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RESUMEN

El trabajo de investigacion es cuantitativo, de disefio descriptivo correlacional-
trasversal, el objetivo determinar la relacion de la percepcion de calidad de atencién
de enfermeria y la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia en el C.S.
Bafios del Inca 2023. La poblacién muestral fueron 200 familiares de pacientes que
acuden al servicio de emergencia. La informacién fue recolectada a través, de dos
cuestionarios. Segun la percepcion de la calidad de atencién de enfermeria
encontramos que el 49.5% obtienen nivel regular, el 34.0% tienen nivel bueno y el
16.5 % es malo. Mientras que la satisfaccion familiar encontramos que el 46.5%
obtienen nivel satisfecho, el 37.5% tienen nivel muy satisfecho y 16% es
insatisfecho. Ante la calidad de atencion y la satisfaccion familiar la correlacion es
significativa en el nivel 0,01 (bilateral). El resultado del coeficiente de correlacion de
Spearman es Rho = 0.877 (existiendo una alta relaciébn) con nivel altamente
significativa (p < 0.01), por ende, se aprueba la hipétesis alterna, es decir, se
demuestra que existe relacion directa y altamente significativa entre la percepcion
de calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del familiar en el Servicio de

Emergencia en el C.S. Bafos del Inca 2023.

Palabras clave: Calidad, Satisfaccion, Percepcion, Atencion, Enfermeria,

Emergencia.
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ABSTRACT

The research work is quantitative, with a descriptive correlational cross-sectional
design. The objective is to determine the relationship between the perception of
nursing care quality and family satisfaction in the Emergency Service at C.S.
Bafios del Inca 2023. The sample population consisted of 200 family members of
patients attending the emergency service. Information was collected through two
guestionnaires. According to the perception of nursing care quality, we found that
49.5% rated it as average, 34.0% as good, and 16.5% as poor. In terms of family
satisfaction, 46.5% reported being satisfied, 37.5% very satisfied, and 16%
dissatisfied. The correlation between the quality of care and family satisfaction is
significant at the 0.01 level (two-tailed). The result of the Spearman correlation
coefficient is Rho = 0.877, indicating a high relationship, with a highly significant
level (p <0.01). Therefore, the alternative hypothesis is accepted, demonstrating
a direct and highly significant relationship between the perception of nursing care
guality and family satisfaction in the Emergency Service at C.S. Bafos del Inca
2023.

Keywords: Quality, Satisfaction, Perception, Care, Nursing, Emergency.
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INTRODUCCION

1.1. Problema de Investigacion:

a. Descripcion de la realidad problematica:

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) (1), refiere que los
servicios de salud para que sean de calidad involucran la atencion integral
en el momento correcto, respondiendo a las necesidades del paciente.
Involucra la calidad como elemento importante y necesario durante
prestaciones de servicio en salud que requieren métodos que permiten
evaluar la intervencion sanitaria en la prevencion, analizando sus
efectividades, eficacias, seguridad, que sea un analisis periddico en boca de

alternativas de solucion.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) (2), menciona que la calidad
es el nivel de excelencia profesional usando eficientemente los recursos
necesarios con un minimo de riesgos para el paciente y asi lograr un alto
grado de satisfaccion, produciendo un impacto final positivo en salud del
usuario y entorno, lograr satisfacer adecuadamente las necesidades de
salud implica ofrecer la orientacion fundamental a los prestadores de
servicios, un trato digno tanto a usuarios y a sus familiares enfocados en el

bienestar fisico y psicolégico que involucran en la recuperacion del paciente.

Asi mismo, cada afio se reportan, entre 5,7 y 8,4 millones de muertes se
atribuyen a la atencion médica deficiente en paises de ingresos bajos y
medianos, lo que equivale al 15% de las muertes en esas naciones. El 60%
de las muertes que requieren atencién sanitaria se deben a esta baja calidad,
mientras que el resto ocurre por no utilizar el sistema de salud. A nivel global,
las infraestructuras necesarias para garantizar una atencion de calidad son
insuficientes: 1 de cada 8 centros de salud carece de agua potable, 1 de
cada 5 no tiene saneamiento adecuado y 1 de cada 6 no cuenta con
instalaciones para lavarse las manos. Aproximadamente 1.800 millones de

personas, es decir, el 24% de la poblacion mundial, viven en contextos



vulnerables que dificultan el acceso a servicios de salud esenciales y de
calidad (2).

