Rommel Cerda Gonzales, director
del Hospital Il - E Simén Bolivar, por
permitirme recopilar toda informacion
necesaria para poder llevar con éxito esta

investigacion.

Maribel



INDICE DE CONTENIDO

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO

INDICE DE CONTENIDO

LISTA DE TABLAS

RESUMEN

ABSTRACT

INTRODUCCION

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.  Planteamiento del problema
1.2.  Formulacion del problema
1.3.  Justificacién
1.4.  Objetivos

CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes del estudio
2.2.  Bases teoricas
2.3.  Glosario
2.4.  Hipotesis
2.5.  Variables
CAPITULO Il

DISENO METODOLOGICO

3.1. Disefio y tipo de estudio

3.2.  Poblacion de estudio

3.3.  Criterios de inclusion y exclusién

3.4.  Unidad de analisis

3.5.  Marco muestral

3.6.  Muestra o tamafio muestral

3.7.  Seleccidon de la muestra o procedimiento de muestreo

3.8.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.9.  Procesamiento y andlisis de datos

3.10. Consideraciones éticas y rigor cientifico
CAPITULO IV

4.1. Resultados, Anélisis y Discusion
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXOS



Tabla 1:

Tabla 2:

Tabla 3:

Tabla 4:

Tabla 5:

LISTA DE TABLAS

Factores sociodemograficos de los pacientes hospitalizados
atendidos por el Personal de Enfermeria en el Hospital Il - E
Simon Bolivar, 2024.

Nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados
atendidos por el Personal de Enfermeria en el Hospital Il - E
Simon Bolivar, 2024.

Nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados
atendidos por el Personal de Enfermeria en la dimension
humana del Hospital 1l - E Simén Bolivar, 2024.

Nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados
atendidos por el Personal de Enfermeria en la dimension
técnica del Hospital Il - E Simén Bolivar, 2024.

Nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados
atendidos por el Personal de Enfermeria en la dimension
entorno del Hospital Il - E Simén Bolivar, 2024.

Pag.

28

30

31

33

34

-iv-



RESUMEN

La presente investigacidn tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria en el Hospital 1l - E
Simén Bolivar, Cajamarca, 2024. El estudio fue de tipo cuantitativo, descriptivo, de corte
transversal; con una muestra de 182 pacientes. Se obtuvo como resultados que 70,9 son
de sexo masculino; 29,1 de género femenino; 43,4% tienen de 18 a 30 afios; 29,7 % tienen
superior técnico; 40,7% son convivientes; asimismo, en relacion al nivel de satisfaccién
de los pacientes en la dimension humana es alto, 74,2%; dimensién técnica alto, 74,4% y
dimension entorno alto, 64,8%. Concluyendo: que los pacientes hospitalizados tienen un
nivel de satisfaccion alto acerca de la atencién que reciben por el profesional de

enfermeria.

Palabras clave: Satisfaccion, enfermeria, dimensién humana, dimension técnica,

dimension entorno y calidad de atencidn.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the level of satisfaction of hospitalized
patients cared for by the nursing staff at Hospital Il - E Simon Bolivar, Cajamarca, 2024.
The study was quantitative, descriptive, cross-sectional; with a sample of 182 patients.
The results were that 70.9 are male; 29.1 female; 43.4% are between 18 and 30 years old;
29.7% have a technical degree; 40.7% are cohabitants; Likewise, in relation to the level
of patient satisfaction in the human dimension, it is high, 74.2%; high technical
dimension, 74.4% and high environmental dimension, 64.8%. Concluding: that
hospitalized patients have a high level of satisfaction about the care they receive from the

nursing professional.

Keywords: Satisfaction, nursing, human dimension, technical dimension, environmental

dimension and quality of care.
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INTRODUCCION

La labor del profesional de enfermeria depende principalmente de su actuar diario, de los
conocimientos y del apoyo del equipo multidisciplinario para mejorar la atencion
brindada hacia los pacientes, ya que, al llegar a los servicios de salud, necesitan una
atencion de calidad; eso va a depender de varios esfuerzos en conjunto para crear una
mejora confiable y sostenible en la atencidn brindada. Ademas, se necesita conocer los
factores humanos (como las personas interactlian con los procesos, personal y entorno) y
las herramientas previstas para asi conseguir una posible mejora. De tal manera, el
presente estudio de investigacion es importante debido a que la obtencién de resultados
nos va a permitir que sigamos mejorando con respecto a la calidad de atencion, del mismo
modo servira a futuros profesionales para que sigan investigando, profundizando sobre el

tema y fortalecer la funcion que cumple.

Tiene como objetivo principal, determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria en el Hospital Il - E Simén Bolivar,
Cajamarca, 2024. Seguidamente de sus objetivos especificos: a) determinar los factores
sociodemogréaficos de los pacientes hospitalizados atendidos por el personal de
enfermeria en el Hospital Il - E Simon Bolivar, Cajamarca, 2024; b) identificar el nivel
de satisfaccion de los pacientes hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria en
la dimension humana del Hospital Il - E Simén Bolivar, Cajamarca, 2024; c) identificar
el nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados atendidos por el personal de
enfermeria en la dimensidn técnica en el Hospital Il - E Simon Bolivar, Cajamarca, 2024
y d) identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados atendidos por el
personal de enfermeria en la dimensién entorno en el Hospital 1l - E Simdn Bolivar,

Cajamarca, 2024.

El estudio es importante, toda vez que la satisfaccion de los pacientes es crucial para
evaluar la calidad de los servicios de enfermeria, segun la teoria de la satisfaccién del
cliente, investigaciones sobre este tema son socialmente relevantes, ya que este tema
influye en la reputacion del hospital y la confianza de la comunidad, asi como en la
adherencia al tratamiento y la continuidad de la atencion médica. Por ello, desde una
perspectiva personal, como profesional de enfermeria, la satisfaccion de los pacientes es

una prioridad, ya que refleja la calidad de trabajo y brinda gratificacion personal; ya que
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ver a los pacientes satisfechos es motivador y estimula a seguir mejorando y creciendo en
la profesion, debido a que la satisfaccion del paciente es un indicador importante de
calidad en la atencion médica, con impacto en los resultados clinicos y la eficiencia del
sistema de salud. La metodologia utilizada en este estudio fue de un enfoque cuantitativo,
tipo bésico, nivel descriptivo y un disefio no experimental de corte transversal. La técnica
de investigacion fue la encuesta y la herramienta de recoleccion de datos fue un
cuestionario, el cual se aplico a una muestra de 182 pacientes. Esta organizado en cuatro

capitulos:

CAPITULO I: Aborda el problema de investigacion, constituido por el planteamiento del
problema de investigacion, formulacion del problema, los objetivos (general vy
especificos) y justificacion.

CAPITULO II: Describe al marco tedrico, que consta del desarrollo de los antecedentes
del estudio (internacionales, nacionales y locales), bases tedricas, glosario, hipotesis (no
presenta por ser trabajo descriptivo), variables (operacionalizacion de variables).
CAPITULO III: Expone la metodologia de la investigacion, incluye disefio y tipo de
estudio, poblacién, criterios de inclusion y exclusion, unidad de analisis, marco muestral,
muestra o tamafio muestral, seleccion de la muestra o procedimiento de muestreo,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos (técnica, instrumento, validez y
confiabilidad del instrumento, proceso de recoleccién de datos), procesamiento y analisis
de datos (procesamiento, analisis, consideraciones éticas y rigor cientifico).

CAPITULO 1V: Muestra de manera organizada los resultados, analisis y discusion,

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la calidad en salud como
“asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios diagnosticos y
terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencion sanitaria Optima, teniendo
en cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y del servicio médico,
y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la maxima
satisfaccion del paciente con el proceso”; ofrecer calidad en salud significa poner a
disposicién de los pacientes los mejores medios, infraestructuras y materiales con
tal de poder dar la maxima calidad posible; se mide por el grado de satisfaccion del

paciente ante cualquier episodio de enfermedad o ingreso en un centro hospitalario

D).

En el mundo, en diferentes areas de atencion de la salud, los pacientes
hospitalizados perciben una atencion especialmente por parte del personal de
enfermeria que muchas veces lo declaran como insuficiente y que posteriormente
lo divulgan a otras personas como tal; sin tener en cuenta las funciones complejas
que desarrollan. ElI nimero de enfermeros segin la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), es de 13,8 por cada 10000 habitantes, por lo que no se cumple la
dotacion de personal de enfermeria que deberia ser asignado, ya que, tendria que ser
de al menos 23 por cada 10000 pacientes. Esto refleja en muchos casos como una
atencion deficiente y una insatisfaccion personal. Ademas, dicho profesional se
enfrenta a una demanda creciente en los diferentes servicios en donde ameritan una

rapida, eficaz y oportuna atencion (2).

Segun datos de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), en los paises de
ingresos altos, el 10% de pacientes sufre dafios al recibir atencion hospitalaria, y
cabe prever que 7 de cada 100 hospitalizados pueden contraer una infeccién
relacionada con la atencion sanitaria. Del mismo modo atribuye entre 5,7 y 8,4

millones de muertes anuales a la atencion de calidad deficiente en los paises de



ingresos bajos y medianos, lo que representa hasta el 15% de las muertes en esos

paises (1).

En un centro de salud en el estado de Sonora, México, se pudo evidenciar que el
personal de enfermeria no otorgaba una atencion adecuada a los pacientes, esto
debido al ritmo de trabajo de cada uno de estos profesionales y los pocos beneficios
recibidos por su trabajo realizado. Los horarios de estos trabajadores eran muy
rotativos, lo cual hace que estos no tengan un horario fijo, y por lo tanto entra en
juego el estrés laboral, lo que en consecuencia trae un mal desempefio en sus

funciones y una insatisfaccion por parte de las personas atendidas (3).