El papel de la enfermeria es crucial en los sistemas de salud, ya que lleva
a cabo funciones esenciales orientadas a la atencion del individuo, la familia
y la comunidad. La familia es el pilar fundamental en la vida, cuando uno de
sus miembros experimenta una enfermedad, la familia es afectada
emocionalmente, econémicamente y procura proporcionarle la fortaleza
emocional necesaria al paciente en todo el proceso de su enfermedad, asi
mismo dentro de ese proceso experimenta, ansiedad, angustia, por lo tanto,
se entiende a la familia como un pilar fundamental en el apoyo emocional del

paciente (3).

Por otro lado el grupo Banco Mundial y la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) (4), refieren que una
inapropiada calidad de atencion esta afectando en el progreso del &mbito de
la salud y siendo aun mas critico en aquellos paises de bajos ingresos, asi
mismo en el 10 % podria adquirir una infeccion nosocomial, sumado a esto
la falta de insumos idéneos para el tratamiento, la deficiencia en el

equipamiento, ocasiona una atencion carente de calidad.

En Colombia cada afio, un numero significativo de personas fallece por la
baja calidad de la atencibn médica, y alrededor de 12,000 muertes
adicionales se deben a la dificultad de acceso o uso de los servicios. A pesar
de que Colombia ofrece cobertura de atencién en salud a un porcentaje
mayor de la poblacion que muchos paises de la OCDE (4), (entre 94% y 96%
desde 2010), sus resultados en salud y calidad son inferiores a los de la
mayoria de estas naciones. La tasa de mortalidad materna en Colombia es
la mas alta entre los paises de la OCDE, superando en un 25% a la de
México, que ocupa el segundo lugar. Ademas, los afios de vida perdidos en
Colombia por neumonia son mayores que en casi todos los demas paises

de la OCDE, salvo en Lituania y México.



Asi como en Arabia Saudita, en 2021 en un estudio sobre Satisfaccion del
paciente con los servicios de urgencias de un hospital universitario revelo
gue, de 713 pacientes, el 42% estaba satisfecho con el manejo del dolor, el
34% con la informacion sobre medicamentos y solo el 40% con los servicios
de interpretacion. La satisfaccion general con el cuidado de enfermeria se
sitla en un 43%, lo que indica una notable insatisfaccion con la atencion de

enfermeria proporcionada (5).

Por otro lado, en Nigeria en 2021 en un estudio sobre Satisfaccion de los
pacientes con los servicios de atencion de emergencia en un hospital
universitario en el suroeste de Nigeria mostro que, en los servicios de
emergencia de hospitales universitarios, el 90,5% de los 199 pacientes
encuestados estaba satisfecho con la atencion y la experiencia en el centro
de emergencias. No obstante, se identificaron areas de mejora, como la
necesidad de contratar mas personal (51,8%), aumentar la disponibilidad de
equipos (41,2%) y mejorar la accesibilidad (27,6%) (6).

En Argentina, la descentralizacion del sistema de salud se caracteriza asi
mismo el estado invierte en mejorar la parte sector publico y privado, también
nos muestra sus deficiencias ya que dicho sistema se encuentra
fragmentada, segmentada y esta conformado por tres sectores uno de estos
es el sector publico al cual solo una tercera parte de los argentinos tienen
acceso gerenciado este sector por ministerios nacionales y provinciales, con
el actuar de la red de hospitales como también de centros de salud quienes
prestan las atenciones gratuitas a toda persona que lo requiera. En cuanto a
la parte privada lo conformaria un conjunto de empresas médicas de prepago
de caracter voluntario, mencionar también al sector del seguro social
obligatorio destinado a los empleados registrados organizado de manera

nacional y provincial (7).

Es lamentable mencionar que, en Peri mas del 50% de los usuarios,
incluidos nifos, jovenes y ancianos, pasan varias horas en salas de espera,
sin considerar la gravedad de cada caso. Esta situacion es resultado de un

sistema de salud deficiente, que muestra multiples fallas y un panorama

3



cadtico en los centros hospitalarios y otros niveles de atencion. Mario Rios
Barrientos, coordinador de Derecho y Justicia en Salud de la Red Peruana
de Pacientes y Usuarios, comentdé que este es un problema diario que
enfrentan miles de pacientes en los distintos servicios del seguro social, el
Ministerio de Salud, y clinicas privadas. Ademas, mencion6 que los
hospitales enfrentan limitaciones en el acceso a medicamentos y materiales
debido a una falta de gestion. “En el interior del pais, la disponibilidad de
medicamentos apenas alcanza el 30%, y a pesar de la necesidad, muchos

hospitales estan desabastecidos, lo que perjudica a los pacientes”(8).

Los establecimientos de salud, como hospitales del Ministerio de Salud
Peruano, incumplen los estandares de calidad exigidos, de manera
alarmante la deficiencia en cuanto a su capacidad de resolver los problemas
de salud por la precariedad de los recursos con los que se cuentan para
establecer un buen diagnoéstico por falta de equipamiento,
desabastecimiento en medicamentos, carencias en el recurso humano, la
no existencia de equipos operativos de ayuda diagnostica como los estudios
por imagenes como la resonancia magnética nuclear y una larga lista de

carencias (8).

Por otro lado la Contraloria General de la Republica (9), propone algunas
medidas inmediatas de calidad y acciones que prioriza la solucién de
inmediato las deficiencias estructurales y la capacidad resolutiva de las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRES), para el
diagndstico, tratamiento y recuperacién, también se plantea que los cargos
hospitalarios deben ser asumidos por concursos publico garantizando el
contar con personal idéneo que asuman el trabajo por méritos y no por

caprichos politicos.

Por lo tanto, la calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes en
las salas de emergencia de cualquier hospital deben ser una prioridad para
todo el personal de enfermeria. El cuidado en estas areas implica tratar
situaciones criticas que afectan no solo la salud fisica, sino también el

bienestar emocional de los pacientes. Por eso, es crucial que el personal de

4



enfermeria reciba capacitacion adecuada y desarrolle relaciones
interpersonales que garanticen un servicio de calidad. Este estudio es
importante, ya que reconocer la satisfaccion de los pacientes con la atencion
recibida contribuird a mejorar el servicio de emergencia. Ademas, servira
como una referencia para la investigacion sobre este tema, generando

aportes fundamentados en teorias sélidas sobre la salud (10).

El Centro de Salud Bafios del Inca I-4, es un establecimiento referencial
ya que es unico de mayor nivel en el distrito y cuenta con los servicios de:
ginecologia, neurologia, Medicina General, medicina familia, pediatria,
reumatologia, radiologia, Odontologia, Obstetricia, Enfermeria, Laboratorio,
Topico y emergencia las 24 horas, Hospitalizacion, Farmacia. En el area
administrativa: Admisién, Estadistica, Unidad de Seguros, Contabilidad,
Patrimonio y Logistica. Los cuales brindan atencion integral segun las etapas
de vida (nifio, adolescente, adulto y adulto mayor) a una poblacién estimada
de 10,785 habitantes. El establecimiento de salud Bafios del Inca cuenta con
personal profesional en namero de 127 entre: médicos, enfermeros,
obstetras, odontdlogos, psicologos, farmacéutico, técnicos en salud y
personal administrativo. De los cuales 22 son enfermeras que las distribuyen

en los diferentes servicios.