Asimismo, en un hospital publico de Ecuador se pudo evidenciar deficiencias en la
atencion a los pacientes por parte del personal de enfermeria. Los pacientes sefialan
que estos trabajadores no son empaticos, ya que en muchas ocasiones han tenido
que esperar demasiado tiempo para ser atendidos y lo peor es que cuando llega su
turno para su atencion, se nota un desgano por parte del personal de enfermeria. Los
pacientes no encuentran mucha confiabilidad en esta institucion publica
hospitalaria, por lo que su reputacion no es muy buena que se diga y los que se
atienden en este lugar no se encuentran satisfechos. Sin embargo, no todo es malo,
ya que este hospital cuenta con la tecnologia necesaria, y los trabajadores estan en
capacidad para darle una utilizacion correcta (4).

A nivel nacional, el Ministerio de Salud en el afio 2022, sefial6 que los principales
problemas respecto a la satisfaccion de los pacientes en los centros de salud del Pert
son, el escaso recurso humano y el déficit presupuestal. Esto de por si desencadena
mas problemas como el incumplimiento de horarios por parte de los trabajadores,
falta de médicos especialistas, falta de insumos médicos, mala infraestructura, mala

atencion, etc. (5).

En el plano local, el Instituto Nacional de Economia sefiala que la cobertura del
personal médico en Cajamarca es preocupante, puesto que por cada 10000
habitantes se tiene 7,6 médicos, siendo el promedio necesario, 29,4 medicos por la
cantidad de personas referidas. En tal sentido, la satisfaccion de los usuarios de los

centros de salud y hospitales se encuentra en un nivel bajo, debido a que la cantidad
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1.2.

1.3.

de profesionales de la salud no se abastecen con tantos pacientes, y mucho menos

pueden otorgarles un servicio de calidad como deberia ser (6).

Formulacion del problema

¢Cudl es el nivel de satisfaccién de los pacientes hospitalizados atendidos por el
personal de enfermeria en el Hospital 1l - E Simo6n Bolivar - Cajamarca, 2024?

Justificacién

Desde una perspectiva teorica, la satisfaccion de los pacientes de los centros de
salud es un aspecto importante para evaluar la calidad de los servicios de enfermeria.
Segun la teoria de la satisfaccion del cliente, cuando los pacientes de los centros de
salud perciben que sus necesidades y expectativas son satisfechas, tienen una mayor
probabilidad de sentirse satisfechos y tener una buena imagen de la institucion
depende de la calidad de la atencion recibida al usuario, la comunicacion efectiva

con el Personal de Enfermeria, la empatia y el trato humano, entre otros factores.

La investigacion tiene una relevancia social significativa, puesto que es un indicador
clave de la calidad de la atencion médica y puede influir en la reputaciéon de un
hospital y la confianza de la comunidad en sus servicios; ya que esta puede afectar
la adherencia al tratamiento y la continuidad de la atencién médica, lo que a su vez
puede tener un impacto en los resultados de salud y la eficiencia del sistema de

atencién médica.

Dicho estudio es importante para la poblacion y el personal de enfermeria, ya que
tendra como proposito incentivar y dar a conocer acerca de la importancia de la

satisfaccion y calidad de atencion por parte de dichos profesionales.

Es dtil y su alcance aportara conocimientos para que las asignaturas tengan como
principio el cuidado humanizado, promoviendo procesos de mejora en la formacion
de enfermeros (as) enfatizando en la concientizacion de un ejercicio profesional
optimo y humanizado que garantice un cuidado de enfermeria de calidad,

respaldado por un cuidado calido y ético (7).



1.4.

Es factible en principio porque se presenta una problematica de interés social,
asimismo porque cuenta con los recursos humanos y materiales para realizarlo, la
investigadora asumio los gastos logisticos, econémicos, metodoldgicos y el tiempo
que demandara la ejecucion del proyecto, también se tiene libre accesibilidad al
Hospital Il - E Simon Bolivar, Cajamarca, lo que permitira que se realice y facilite

la investigacion.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion servirdn como fuente

bibliogréafica para otras investigaciones similares y afines.

Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccidn de los pacientes hospitalizados atendidos
por el personal de enfermeria en el Hospital Il - E Simon Bolivar,

Cajamarca, 2024.

1.4.2. Objetivos especificos
- Determinar los factores sociodemograficos de los pacientes
hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria en el Hospital I
- E Simoén Bolivar, Cajamarca, 2024.

- ldentificar el nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados
atendidos por el personal de enfermeria en las siguientes dimensiones:
humana, técnico y entorno del Hospital 11 - E Simén Bolivar, Cajamarca,
2024,



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1.

Internacionales

Leyes, Solange. (Ecuador, 2021), en su investigacion “Calidad de los
cuidados de enfermeria relacionado con el grado de satisfaccion de los
usuarios que asisten a la emergencia del Centro de Salud Tipo C San
Rafael”, tuvo como objetivo Analizar la Calidad de Atencion del Personal
de Enfermeria en el servicio y su relacion con el Grado de Satisfaccion en
la Atencion del usuario que asiste a la Emergencia del Centro de Salud Tipo
C de San Rafael. La metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo, tipo
basica, disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo. La
muestra estuvo conformada por 97 usuarios del Centro de Salud
mencionado. Los resultados de la investigacion fueron que el 88% de los
usuarios sefialan que, en el aspecto técnico, los enfermeros tienen un nivel
alto de profesionalidad, sin embargo, un 3% lo califica como medio y un 9%
bajo. Asimismo, un nivel alto en el aspecto humano (66%) ya que el trato es
bueno, pero un 33% lo ve en un nivel medio, y un 1% en un nivel bajo. Un
100% de los usuarios sefiala tener un buen confort en el ambiente del centro
de salud respecto al entorno. Se concluye que la satisfaccion de los usuarios

con la atencion del Personal de Enfermeria es buena (8).

Hernandez, L; Ledn, C; et al. (Cuba, 2021), en su estudio “Satisfaccion de
usuarios como indicador de calidad de los servicios de enfermeria, Clinica
Central Cira Garcia”, el objetivo fue identificar el nivel de satisfaccion con
la calidad del servicio de enfermeria desde la perspectiva de usuarios
hospitalizados. La metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo, tipo
bésica, disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo. La
muestra estuvo conformada por 195 usuarios de la clinica mencionada. Los
resultados arrojaron una satisfaccion alta con respecto a la capacidad de

respuesta del Personal de Enfermeria (media=6,59), asimismo, una alta
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empatia (media=6,61) y un nivel alto de seguridad (media=6,63). Se
concluye que el nivel de percepcion de la satisfaccion del usuario fue mayor
que la expectativa que tenia frente a la calidad de servicio del personal de

enfermeria de la Clinica Central Cira Garcia (9).

Franco, Alison. (Ecuador, 2019), en su investigacion “Calidad de atencion
de enfermeria y su efecto en la satisfaccion de los pacientes en Mediglobal
S. A.”, cuyo objetivo fue determinar el efecto de la calidad en la atencién en
la satisfaccion de los pacientes de Mediglobal S. A. respecto al personal de
enfermeria para el desarrollo de estrategias de mejora en las dimensiones de
la atencidn de enfermeria. Se basé en un enfoque cuantitativo, tipo basica,
diselo no experimental de corte transversal y nivel descriptivo
correlacional. La muestra estuvo conformada por 120 usuarios del centro de
salud mencionado. Los resultados sefialan que el nivel de calidad de
atencion es alto (79%) vy el nivel de satisfaccion es también alto (81%),
destacando las dimensiones competencias técnicas también en nivel alto
(87%) y la capacidad apoyo afectiva siendo alta también (80%). Se concluye
que calidad de atencion se relaciona de forma directa con la satisfaccion de

los usuarios (10).

Amed, J; Villareal, Gloria; et al. (Colombia, 2019), en su investigacion
“Calidad del cuidado de Enfermeria brindado por profesionales en una
ciudad colombiana”, tuvo como objetivo evaluar la calidad del cuidado de
enfermeria brindado por profesionales en instituciones de salud de
Sincelejo. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, tipo bésica,
disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo. La muestra
estuvo conformada por 123 pacientes de las instituciones de salud de
Sincelejo. Los resultados del estudio fueron que los encuestados sefialaron
que la dimension seguimiento y monitoreo tiene un nivel alto (73,2%), sin
embargo, la dimension se anticipa tiene un nivel regular (56,1%). Se
concluye que la satisfaccion de los usuarios es regular obteniendo un
porcentaje del 62% (11).



Suarez, L. (Cuba. 2019), en su investigacion “Satisfaccion de los usuarios
con la atencion en los consultorios médicos”, el objetivo fue identificar el
nivel de Satisfaccion de los usuarios de los consultorios medicos de Colon.
Se bas6 en un enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental de
corte transversal y nivel descriptivo. La muestra estuvo conformada por 480
usuarios de los consultorios médicos de Colon. Los resultados arrojan que,
respecto al tiempo de espera para la atencion de los procederes de
enfermeria, el 79,1% estéa satisfecho, el 14,1% esta parcialmente satisfecho
y el 6,8% esta insatisfecho. Por otra parte, respecto a la atencién recibida
por parte del personal de enfermeria, el 85,6% se encuentra satisfecho, el
12% esta parcialmente satisfecho y el 2,2% esta insatisfecho. Se concluye
que el nivel promedio de satisfaccion de los usuarios con el personal de
enfermeria es alto (12).

2.1.2. Nacionales

Méndez, Lina. (Lima, 2021), en su estudio “Satisfaccion del usuario sobre
la atencion de enfermeria en el control de CRED del Centro de salud
Moyopampa”, cuyo objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos por el personal de enfermeria del Centro de Salud
Moyopampa, Lima. Se baso en un enfoque cuantitativo, tipo béasica, disefio
no experimental de corte transversal y nivel descriptivo. La muestra estuvo
conformada por 45 usuarios del centro de salud mencionado. Los resultados
arrojaron que, respecto a la dimension humana, el 82,2% de los usuarios se
encuentran satisfechos y el 17,8% poco satisfechos. Respecto a la dimension
técnica, el 80% se encuentran satisfechos y el 20% poco satisfechos. Y
finalmente en la dimensién entorno, el 60% se encuentran satisfechos y el
40% poco satisfechos. Se concluye que, de manera global, el 66,7% se

encuentran satisfechos y 33,3% se encuentran poco satisfechos (13).

Tello, W. (Lima. 2021). En su investigacion “Nivel de satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion brindada por enfermeros en un Centro
de Salud, Lima”, tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de

los usuarios de un centro de salud, respecto a la atencion recibida por los
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enfermeros. La investigacion se baso en un enfoque cuantitativo, tipo basica,
disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo. La muestra
estuvo conformada por 40 usuarios de los servicios de enfermeria. En los
resultados se halld que el 70% de los usuarios fueron mujeres y el 30%
tienen un nivel educativo superior. También se encontrd que hay un nivel de
satisfaccion medio (30,8%), respecto a la dimension humana (amabilidad,
respeto, educacién, capacidad de escucha). Se encontrd también un nivel de
satisfaccion alto (46,1%) para la dimensién técnica (oportuno, continuo y
seguridad) y un nivel de satisfaccion bajo (23,1%) respecto al entono
(comodidad, integralidad, privacidad). Se concluye que en él se tiene un
nivel de satisfaccion medio por parte de los usuarios respecto a la atencion

recibida de los enfermeros(as) (14).

Hinostroza, Lizeth. (Ayacucho, 2019), en el estudio “Satisfaccion del
usuario sobre el cuidado de enfermeria en el Hospital de Apoyo Jesus
Nazareno”, el objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario
sobre el cuidado de enfermeria en el Hospital de Apoyo Jesus de Nazareno.
La metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio no
experimental de corte transversal y nivel descriptivo. La muestra estuvo
conformada por 90 usuarios del hospital referido. Los resultados fueron que,
respecto al aspecto humano, el 38,6% esta satisfecho, el 32,9% esta
medianamente satisfecho y el 28,6% insatisfecho. Y, con relacién al aspecto
técnico, el 20% se encuentra satisfecho, el 60% medianamente satisfecho y
el 20% insatisfecho. Se concluye que la mayoria de los usuarios (55,7%)
estan medianamente satisfechos con la atencion de los enfermeros, 28,6%

estan satisfechos y solo un 15,7% insatisfechos (15).

Ayala, Katerin. (Piura, 2019), en la investigacion “Satisfaccion del paciente
adulto sobre el cuidado de enfermeria en el Servicio de Emergencia del
Hospital Apoyo Il - 2 Sullana”, cuyo objetivo fue determinar el nivel de
satisfaccion del paciente adulto sobre el cuidado de enfermeria en el Servicio
de Emergencia del Hospital Apoyo Il - Sullana. Se baso en un enfoque
cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental de corte transversal y nivel

descriptivo. La muestra estuvo conformada por 200 pacientes adultos del
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hospital mencionado. Los resultados refieren que respecto a la dimension
trato humano, el 60,5% de usuarios tiene una satisfaccion media, el 32% una
satisfaccion baja y un 7,5% una satisfaccion baja. Respecto a la dimension
cuidados estandarizados, el 60% tienen una satisfaccion media, el 35% una
satisfaccion baja y solo el 5% una satisfaccién alta. Se concluye que el
54,5% de los usuarios atendidos por los enfermeros tiene una satisfaccion

baja, un 40% una satisfaccion media y solo un 5% una satisfaccion alta (16).

Asencios, Vanesa. (Lima, 2019), en la investigacion “Nivel de satisfaccion
del usuario sobre la atencién del profesional de enfermeria en el servicio de
emergencia de la clinica Javier Prado”, tuvo como objetivo identificar el
nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos por el personal de enfermeria
de la Clinica Javier Prado. La metodologia utilizada fue un enfoque
cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental de corte transversal y nivel
descriptivo. La muestra estuvo conformada por 144 usuarios de la clinica
mencionada. Los resultados arrojaron que, respecto a la dimension explica
y facilita en la atencion, el 82,6% de los usuarios tiene un nivel alto de
satisfaccion y un 17,4% un nivel medio. Respecto al confort del entorno, se
tuvo a un 84% con un nivel alto de satisfaccion y a un 16% con nivel medio
de satisfaccion. Y respecto al profesionalismo, se tuvo a un 70,8% con un
nivel alto de satisfaccion y a un 29,2% con un nivel medio de satisfaccion.
Se concluye que la satisfaccion de los usuarios de manera global es alta con
un 89,6% (17).

2.1.3. Locales

Cruzado, Isabel y Malaver, Karol. (Cajamarca, 2022), en el estudio “Calidad
de atencidn del personal de enfermeria y satisfaccion de usuario externo en
el centro de salud la Tulpuna. Cajamarca - Peru”, el objetivo fue identificar
la relacion de la calidad de atencion del Personal de Enfermeria con el Nivel
de Satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud Tulpuna. Se basé en un
enfoque cuantitativo, tipo bésica, disefio no experimental de corte
transversal y nivel descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada

por 218 usuarios de este centro de salud. Los resultados fueron que la calidad
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de la atencion es catalogada como buena en un 58,7% Yy regular en 41,3%
por los usuarios. Asimismo, 52,8% de estos se muestran muy satisfechos y
el 47,2% satisfechos. Se concluye que se tiene un nivel medio de
satisfaccién por parte de los usuarios atendidos por el Personal de
Enfermeria (18).

2.2. Bases tedricas

2.2.1.

2.2.2.

Satisfaccion

Proviene del latin satisfactio, compuesta por las voces satis (“bastante” o
“suficiente”) y facere (“hacer”), por lo que puede entenderse como “hacer
lo necesario” o “hacer lo suficiente”. Definida como la sensacion de placer
y bienestar que experimenta una persona cuando ha logrado cumplir un
deseo o cubrir una necesidad, generando una sensacién de sosiego y
bienestar; implica una experiencia racional o cognoscitiva, percibida entre
aspiraciones y logros, derivada de la comparacion entre las expectativas y
el comportamiento del producto o servicio (19). Ademas, se puede
experimentar en diferentes &mbitos de la vida, como en las relaciones
personales, el trabajo, el consumo de productos o servicios, y en general,
en cualquier situacién que involucre la interaccion entre un individuo y su

entorno (20).

Nivel de satisfaccion

El nivel de satisfaccion como un estado emocional que refleja la medida
en que las necesidades y deseos de una persona estan siendo cumplidos
por una experiencia, producto o situacion especifica; puede variar
dependiendo de diversos factores como las expectativas previas, las
experiencias pasadas y las percepciones individuales (21). Es la evaluacion
subjetiva que una persona realiza sobre su bienestar emocional y su grado
de contentamiento con respecto a diferentes aspectos de su vida, como el

trabajo, las relaciones personales o el tiempo libre (22).
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2.2.3.

2.2.4.

Satisfaccion del paciente

Es un concepto clave en la evaluacion de servicios y unidades de
informacion. Esta estrechamente relacionada con la calidad y la
satisfaccion del paciente. Esta se puede medir en funcion de la respuesta a
preguntas sobre la calidad del servicio, el cumplimiento de sus necesidades
y expectativas y la facilidad de uso. Los datos recopilados a través de
encuestas, entrevistas e investigaciones de campo pueden proporcionar
una idea clara sobre los niveles de satisfaccion de estos (23). Ademas,
factores como el entorno del paciente, factores personales y la naturaleza
de los sistemas y servicios de informacidn disponibles también influyen en
su satisfaccion. La accesibilidad y disponibilidad de los sistemas de
informacion también desempefian un papel importante en la satisfaccion

del paciente (24).

Satisfaccion del paciente sobre la atencidn de enfermeria

Se refiere a la medida en la que las expectativas de los pacientes son
cumplidas por parte de los profesionales de enfermeria; incluye aspectos
como la calidad de la atencion recibida, el trato y la comunicacion con el
personal de enfermeria, la disponibilidad de medicamentos y suministros,
y el tiempo de espera. Cuando los pacientes se sienten satisfechos con la
atencion de enfermeria, esto puede indicar que sus necesidades de salud
han sido atendidas de manera efectiva y que han experimentado un nivel

adecuado de cuidado y apoyo durante su proceso de atencion médica (25).

Es esencial para evaluar la calidad de los servicios de salud y buscar
mejoras en el sistema. Los estudios muestran que la satisfaccion del
paciente puede influir en la adherencia al tratamiento, la continuidad de la
atencion y la percepcion general de la calidad de los servicios de salud. Por
tanto, es importante que los profesionales de enfermeria se esfuercen por
brindar una atencion de calidad y calidez, que satisfaga las expectativas y
necesidades de los pacientes. Esto implica una comunicacion efectiva,

empatia, respeto y cuidado personalizado en cada interaccion con los
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2.2.5.

pacientes, asi como una gestion eficiente de los recursos y una respuesta

oportuna a los problemas de salud (26).

Esta vinculada a la calidad de las interacciones entre el personal de
enfermeria y los pacientes. La satisfaccion del paciente esta influenciada
por factores tales como el nivel de educacion, el bienestar emocional, los
antecedentes culturales y las expectativas previas. El personal de
enfermeria tiene un papel importante para garantizar que los pacientes
reciban una atencion adecuada y se sientan comodos durante su

tratamiento (27).