Se pretende realizar este trabajo de investigacion porque se ha
identificado quejas, malestar del familiar, en relacion con la atencion que
brinda el profesional de enfermeria como el tono de voz inadecuado, la falta
de apoyo emocional y muestras de un desinterés en saber cdmo se
encuentra el familiar que acompafia y que los constantes cambios de
recursos también afectan la atencion y la parte politica que no muestra
interés por las necesidades del paciente. Por eso es importante conocer que
perciben los familiares sobre la atencion brindada por el profesional de
enfermeria; con el fin de buscar estrategias que puedan mejorar la
percepcion de la atencién brindada por el personal de enfermeria. Por todo

lo expuesto se formula la siguiente interrogante de investigacion:



b. Formulacion del problema.

¢, Cuél es la relacion entre la percepcion de calidad de atencién de
enfermeria y satisfaccion familiar, en el servicio de emergencia del Centro
de Salud Barios del Inca 2023?

1.2. Objetivos:
1.2.1. Objetivo General.
Determinar la relaciobn entre la percepcion de calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccién del familiar en el Servicio de Emergencia en el
Centro de Salud Bafios del Inca 2023.

1.2.2. Objetivo Especificos.

e Evaluar la percepcion de calidad de atencién de enfermeria en el
Servicio de Emergencia en el Centro de Salud Bafios del Inca 2023.

e Evaluar la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia en el
Centro de Salud Bafios del Inca 2023.

e Evaluar la relacién de la percepcion de calidad de atencion de
enfermeria en sus dimensiones como elementos tangibles, seguridad,
capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y la satisfaccion del familiar
en el Servicio de Emergencia en el Centro de Salud Bafios del Inca 2023.
¢ |dentificar las caracteristicas sociodemogréaficas edad, sexo, grado de
instruccion, ocupacién, de los familiares con pacientes en el servicio

emergencia en el Centro de Salud Bafios del Inca 2023.

1.3. Justificacion del estudio

La presente investigacion, desde el punto vista tedrico tiene la finalidad de
reunir y analizar conocimiento cientifico actualizados sobre la percepcion de
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del familiar, la relevancia
de esta investigacion radica en su potencial para aportar nuevos
conocimientos en relacion a las variables de estudio, teorias que seran

fuente y serviran para futuras investigaciones, asi mismo cuyos resultados



seran sistematizados en una propuesta, para ser incorporado como
conocimientos a las ciencias de la salud, ya que se estaria demostrando que
el uso de estrategias para mejorar la satisfaccion, sino también fortalecer la
relacion enfermera — paciente, lo cual es esencial para optimizar la calidad

de atencidn en el servicio de emergencia.

Esta investigacion es un estudio cuantitativo enfocado en la objetividad.
La metodologia utilizada es una herramienta validada y confiable por ello se
justifica en lo metodoldgico, ya que nos permiti6 comprender las experiencias
de los familiares logrando identificar falencias y mejorar; mediante
cuestionarios cuya validez y confiabilidad ayudo explorar y recolectar las
percepciones de los familiares que recibieron atencion de enfermeria en el
area de emergencia y con estos resultados fueron analizados esperando que
los hallazgos contribuyan a la mejora continua de la atencién siendo los
pacientes los mas beneficiados vy el sistema de salud en general; estos
resultados contribuirdn para otros investigadores una guia para nuevos

proyectos.

El trabajo de investigacion se justifica en lo practico ya que contribuird
mediante el estudio basado en evidencia a mejorar, monitorizar, el
comportamiento de cada variable y las dimensiones en las prestaciones de
servicios que brinda el Centro de Salud Bafios del Inca contribuyendo en
mejorar la calidad y satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia
del establecimiento, el incremento de usuarios que acuden a la unidad
prestadora de salud de emergencia materno infantil , accidentes de transito
etc. Asi mismo se ha evidenciado la falta de personal de salud, insumos y la
infraestructura inadecuada este conjunto es un problema que no permite

brindar una atencion de calidad y es percibido por el usuario y familiar.

Este estudio se justifica metodolégicamente por que respeta los
lineamientos metodologicos como son el tipo, disefio y enfoque y a la vez
todo esto se valida, con los datos recopilados con pruebas estadisticas,

También beneficiara a todo aquel que busque informacién referente a la
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calidad de atencion y la percepcion de los familiares de este hecho, debido
a los constantes acontecimientos que se suscitan en las entidades que
brindan servicios de salud, es importante que la enfermera considere al
familiar del paciente un elemento muy importante para lograr una
recuperacion mas rapida y tener las relaciones interpersonales oportunas,
continuas, dindmicas y de esa manera brindar un cuidado mas humanizado

al paciente con la Unica intencion de mejorar la salud de la poblacion.