Para que el nivel de satisfaccion de un paciente supere sus expectativas,
los enfermeros deben proporcionar cuidados empaticos, respetuosos y
comprensivos para promover la satisfaccion del paciente. Esto puede
incluir escuchar las preocupaciones del paciente, informarles sobre sus
tratamientos médicos y responder a sus preguntas de manera clara y
comprensible. Ademas, el personal de enfermeria también puede
contribuir al bienestar emocional del paciente al proporcionarle un
ambiente relajado y tranquilizador para promover una mejor experiencia
(28).

La satisfaccion del paciente con el cuidado de enfermeria se ha convertido
en una prioridad para los profesionales de la salud; ya que este es un
indicador para medir la calidad de atencion y puede influir en el éxito de
los resultados del tratamiento. También es considerado como un aspecto
critico para mejorar la experiencia hospitalaria y garantizar que los
pacientes reciban el mejor cuidado posible; ya que el papel del personal de
enfermeria es muy importante en este sentido, ya que son responsables

directos del cuidado y atencion al paciente (29).

Paciente

Son personas que buscan atencion médica en un hospital u otra institucion

de salud debido a una enfermedad o lesion. Pueden presentar una variedad
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2.2.6.

2.2.1.

2.2.8.

de sintomas y afecciones, y buscan la ayuda de médicos y enfermeras para
recibir un diagndstico preciso y un tratamiento adecuado (30); también
reciben una atencion medica o de enfermeria debido a una enfermedad,
lesion o condicién de salud. Los pacientes pueden ser de cualquier edad,
sexo, raza, etnia o condicion socioeconémica. Ademas de proporcionar
informacion verbal, los pacientes también pueden aportar informacion
adicional a través de examenes fisicos, pruebas de diagndstico e iméagenes
médicas (31).

Hospital

Es una institucion de atencién médica que brinda servicios de diagndstico,
tratamiento y cuidado de pacientes enfermos o lesionados; por personal
médico y de enfermeria capacitado, cuenta con instalaciones y equipos
para proporcionar atencion médica especializada (32). Un hospital es una
institucion médica compleja que tiene como objetivo principal
proporcionar atencién médica y de enfermeria a pacientes de todas las

edades, tanto de forma internada como ambulatoria (31).

Enfermera(o)

Un enfermero (a) es un profesional de la salud altamente capacitado que
brinda atencién y cuidado a los pacientes en hospitales, clinicas y otros
entornos médicos. Desempefian un papel crucial en el sistema de atencion
médica y son responsables de monitorear el estado de los pacientes,
administrar medicamentos, realizar procedimientos médicos y brindar
apoyo emocional a los pacientes y sus familias (33); como parte del equipo

buscan lograr una atencion de calidad e integral para los pacientes (31).

Factores sociodemograficos

Se refieren a las caracteristicas de una poblacion, estos elementos son
cruciales para comprender como se distribuye la poblacion en una region
0 pais y como cambia con el tiempo. Entender los factores demograficos
es esencial para tomar decisiones informadas en diversos campos, desde la
salud publica hasta la politica econdémica (34).
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Estos factores son fundamentales para comprender la dinamica
poblacional y sus implicaciones en areas como la economia, la salud, la
educacién y la politica. Son las variables que describen quiénes conforman
una poblaciéon y como estan distribuidos, lo que permite comprender su
comportamiento y planificar estrategias adecuadas para satisfacer sus

necesidades (35).

a. Sexo

El concepto esta relacionado a una serie de variantes que conducen a la
diferenciacion de las especies; es el caracter que se le inserta a una especie
de manera especifica, estas son las que conocemos como femenino y
masculino. A su vez, representa también una tasa poblacional importante,
ya gue separa a la especie humana en dos, definiendo en cada una tareas y
roles distintos (36).

Segun el Censo del 2017, realizado por el Instituto Nacional de Estadistica
e Informética (INEI), la poblacién masculina del PerG es 14 millones 450
mil 757 hombres, que representan el 49,2% de la poblacién censada y la
poblacion femenina fue 14 millones 931 mil 127 mujeres, es decir el 50,8
% (37).

b. Edad

Es el tiempo de existencia transcurrido desde el nacimiento de un
individuo, a su vez se define como cada uno de los periodos en que se
considera dividida la vida humana; este es uno de los factores de mayor
importancia en la aparicion de enfermedades, pues las cambiantes
influencias bioldgicas, o de comportamiento, modifican los tipos de
enfermedad a los cuales estan expuestas las personas. Por ello, algunas
suelen presentarse exclusivamente en un grupo etario en particular, otras

ocurren a lo largo de un mayor periodo (38).

Segun los datos del Censo 2017, considera los siguientes grupos de edad:
poblacion infantil (O - 14 afos), jovenes (15 - 29 afios), adulta joven (30 -
44 afos), adulta (45 - 59 afios) y adulta mayor (60 y méas afios de edad).
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Indican que la poblacién infantil asciende a 7 millones 754 mil 51, los
jévenes llegan a 7 millones 317 mil 534, la poblacién adulta joven a 6
millones 332 mil 438, adulta a 4 millones 480 mil 285 y por ultimo la
poblacion adulta mayor a 3 millones 497 mil 576; en términos
porcentuales, la poblacion infantil y los jévenes representan mas de la
mitad de la poblacion censada (51,3%) y los adultos mayores representan
el 11,9% (37).

c. Grado de instruccion

También considerado como nivel de instruccién de una persona, es
definido como el grado mas elevado de estudios realizados o en curso, sin
tener en cuenta si se han terminado o estan provisional o definitivamente
incompletos. Se distinguen los siguientes niveles: primaria, secundaria,

superior técnico, superior universitario y sin estudios. (39)

Segun el Censo 2017, revelan que en el pais existen 21 millones 627 mil
833 personas de 15 y més afios de edad; de este total 1 millén 84 mil 525
(5,0%) no tienen nivel alguno de educacién; 40 mil 45 (0,2%) tienen nivel
inicial; 4 millones 177 mil 672 (19,3%) lograron estudiar algun grado de
educacién primaria; 42 mil 416 (0,2%) tienen educacién bésica especial; 8
millones 926 mil 121 (41,3%) algin afio de educacion secundaria; 3
millones 97 mil 249 (14,3%) alcanzaron estudiar superior no universitaria
y 4 millones 259 mil 805 (19,7%) educacién universitaria (37).

d. Estado civil

Es la situacion de las personas determinada por sus relaciones de familia,
provenientes del matrimonio o del parentesco, que establece ciertos
derechos y deberes. Aunque las condiciones pueden variar de un estado a
otro, la clasificacion de estados civiles mas habitual es la siguiente:
soltero/a, casado/a, divorciado/a, viudo/a, conviviente, separado/a (40).

Los resultados del Censo 2017, arrojaron que el numero de convivientes
se ha incrementado progresivamente a 6 millones 195 mil 795 (26,7%);
mientras que, el porcentaje de casados/as ha disminuido en forma
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2.2.9.

2.2.10.

2.2.11.

acentuada a 25,7%; asimismo, la proporcion de viudos/as se incrementd
de 3,9% a 4,1% y en la categoria soltera/o se observa un descenso de 0,5

punto porcentual en el mismo periodo, al bajar de 39,0% a 38,5% (37).

Calidad de atencion

Es un conjunto de servicios que apoyan a la obtencién del diagndstico y
tratamiento, con la finalidad de brindar una atencion de excelencia, sin
dejar de lado los determinantes de salud del paciente y maximizando las
prevenciones de las iatrogenias que se puedan dar para asi lograr pacientes
satisfechos (41); consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia
médica en una forma que maximice sus beneficios para la salud sin

aumentar en forma proporcional sus riesgos (42).

Calidad de atencion de enfermeria

Segun Avedis Donabedian refiere que consiste en la importancia de lograr
los mejores resultados posibles para el paciente, de manera segura y
eficiente, considerando diferentes perspectivas y utilizando un modelo
conceptual integral que abarca estructura (recursos y condiciones
disponibles para brindar la atencién), proceso (actividades y acciones que
realizan los profesionales de salud para brindar atencion al paciente) y
resultado (efectos o consecuencias de la atencion médica en la salud del
paciente) (43).

Dimensiones de la calidad de atenciéon de enfermeria

a. Dimension humana

Se refiere a como los usuarios perciben la calidad de la atencion vy el
trato recibido por parte de los profesionales de enfermeria. Esto incluye
aspectos como la comunicacion efectiva, la empatia, el respeto y la
atencion personalizada en cada interaccién con los pacientes (44).
Ademas, se refiere a los aspectos de la atencion médica que van mas
alld de los aspectos técnicos y clinicos y que se centran en la

experiencia emocional y psicoldgica del paciente (45).
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b. Dimensién técnica

Se refiere a como los pacientes perciben la calidad de la atencién y el
tratamiento recibido por los profesionales de enfermeria en términos
de competencia técnica y habilidades clinicas; incluye la capacidad del
personal de enfermeria para realizar procedimientos medicos de
manera precisa y segura, proporcionar cuidados adecuados segun las
necesidades del paciente, administrar medicamentos de manera
correcta y oportuna, y brindar un manejo eficiente de los equipos
médicos (44); es un aspecto crucial de la atencion médica que se centra
en la competencia del profesional de la salud, la calidad de los
procedimientos médicos y la eficacia del tratamiento. Al brindar una
atencion médica de alta calidad y basada en evidencia, los
profesionales de la salud pueden mejorar la satisfaccion del paciente y

contribuir a una mejor salud y bienestar (46).

c. Dimension entorno

Se refiere a la percepcion y nivel de satisfaccion de los pacientes en
relacion con la atencién y cuidado brindado por el personal de
enfermeria en términos de respeto a la privacidad, comodidad fisica y
emocional, y proteccién de la integridad personal. Esto incluye
aspectos como la confidencialidad de la informacion médica, el respeto
a la intimidad durante los procedimientos médicos, la disponibilidad
de instalaciones adecuadas y cémodas, y la garantia de un entorno
seguro y protegido. La satisfaccion del paciente en estos aspectos
puede influir en la adherencia al tratamiento, la continuidad de la
atencion y la percepcion general de la calidad de la atencion médica
(47); ademas es un aspecto importante de la atencion médica que se
centra en los aspectos fisicos y ambientales que rodean al paciente. Al
crear un entorno seguro, comodo y respetuoso, los profesionales de la
salud y los gestores de centros de salud pueden mejorar la satisfaccion
del paciente y contribuir a una experiencia de atencién médica mas

positiva (45).
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Glosario

e Satisfaccion: se refiere a la medida en la que las expectativas de los pacientes

son cumplidas por parte de los Profesionales de Enfermeria.

e Hospital: es una institucion de atencion medica que brinda servicios de

diagndstico, tratamiento y cuidado de pacientes enfermos o lesionados.

e Pacientes: son personas que buscan atencidon médica en un hospital u otra

institucién de salud debido a una enfermedad o lesion.

e Enfermera(o): es un profesional de la salud altamente capacitado que brinda
atencion y cuidado a los pacientes en hospitales, clinicas y otros entornos

médicos.
e Servicio: consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médica en una
forma que maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en forma

proporcional sus riesgos.

e Edad: es el tiempo de existencia transcurrido desde el nacimiento de un

individuo.

e Género: se refiere al género bioldgico de las personas, el cual puede ser

masculino o femenino.

¢ Nivel educativo: hace referencia al grado de educacion formal que una persona

ha completado, como la escuela primaria, secundaria, universitaria, etc.

e Estado civil: es la condicidn juridica de una persona en relacion con su situacion

familiar.

Hipdtesis

No tiene hipdtesis por ser trabajo descriptivo.
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2.5. Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores o criterios valores finales Tipo de Escala de Técnica e
conceptual operacional 0 categorias de medicion variable | medicion instrumento
Se refiere a la medida Respeto items: 1 al 15
en la que |las Informacion completa l\tﬁmsl' ;‘ b
expectativas de los Y Interés manifiesto a la Nl\f\ltes 52 a7r§mo
Satisfacciéon | pacientes son umana persona N. M 3. 3-6 55
del paciente | cumplidas por parte Amabilidad N' Be' '25 :;5
sobre la | de los profesionales Etica - BaJo Lo - Técnica:
atencion de | de enfermeria; Efectividad items: 16 al 30 Cualitativa | Ordinal | e Encuesta
enfermeria. | incluye aspectos | Se medira Eficacia Niveles de baremo
como la calidad de la | mediante un o Eficiencia N. Alto 56 - 75 Instrumento:
atencion recibida, el | cuestionario con Tecnica Continuidad N. Medio 36 - 55 e Cuestionario
tratoy la | la escala de Seguridad N. Bajo 15 - 35
comunicacion con el | Likert. Integralidad
Eﬁ;zcr)r?wilria c:g Comodidad items: 31 al 35
dis onibiliaad de Ambientacion Niveles de baremo
Re Limpieza N. Alto 19 - 25
medicamentos y Entorno Orden N. Medio 12 - 18
suministros, -y el Privacidad N. Bajo 5 - 11
tiempo de espera
(25).
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO Il
DISENO METODOLOGICO

Disefio y tipo de estudio

Es de tipo bésica y son conocidas también como puras o fundamentales, ya que se
centrd en el avance cientifico al expandir el acervo tedrico existente, sin buscar
directamente aplicaciones practicas o consecuencias especificas. En tal sentido, la
presente investigacion fue elaborado con el prop6sito de comprender el problema
investigado, también se estudié el contexto, ademas se realizé inferencias que

ampliaron la base de conocimientos preexistentes (47).

Disefio no experimental de corte transversal, por tanto, no intervinieron en las
variables de estudio, tal como se ejecuto en la presente investigacion, no se alterd
de ninguna manera la variable de estudio, asi mismo, se aplicé el instrumento de

recoleccion de datos en un solo momento para su respectivo analisis estadistico (48).

Asimismo, es descriptiva, debido a que fueron descritas las variables y sus

dimensiones en funcién a la informacién recopilada (49).

Paoblacion de estudio

La poblacion es finita, fue conformado por el promedio mensual de pacientes
atendidos en el afio 2023 por el Hospital 1l - E Simén Bolivar de la ciudad de

Cajamarca, en este caso 345.

Criterios de inclusion y exclusion

Los criterios de inclusion son:

e Pacientes hospitalizados mayores de 18 afos atendidos por el personal de
enfermeria.

e Pacientes hospitalizados orientados en tiempo, persona y espacio en el Hospital

Il - E Simon Bolivar.
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3.4.

3.5.

3.6.

e Pacientes hospitalizados que firmaron el consentimiento informado para
participar en la presente investigacion del Hospital Il - E Simén Bolivar,

mayores de edad.

Los criterios de exclusion son:

e Pacientes hospitalizados que no estuvieron orientados en tiempo, persona y
espacio en el Hospital 1l - E Simon Bolivar.

e Pacientes hospitalizados que no firmaron el consentimiento informado para
participar en la presente investigacion del Hospital Il - E Simén Bolivar,

mayores de edad.

Unidad de analisis

Cada paciente hospitalizado atendido en el Hospital Il - E Simon Bolivar de la

ciudad de Cajamarca.

Marco muestral

Esté constituido por 345, promedio mensual de pacientes hospitalizados en el afio
2023 del Hospital Il - E Simén Bolivar de la ciudad de Cajamarca.

Muestra o tamafio muestral

El tamafio muestral se determind mediante el uso de la siguiente formula estadistica:

B Z%.p.q.N
~ (N—-1).e2+Z2.p.q

n

Donde:

N =345

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado = 0,5

q = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado = 0,5
e = Error de estimado aceptado = 0,05

Z =1.96 (Coeficiente del 95% de confiabilidad)

Reemplazando tenemos: n=182
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3.7. Seleccion de la muestra o procedimiento de muestreo

3.8.

El muestreo utilizado fue el probabilistico, aleatorio simple; es decir, se capto toda

la poblacion, se aplicé la formula y todos los participantes tuvieron la probabilidad

de ser parte de la investigacion (48).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.8.1.

3.8.2.

Técnica

La técnica que se utilizd fue la encuesta, considerada como un método de
investigacion empleado para recopilar datos e informacion sobre las
opiniones, actitudes, preferencias o comportamientos de un grupo especifico
de personas (50).

Instrumento

El instrumento utilizado fue un cuestionario, que es una herramienta de
investigacion que consté de una serie de preguntas que fueron utilizados
para recopilar informacion relevante de los encuestados. Dichos
cuestionarios pueden ser tanto cualitativos como cuantitativos, de este modo
permiten a los investigadores recopilar datos de manera rapida y eficiente
(52).

El cuestionario fue elaborado por los autores Marcelo Mallqui y Danny
Daniel en su investigacion: “Calidad del Cuidado de Enfermeria y
Satisfaccion del Paciente en los Servicios de Hospitalizacion de la Clinica
Ricardo Palma, Lima - Perti” en el afio 2020 (50), tuvo un alto indice de
validez y confiabilidad. Para el presente estudio, se estructurd de la siguiente
forma: introduccion, instrucciones, datos generales y contenido

propiamente dicho (Anexo N° 02).
Consta de 35 preguntas, divididas segun las siguientes dimensiones:
Dimension humana: preguntas del 1 al 15.

Dimensidn técnica: preguntas del 16 al 30.
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3.8.3.

3.8.4.

Dimensidn entorno: preguntas del 31 al 35.

Se utilizo la escala Likert, en el cual cada item fue respondido utilizando
alguno de los 5 criterios: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre
(4), siempre (5) (Anexo N° 05).

Cuadro N° 01: Baremos de la satisfaccion del paciente
N. Alto: 56 - 75

N. Medio: 36 - 55

N. Bajo:15 - 35

Dimensién humana

N. Alto: 56 - 75
N. Medio: 36 - 55
N

Dimension tecnica . Bajo:15 - 35

N. Alto: 19 - 25
N. Medio: 12 - 18
N

Dimension entorno .Bajo: 5- 11

Fuente: Prueba piloto aplicado a los pacientes hospitalizados atendidos por el personal de
enfermeria del Hospital Il - E Simén Bolivar, 2024.

Validez y Confiabilidad del Instrumento

Se valido el contenido del instrumento por juicio de 4 expertos conformados
por: Mg. Félix Caycho Valencia, Mg. Marlene Inés Huaylinos Antezana y
Mg. Anabel Aguayo Cabrera; quienes realizaron la validez de contenido y
determinaron que los instrumentos cumplian con los siguientes indicadores:
pertinencia, relevancia y claridad (Anexo N° 03). Asimismo, se aplicé la
medida de concordancia denominada indice de Kappa, obteniendo un
resultado de 66,86%, es decir, una concordancia buena. Por tanto, en el
analisis de confiabilidad se obtuvo un alfa de Cronbach de 0,80 (52) (Anexo
N° 04)

Proceso de recoleccion de datos

Para el recojo de informacién primero se solicité el permiso correspondiente
al director del Hospital 1l - E Simén Bolivar, a fin de poder aplicar el
cuestionario a la muestra correspondiente. Se fijo un dia y una hora en
especifico para que pueda acercarme al Hospital y realizar la encuesta, el

cual fue realizado de manera presencial.
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3.9.

3.10.

Una vez que se obtuvo todas las respuestas de los pacientes hospitalizados,

fueron traspasados a una base de datos en Excel.

Procesamiento y analisis de datos

Los cuestionarios fueron codificados, se elaboré la base de datos en el programa
Excel, se realiz6 el procesamiento de datos en el programa estadistico SPSS version
26, el cual sirvié para el ordenamiento y sistematizacion de la informacion por

medio del calculo de estadisticos descriptivos como frecuencias.