Existe relevancia social que justifican la ejecucion de la investigacion ya
gue los aportes para la institucion podran reflejarse en la satisfaccion de las
necesidades de la enfermera, mejorando sus estrategias 3en la percepcion
del servicio que brinda los pacientes en forma holistica y de calidad, ya que
contaremos con profesionales de la salud con un estado emocional 6ptimo y

saludable.

Por lo tanto, se justifica el presente estudio ya que aporta informacion
importante de significancia sustancial para la salud y la comunidad cientifica
referente a las variable en estudio, asi mismo permitird la busqueda de
soluciones a las problematicas encontradas asi como la formulacion de
nuevas politicas en salud basadas en los hallazgos del presente estudio, la
utilidad para las autoridades del sector salud del distrito Bafios del Inca, el
presente estudio es importante para la institucion porque permitira ampliar
hallazgos, conocimientos que puedan encaminar acciones correctivas para
mejorar la percepcion del familiar referente a la atencion de enfermeria ,en
el C.S. Bafios del Inca que es una IPRESS categoria I-4, referencial de 22

establecimientos de salud que cuenta con una gran demanda de pacientes.



II. MARCO DE REFERENCIA.

2.1.Marco teorico

2.1. La percepcion de calidad de atencién de enfermeria

La percepcion se define como un proceso mental que permite al ser
humano organizar de manera significativa y clara la informacioén que recibe
del entorno, ayudandole a tomar conciencia de lo que le rodea. En el
contexto de la relacion entre enfermera y paciente, esta percepcion del
cuidado hace referencia a la impresion que surge de esta interaccion durante
el acto de “cuidar al otro”, asi como a la forma en que se interiorizan y
clasifican los momentos y acciones intencionadas tanto de la persona que

recibe el cuidado como de quien lo proporciona (11).

Mientras Gibson (12), sostiene que la percepcidn es un proceso
directo en el que la informacién esté presente en el estimulo, sin necesidad
de un procesamiento mental adicional. Su enfoque parte de la idea de que
las leyes naturales que rigen a cada organismo contienen las claves
intelectuales para la percepciéon como mecanismo de supervivencia; por lo
tanto, un organismo solo percibe aquello que puede aprender y que es

esencial para su supervivencia.

La percepcion se lleva a cabo en tres etapas: a) Seleccion: el individuo
capta ciertos estimulos segun sus caracteristicas personales, lo que influye,
incluso de manera inconsciente, en la eleccion de los mensajes que recibe;
b) Organizacion: los estimulos seleccionados se estructuran y clasifican en
la mente del individuo, formando significados o mensajes; y ¢) Interpretacion:
en esta fase se otorga significado a los estimulos seleccionados y
organizados. La interpretacion esté influenciada por factores internos, como
experiencias previas, motivaciones e interacciones con otras personas y el

entorno (13).

Segun la OMS (14), la calidad de atencion en salud donde el paciente
recibe un buen trato, los resultados son Optimos como consecuencia de la

atencion brindada que reflejara la satisfaccion del usuario. La organizacion
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Mundial de la Salud define también como calidad de atencion en salud nivel
alcanzado por los resultados deseados, acorde al conocimiento de los
profesionales basados en datos comprobables, esto es medible y puede
mejorarse teniendo en cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios

del servicio de salud.

Garantizar una atencién de calidad requiere que los profesionales de
la salud reflexionen de manera constante los aspectos morales, valores,
actitudes y sumados a estos el conocimiento y talento, sin duda estas
reflexiones estan orientadas a la busqueda de mejoras contindas
implementando estrategias que ayuden a brindar una atencién de calidad.
Asi mismo la calidad de atencidn tiene ciertas caracteristicas y cualidades
durante este acto, ya que debe darse cumpliendo las normas legales,
reglamentaciones o cualquier documentacién que regule este acto, en
enfermeria la calidad de atencion involucra la eficiencia, oportunidad, el buen
trato, es integral porque se extiende a la familia y comunidad respetando los

valores sociales, técnico-cientifico y humana (15).