Los resultados son presentados en tablas estadisticas simples, mediante la
distribucion de frecuencias absolutas, relativas, descriptivas e inferenciales para dar
respuesta a los objetivos de la investigacion, contrastdndolos con otros estudios,

utilizando el marco tedrico conceptual y elaborando las conclusiones.

Consideraciones éticas y rigor cientifico

La investigacion contd con la autorizacion del Hospital 1l - E Simon Bolivar,
Universidad Nacional de Cajamarca y el consentimiento informado de los pacientes

atendidos, asimismo tuvo como punto de vista los principios éticos (53):

Principio de Autonomia
Considerando la determinacion de los pacientes que participaron voluntariamente

del estudio la cual estuvo plasmada en el consentimiento informado.

Principio de Beneficencia

El estudio brindé beneficio y proteccion a los pacientes que formaron parte en la
investigacion desde la primera instancia en que aceptaron participar, se aseguro que
la informacion obtenida no sera utilizada en contra de ellos, sino por el contrario
garantizara un cuidado humanizado y holistico hacia su persona durante su estancia

hospitalaria.

Principio de No Maleficencia
El estudio tuvo como principio no perjudicar ni hacer dafio a los participantes ni a

la poblacion en estudio dado que la informacion que se obtuvo fue Unica y
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exclusivamente con fines de estudio, en tal sentido no ocasiond ningun perjuicio a
los participantes.

Principio de Justicia

Se realizd una seleccion justa, tratando a todas las participantes por igual, sin
discriminacion, respetando su decision de participar en la investigacion, dando la
libertad de manifestar sus dudas, de esta manera brindar en todo momento un trato

respetuoso, amable sin excluir condiciones sociales, raza, religion y sexo.
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CAPITULO IV

4.1. Resultados, Analisis y Discusion

Tabla 1: Factores sociodemogréficos de los pacientes hospitalizados atendidos por
el personal de enfermeria en el Hospital 11 - E Simon Bolivar, 2024.

Caracteristicas Indicadores N° %
Género Masculino 129 70,9
Femenino 53 29,1
Edad De 18 a 30 afios 79 43,4
De 31 a 40 afios 49 26,9
De 41 a 50 afios 9 4,9
De 51 afios a méas 45 24,7
Grado de instruccion Primaria 35 19,2
Secundaria 48 26,4
Superior técnico 54 29,7
Superior universitario 25 13,7
Sin estudios 20 11,0
Estado civil Soltero 68 37,4
Casado 10 55
Conviviente 74 40,7
Viudo 30 16,5
Total 182 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado por autora, 2024

En la tabla 1 se observa que, del total de los pacientes atendidos en el Hospital Il - E
Simén Bolivar, el 70,9% fueron hombres, el 43,4% son de edad de 18 a 30 afios, el 29,7%

tiene un grado de instruccion superior técnico y el 40,7% son convivientes.

El grupo etario que sobresalio se encuentra en la etapa adulta joven, es aqui donde se
consolidan los roles personales, sociales, profesionales y familiares, ademas alcanza su
méaximo desarrollo bioldgico, psiquico, hay consolidacion del desarrollo de su
personalidad y consigue su plena autorrealizacion. En relacion al grado de instruccion la
mayor prevalencia se da en superior técnico. Con respecto al estado civil, el mayor
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porcentaje son convivientes, ya que, tanto en la zona rural como urbana, en su mayoria
no priorizan el casarse legalmente (54). Segun Saavedra, J; refiere que son variables que
describen quiénes conforman una poblacion en una region o pais y como estan
distribuidos, lo que permite comprender su comportamiento y planificar estrategias

adecuadas para satisfacer sus necesidades (34).

Este resultado no coincide con Tello, W; quien en su investigacion “Nivel de satisfaccion
del usuario sobre la calidad de atencién brindada por enfermeros en un Centro de Salud,
Lima”; concluy6 que, en cuanto al sexo, 70,0% son femenino y 30,0% masculino. En
relacion al grado de instruccion; 30,0% cuentan con educacion superior incompleta;
27,5% tienen secundaria completa; 25,0% con educacion superior completa, seguido el

12,5% no tiene estudios y por ultimo 5,0% tienen primaria completa (14).

Al realizar el trabajo de investigacion, la mayoria de pacientes atendidos en el Hospital 11
- E Simén Bolivar son hombres; esto se puede deber a que el motivo de ingresos era por
un alto indice de accidentes de transito; debido al comportamiento de la poblacion en los
fines de semana, dada por salidas o fiestas nocturnas, la mayoria a causa de un exceso de
velocidad, por conducir en estado de ebriedad, algunas por negligencia e imprudencia al
no utilizar cinturén de seguridad, también por posibles fallas mecénicas o por producto
del cansancio fisico, entre otras. Seguidas de los accidentes como: caidas, suturas,
quemaduras, desmayos, etc.; ademas, diversas patologias tales como: hiperplasia
prostatica, apendicitis, peritonitis, obstruccién intestinal, etc. En el caso de las mujeres
por Infecciones del Tracto Urinario (ITU), complicaciones en diabetes, partos naturales
y por cesarea; los cuales de acuerdo a priorizacion y mayor complejidad eran atendidos
en el Servicio de Hospitalizacion.
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Tabla2: Nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados atendidos por el
personal de enfermeria en el Hospital Il - E Simoén Bolivar, 2024.

Nivel de satisfaccion N° %
Medio 43 23,2
Alto 139 76,8
Total 182 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado por autora, 2024

En la tabla 2 se puede apreciar que el 76,8% de pacientes hospitalizados atendidos por el
Personal de Enfermeria en el Hospital 1l - E Simén Bolivar tienen un alto nivel de

satisfaccion; sin embargo 23,2% se encuentran medianamente satisfechos.

Tiene relevancia significativa, y deben seguir creando una actitud de amabilidad, escucha
activa, ser positivos, mostrar confianza, ser empaticos, tener una comunicaciéon con
palabras sencillas, de ese modo se continuara mejorando la confianza, de tal modo que
sea percibido en los pacientes. Segun Zuloaga, Rosario; sefiala que la satisfaccion del
paciente alude a la medida en que las expectativas son cumplidas por parte de los
Profesionales de Enfermeria, los cuales incluye: calidad de la atencion, el trato humano y
dimension cientifico - técnico, la comunicacién y el tiempo de espera en cada

intervencion o procedimiento (25).

El resultado encontrado no coincide con Ayala, Katerin; quien en la investigacion
“Satisfaccion del paciente adulto sobre el cuidado de enfermeria en el Servicio de
Emergencia del Hospital Apoyo Il - 2 Sullana”, concluye que 54,5% de los usuarios
atendidos por el personal de enfermeria tienen nivel de satisfaccion bajo, seguido de una
satisfaccion media con 40% vy, por Gltimo, satisfaccion alta con 5%; revelando que la

atencion que brindaron dichos profesionales no fue de buena calidad (16).

Al recoger los datos se pudo deducir que los profesionales de enfermeria son pieza clave
dentro de todo el proceso de atencion de calidad, ya que demuestran a diario un cuidado
centrado en la persona, es decir, brindan un cuidado humanizado donde el principal
indicador es la satisfaccion del paciente. Por tanto, se puede apreciar que la mayor
cantidad de pacientes tienen un alto nivel de satisfaccion, en el que refleja que sus
necesidades y deseos estdn siendo cumplidos, es decir, dicha atencion esta siendo

oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente.
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Tabla 3:  Nivel de satisfaccidn de los pacientes hospitalizados atendidos por el
personal de enfermeria en la dimension humana del Hospital 11 - E
Simén Bolivar, 2024.

Dimension humana N° %
Medio 47 25,6
Alto 135 74,4
Total 182 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado por autora, 2024

En la tabla 3 se observa que, con respecto a la dimensién humana; el 74,4% de pacientes
hospitalizados atendidos por el Personal de Enfermeria en el Hospital Il - E Sim6n Bolivar
tienen un alto nivel de satisfaccién, pero, por otro lado; 25,6% tienen un nivel de

satisfaccion media.

Observamos que, con respecto al nivel de satisfaccion media o deficiente, se debe a que
algunos enfermeros (as) por la demanda de atencion de pacientes no se identifican al
presentarse; ademas no existe un trato directo, no respetan sus creencias y costumbres de
cada uno de ellos, del mismo modo, es vital crear un contacto fisico. Al respecto Arco,
0.y Suarez, Zuleima manifiestan que la calidad de la atencion y el trato recibido por parte
de los Profesionales de Enfermeria incluye aspectos como: la comunicacion efectiva,
empatia, respeto y la atencion personalizada en cada interaccion con los pacientes, es
decir, va mas alla de los aspectos técnicos, clinicos y que se centran en la experiencia

emocional y psicoldgica del paciente (44).

Este resultado coincide con Hinostroza, Lizeth quien en su investigacion “Satisfaccion
del usuario sobre el cuidado de enfermeria en el Hospital de Apoyo Jesus Nazareno”, los
resultados fueron que, respecto a la dimensién humana 38,6% de los pacientes estan
altamente satisfechos con los cuidados que brinda el profesional de enfermeria, en el que

involucra: muestra de afecto, proteccion, amabilidad y empatia (15).

En la recopilacién de datos se observo que prevalece un alto nivel en relacion a la
dimension humana, esto refleja que, por parte del equipo de salud y especialmente el

Profesional de Enfermeria la atencion al paciente ha influido de manera significativa en
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el tipo de atencion, quienes refieren que durante su hospitalizacion les han llamado por
su nombre, han proporcionado informacién clara y precisa acerca de su enfermedad o en
cada procedimiento que iban a realizar, también les han visitado en su habitacion para
verificar su estado de salud, han pedido ser llamadas cuando se sienten mal, han sugerido
que realice preguntas cuando no le ha quedado claro algun tipo de informacion, ademas

se expresan amablemente.
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Tabla4: Nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados atendidos por el
Personal de Enfermeria en la dimension técnica del Hospital Il - E Simén

Bolivar, 2024.

Dimensién técnica N° %
Medio 54 29.8
Alto 128 70,2
Total 182 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado por autora, 2024

En la tabla 4 se muestra que, respecto a la dimension técnica; 70,2% de pacientes
hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria en el Hospital 1l - E Simén Bolivar
se encuentran altamente satisfechos, sin embargo; 29,8% tienen una satisfaccion media.

En relacién a dicha dimension, se ve reflejada por la alta demanda que tiene los
enfermeros (as) para atender y del estado de salud de cada uno de ellos, en tal sentido
dichos servicios y procesos deben seguir mejorando, permitiendo que el paciente reciba
una mejor atencion de salud segun su necesidad, mitigando la ausencia de peligros,
amenazas o incertidumbres. Asimismo, Arco, O. y Suarez, Zuleima; indican que la
satisfaccion con respecto a dicha dimensidn, es considerado como un aspecto crucial que
se centra en la competencia del profesional de la salud, la calidad de los procedimientos
médicos y la eficacia del tratamiento; ya que, al brindar una atencion de alta calidad y
basada en evidencia, el profesional de enfermeria puede mejorar la satisfaccion del

paciente y contribuir a una mejor salud y bienestar (46).

El resultado de la investigacion coincide con Méndez, Lina quien en su investigacion
“Satisfaccion del usuario sobre la atencion de enfermeria en el control de CRED del
Centro de Salud Moyopampa”, concluyo que, con respecto a la dimension técnica, el 80%

se encuentran satisfechos y el 20% poco satisfechos (13).

Al realizar el presente estudio, los pacientes manifiestan estar satisfechos con la atencion
que reciben por parte del profesional de enfermeria, ya que al interactuar con ellos (as),
portan el uniforme y el fotocheck que las identifica como tal, ademas brindan informacién
clara y precisa antes de cada procedimiento, también aceptan las opiniones de ellos,
involucran a sus familiares en su cuidado y sobre todo mantienen un acercamiento

respetuoso.
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Tabla5: Nivel de satisfaccidn de los pacientes hospitalizados atendidos por el
personal de enfermeria en la dimension entorno del Hospital 11 - E
Simén Bolivar, 2024.

Dimension entorno N° %

Medio 64 35,2
Alto 118 64,8
Total 182 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado por autora, 2024

En la tabla 5 se observa que, con respecto a la dimensién entorno, el 64,8% de pacientes
hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria en el Hospital Il - E Sim6n Bolivar
tienen un alto nivel de satisfaccion, y, por otro lado; un 35,2% tienen un nivel de

satisfaccion media.

Existe un porcentaje de pacientes quienes reflejan una satisfaccion media, los cuales
manifiestan sentirse incomodos con las camas que ofrece el hospital debido a que son
rigidas, duras; también que las habitaciones no tienen una adecuada ventilacion,
iluminacion y al compartir con otros pacientes se va perdiendo la privacidad. Quintero,
A; sefiala que la satisfaccion del paciente respecto a dicha dimension hace referencia a la
percepcidn y nivel de satisfaccion de los pacientes en relacion con la atencion y cuidado
brindado por el personal de enfermeria en términos de respeto a la privacidad, comodidad

fisica, emocional, y proteccion de la integridad personal (42).

Estos resultados coinciden con Asencios, Vanesa; quien en su investigacion “Nivel de
satisfaccion del usuario sobre la atencion del profesional de enfermeria en el servicio de
emergencia de la clinica Javier Prado”, concluye que, con respecto a dicha dimension,

84% de los usuarios tienen un alto nivel de satisfaccion en la dimension entorno (17).

Durante la recoleccién de datos, se observo que los ambientes se encontraban ordenadas
y limpias al momento de ingresar al servicio, ademas el personal de enfermeria mantenia
la asepsia en cada procedimiento que realizaban, eran discretas (0s) porque no
comentaban acerca de su estado de salud de ningun paciente con otras personas.
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CONCLUSIONES

En cuanto a los factores sociodemograficos, méas de la mitad de los pacientes estan
comprendidos entre 18 a 30 afios con 43,4%, la mayoria fueron del sexo masculino
con 70,9%, el 40,7% son convivientes y el 29,7% tiene grado de instruccion superior
técnico.

En torno al nivel de satisfaccion refleja que es alto, con 76,8%.

La satisfaccion de la atencion de enfermeria a los pacientes hospitalizados en la

dimensién humana es alta con 74,2%.

En la dimensidn técnica el nivel de satisfaccion por los pacientes es alta con 74,4%.

Concerniente a la dimensién entorno; 64,8% estima un nivel de satisfaccion alta.
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RECOMENDACIONES

1. A la Jefe de Enfermeras del Hospital Il - E Simén Bolivar debe promover
capacitaciones permanentes a las (los) enfermeras (os) que laboran en los
diferentes servicios como estrategia para brindar un cuidado de enfermeria
humanizado, ademas de seguir un proceso de seguimiento, monitoreo, supervisién
y evaluacion al Personal de Enfermeria; profundizando en los procesos de
intervencion propios que realizan, para asi poder garantizar la satisfaccion por la

calidad de una atencion adecuada.

2. A la Direccion de la Escuela de Enfermeria resaltar la importancia de seguir
investigando sobre el nivel de satisfaccion del paciente atendido en los diferentes
centros de salud, hospitales, clinicas, para evaluar el cuidado humanizado que

brinda dicho profesional.
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ANEXOS

ANEXO N° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Nivel de satisfaccion de los pacientes hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria. Hospital 11 - E Simén Bolivar - Cajamarca, 2024

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DISENO Y TIPO DE
INVESTIGACION

¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los pacientes
hospitalizados atendidos por
el personal de enfermeria en
el Hospital Il - E Simén
Bolivar - Cajamarca, 2024?

Objetivo general:
Determinar el nivel de satisfaccién de los pacientes hospitalizados atendidos
por el personal de enfermeria en el Hospital Il - E Simdn Bolivar, Cajamarca,

2024.

Obijetivos especificos:

1.

Determinar los factores sociodemograficos de los pacientes
hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria en el Hospital Il
- E Sim6n Bolivar, Cajamarca, 2024.

Identificar el nivel de satisfaccién de los pacientes hospitalizados
atendidos por el personal de enfermeria en la dimensién humana del
Hospital Il - E Simdn Bolivar, Cajamarca, 2024.

Identificar el nivel de satisfaccién de los pacientes hospitalizados
atendidos por el personal de enfermeria en la dimension técnica en el
Hospital Il - E Simon Bolivar, Cajamarca, 2024.

Identificar el nivel de satisfaccién de los pacientes hospitalizados
atendidos por el personal de enfermeria en la dimensién entorno en el
Hospital Il - E Simdn Bolivar, Cajamarca, 2024.

No tiene hipotesis por
ser trabajo descriptivo.

Satisfaccion del
paciente sobre la
atencion de
enfermeria.

Disefio de investigacion:

Po

No experimental de
corte transversal y
nivel descriptivo.
blacién de estudio:

Conformado por el
promedio mensual de
pacientes atendidos
en el afio 2023 por el
Hospital Il - E Simon
Bolivar de la ciudad
de Cajamarca, en este
caso 345.
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ANEXO N° 02
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES HOSPITALIZADOS
ATENDIDOS POR EL PERSONAL DE ENFERMERIA. HOSPITAL Il - E
SIMON BOLIVAR - CAJAMARCA, 2024

. INTRODUCCION

Buenos dias, el presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion sobre
la calidad de cuidado que brinda la enfermera en los servicios de Hospitalizacion del
Hospital 11 - E Simon Bolivar, 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, andnimay voluntaria,
por lo cual le agradecemos de antemano su colaboracion.

CUESTIONARIO

B. DATOS GENERALES

Género Edad Grado de instruccién Estado civil
a) 18-30 a) Primaria. a) Soltero
. b) Secundaria
a) Masculino b) 31-40 N b) Casado
. c) Superior técnico .
b) Femenino c) 41-50 d) Superior universitario c) Conviviente
d) 51amés P d) Viudo

e) Sin estudios

C. CONTENIDO

Instrucciones

e A continuacién, encontraras una lista de enunciados sobre la calidad de atencion
que brinda la enfermera

e Leadetenidamente y responda cada pregunta

e Sefale su respuesta marcando con una X uno de los casilleros, utilizando los
siguientes criterios:

N = NUNCA (1)

RV = RARA VEZ (2)
AV = A VECES (3)
AM = A MENUDO (4)
S = SIEMPRE (5)

Rangos de los niveles del baremo - dimension humana:
N. Alto: 56 - 75

N. Medio: 36 - 55

N. Bajo:15 - 35
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Rangos de los niveles del baremo - dimension técnico cientifico:
N. Alto: 56 - 75

N. Medio: 36 - 55

N. Bajo:15 - 35

Rangos de los niveles del baremo - dimension entorno:
N. Alto:19 - 25

N. Medio: 12 - 18

N. Bajo:5-11

-46-



CUADRO N° 02: AFIRMACIONES PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES HOSPITALIZADOS

N RV | AV | AM | S
ENUNCIADOS 1 5 3 4 5
1 Durante la hospitalizacién la enfermera lo llamé
' por su nombre.
2. La enfermera le da informacién clara y precisa.
3 La enfermera lo visita en su habitacion con
" | frecuencia para verificar su estado de salud.
4 La enfermera le pide que la llame si usted se
' siente mal.
5 La enfermera le ensefia como cuidarse a usted
mismo.
<Z‘: 6 La enfermera le sugiere preguntas que usted
< " | puede formularle a su doctor cuando lo necesite.
% 7 La enfermera lo motiva a identificar los
I " | elementos positivos de su tratamiento.
% 8 La enfermera se sienta con usted para entablar
= una conversacion.
E 9. La enfermera lo escucha con atencion.
s | 10. | Laenfermera habla con usted amablemente.
a 11 La enfermera respeta sus creencias Yy
" | costumbres.
12 La enfermera se identifica y se presenta ante
" | usted.
13 La gqfermera es amistosa y agradable con sus
" | familiares y allegados.
14 La enferm_ere_1 concil!a con ustgd antes de iniciar
" | un procedimiento o intervencion.
15 La enferme_ra establece contacto fisico cuando
" | usted necesita consuelo.
16 La enfermera_ identifica cuando es necesario
" | llamar al médico.
17 La enfer_mera es organizada en la realizacion de
" | su trabajo.
8 La enfermera le permite expresar totalmente sus
= | 18. | sentimientos sobre su enfermedad y
S tratamiento.
— La enfermera lo pone a usted en primer lugar,
% 19. | sin importar qué pase a su alrededor.
@ |20 El unifo_rme y carné que porta la enfermera la
E caracteriza como ta_l. _
S | La er_mfermera realiza los procedimientos con
0 " | seguridad.
99 La enfermera se asegura que sus familiares y
" | allegados sepan como cuidarlo a usted.
23, La enfermera le da los medicamentos y realiza

los procedimientos a tiempo.
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24. | La enfermera responde rapidamente al llamado.
o5 La enfermera se esfuerza para que usted pueda
" | descansar comodamente.
26 Lg enfermera involucra a su familia en su
" | cuidado.
Cuando la enfermera estd con usted
27. | realizandole algin procedimiento se concentra
Unica y exclusivamente en usted.
28 La er_1fermera _Ie ayuda a aclarar sus dudas en
" | relacidn a su situacion.
La enfermera acepta que es usted quien mejor
29. | se conoce, Yy lo incluye siempre que es posible
en la planificacion y manejo de su cuidado.
30 La enfermera mantiene un acercamiento
" | respetuoso con usted.
Las habitaciones se encontraban limpias y
31. .
ordenadas durante el dia.
- 39 Las enfermeras pqutenian la limpieza al
‘O CZ> " | realizar sus procedimientos.
2 % 33 Las enfermeras no comentaban con otras
w = " | personas sobre su condicién de salud.
% E 34 Los muebles y camas eran comodas y apoyaban
su recuperacion.
35 Considera la ambientac_:ién de los cuartos la
" | adecuada para su estancia.

Fuente: Cuestionario aplicado por autora, 2024.
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ANEXO N° 03
DETERMINACION DE LA VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

DETERMINACION DE LA VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE CALIDAD DE
CUIDADO DE ENFERMERIA

utilizar la medida de concordancia: el indice de Kappa
_P—F
1-P.

0<K<1

h’

Donde:
J: Numero de observadores

N: NUmero de items

P1 /P2 P3|P4|P5|P6|P7|P8 P9 P10 |P11|P12| P1
Expertot | 1 |1 |1 [ 1 [ 1T [ 1] 1] 1]1 1 1 1 1
Experto2 | 1 [ 1 |1 |1 [ 1|1 1]1]1 1 1 1 1
Experto3 | 1 [ 1 | 1T [ 1 [ 11111071 1 1 1 1
Expertod4 | 1 |1 | 1T |1 [ 1] 1]11]10]1 1 1 1 1

CATEGORIAS VALOR

DE ACUERDO 1
EN DESACUERDO 0
Remplazando los valores en la formula:

N=13 J=4 P0=0.96 Pe=0.89
Entonces: K=P0 - Pe = 66,86%
1- Pe

Fuerza de concordancia: Concordancia Buena

Fuente: Cuestionario tomado de los autores Marcelo Mallqui y Danny Daniel, afio 2020



CRITERIOS GENERALES PARA LA VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL

Este formato permite evaluar el instrumento y hacer la evaluacion segun la

INSTRUMENTO DICTAMINADO POR EL JUEZ

Criterios generales para la validez del contenido del instrumento

dictaminado por el juez

observacion de su persona.

A continuacion, se presenta un listado de aspectos a considerar sobre el
instrumento de evaluacion, marque con un aspa si esta de acuerdo (D) o en

desacuerdo (DA) con el enunciado.

Aspectos a considerar

DA

Observaciones

¢ Las preguntas responden a los objetivos
de la investigacion?

¢ Las preguntas realmente miden las
variables?

¢ El'instrumento persigue el fin del objetivo
general?

¢ el instrumento persigue los fines de los
objetivos especificos?

¢ Las ideas planteadas son
representativas del tema?

¢ Hay claridad en los items?

¢ Los items despiertan ambigtiedad en
sus respuestas?

¢ Las preguntas responden a un orden
logico?

¢ EL numero de items por dimensiones es
adecuado?

10

¢ El nimero de items por indicador es
adecuado?

11

¢;La secuencia planteada es adecuada?

12

¢ Las preguntas deben ser reformuladas?

13

¢ Deben considerarse otros items?

Fecha:

Nombre y firma del juez:

Institucién donde labora:

ARos de experiencia profesional o cientifica:

Fuente: Cuestionario tomado de los autores Marcelo Mallqui y Danny Daniel, afio 2020
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ANEXO N° 04
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

DETERMINACION DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE

SATISFACCION DEL PACIENTE — PERCEPCION
o DE CRONBACH

Para determinar la confiabilidad del instrumento se procedié a utilizar la formula o de

Cronbach
K ) Si?
xX= —
K-1 St2
O<axl
Donde:

K = NUmero de items
Si?=Suma de la varianza de cada item

St?=Varianza total

Reemplazando:

22 29.07]
o=

=l 12267

o= 1.04(1 — 0.23)

o= 1.04(0.77)

x= 0.80

Siendo a = 0.80 la confiabilidad del instrumento

Fuente: Cuestionario aplicado por autora, 2024
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DETERMINACION DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE
SATISFACCION DEL PACIENTE - EXPECTATIVA
o DE CRONBACH

Para determinar la confiabilidad del instrumento se procedio a utilizar la formula o de

Cronbach
K 1 Si?
xX= -
K-1 St?2
O<axl
Donde:

K = NUmero de items
Si?=Suma de la varianza de cada item

St?’=Varianza total

Reemplazando:

o 22 ) 30.58
21 158.04

«= 1.04(0.81)

x= 0.84

Siendo o = 0.84 la confiabilidad del instrumento

Fuente: Cuestionario aplicado por autora, 2024
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ANEXO N° 05
CONSTRUCCION DE ESCALA DE VALORACION

Minimo 1 Niveles
Likert i
Méaximo 5 3
Var.1l | Dim.1 | Dim.2 | Dim. 3
N° Preguntas 35 15 15 5
Puntaje Minimo 35 15 15 5
Puntaje - _
Puntaje Maximo 175 75 75 25
Rango 141 61 61 21
Intervalo 47.00 | 20.33 | 20.33 7.00
) 35 15 15 5
Bajo (1)
81 35 35 11
_ 82 36 36 12
BAREMO Medio (2)
128 55 55 18
129 56 56 19
Alto (3)
175 75 75 25

Fuente: Prueba polito aplicado a los pacientes hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria del Hospital Il -
E Simén Bolivar, 2024.
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ANEXO N° 06
CONSENTIMIENTO INFORMADO

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES HOSPITALIZADOS
ATENDIDOS POR EL PERSONAL DE ENFERMERIA. HOSPITAL Il - E
SIMON BOLIVAR - CAJAMARCA, 2024

Mediante el siguiente documento se le informa que usted ha sido elegida (0) como
participante en la elaboracion de mi investigacion, acerca del nivel de satisfaccion de los
pacientes hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria, el cual se realiza con la
finalidad de que usted pueda comprender las caracteristicas del estudio y nos pueda
brindar la informacion necesaria de acuerdo a lo solicitado. En caso de presentar dudas al
final de leer este documento, puede preguntar sin ningln inconveniente.

Toda la informacién que usted nos brinde, ya sea con el llenado del cuestionario sera
anonimamente, es decir, que esto no se divulgard, ni publicara con otras personas que no
pertenezcan al grupo de investigacion, ya que todo se realizard confidencialmente,
teniendo la certeza y seguridad de que la informacion que nos proporcione, seré utilizada
exclusivamente para fines investigativos.

Es asi que usted esté en la capacidad de participar voluntariamente, ya que es libre de
decidir si desea participar 0 no en la investigacion. Habiendo leido y escuchado toda la
informacion de manera satisfactoria todas las explicaciones acerca de este estudio, a
continuacién, se compromete a:

YO oo identificada (0) con DNI N°............. , autorizo brindar la
informacion necesaria, estando de acuerdo con ser participe de esta investigacion, bajo
los términos y condiciones ya mencionados.

FIRMA DEL PARTICIPANTE

CULQUI VARGAS, MARIBEL
ALUMNA ENCARGADA DE LA INVESTIGACION

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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ANEXO N° 07

TURNITIN
Z'l-_l turnitin Identificacién de reporte de similitud: 0id:3117:376457446
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

Tesis. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS  MARIBEL CULQUI VARGAS
PACIENTES HOSPITALIZADOS ATENDID
0S POR EL PERSONAL DE ENFERMERIA

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

9127 Words 47799 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

34 Pages 262.3KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Aug 28, 2024 1:46 PM GMT-5 Aug 28, 2024 1:46 PM GMT-5

® 18% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

= 16% Base de datos de Internet = 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref - Base de datos de contenido publicado de
Crossref

= 13% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

= Bloques de texto excluidos manualmente

Resumen
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