Para el cumplimiento de la atencién con humanismo, oportuno, con
eficiencia, de manera personalizada y demas acciones en brindar un buen
trato, no es mas que la adecuacion de un bien o servicio a las exigencias o
expectativas del usuario del servicio de salud través de normas concretas
(16).

La calidad del cuidado en enfermeria consiste en la percepcion del
entorno como se relacionan entre ellos es decir aquellas que se rigen a la
capacidad de captar la informacién a través de nuestros sentidos a diferencia
de la memoria o de otros procesos centrales, la percepcion del mundo
exterior por el hombre se da gracias a los procesos sensoriales asi mismo
estd sujeto a la memoria, experiencias de esta combinacion resultard una
respuesta significativa e individual, la importancia de estos procesos se vera
reflejada en el accionar de cada individuo y en conjunto el rumbo de una
sociedad (17).
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El inicio de la calidad de atencion se da desde la llegada del paciente
al establecimiento de salud y la obtencién de un producto favorable, Ila
atenciébn medica equitativa como producto de la capacidad de uso de
recursos de un servicio de salud, una de las primeras barreras en salud es
en la que el reconocimiento por el usuario para la atencién o el acudir al
establecimiento de salud, esto es diferente en el sector privado, muy a pesar
de la gratuidad del sector publico, las barreras organizacionales, el mal uso
de los recursos, las demoras al acceso a la atencion por la sobrepoblacion
en los establecimientos sumado a los aspectos sociales y culturales del

usuario (18).

Las dimensiones de la calidad de atencion, fiabilidad habilidad al
realizar los servicios de forma confiable y cuidadosa. Segun Collette, la
seguridad implica la actitud y comportamiento del personal de salud, lo cual
no solo afecta la percepciéon del paciente, sino también la imagen de la
institucién. Por lo tanto, el éxito de una empresa en el sector salud depende
del compromiso de sus trabajadores. Capacidad de respuesta, se entiende
a que tan preparados se esta para dar la atencion adecuada frente a la
necesidad del usuario contando con el personal idéneo y los aspectos
materiales. La capacidad de respuesta en la atencion al usuario de salud se
basa en la eficacia y eficiencia, ya que los pacientes esperan una atencién
rapida. Los profesionales de la salud deben trabajar en conjunto para tomar

decisiones que garanticen la satisfaccion del usuario (19).

La empatia es esencial en el personal de salud, especialmente en
enfermeria, ya que implica comprender la situacion del paciente y ofrecer un
trato de calidad. A pesar de las dificultades, es fundamental que la institucién
implemente estrategias y recursos para asegurar esta atencion, beneficiando
tanto al usuario como a la institucion que representa. La tangibilidad se
refiere a los aspectos fisicos y estructurales de un hospital, incluidos equipos,
materiales y personal. Representa la manifestacion concreta de un servicio
de calidad y la satisfaccion del usuario. Asi, un buen servicio se refleja en
estos elementos tangibles, lo que a su vez indica el éxito de la institucion
(20).
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La satisfaccion del paciente, segun la OMS (21), esta vinculada a la
calidad de la atencion. Este organismo internacional considera la
satisfaccion del paciente como un aspecto fundamental de la calidad en el
cuidado sanitario, definiéndola como "el grado en que los servicios de salud
aumentan la probabilidad de obtener resultados de salud deseados". Aunque
la OMS no proporciona una definicion exacta de satisfaccion del paciente, la
identifica como un indicador clave para evaluar la calidad de la atencion y

fomentar la participacion de los pacientes en su propio cuidado.

La satisfaccion se refiere a la diferencia entre lo que percibe y lo que
espera de una prestacion de salud. Es gratificante obtener la satisfaccion del
usuario considerando una atencion de calidad es decir eficiente y eficaz en
simples palabras una buena atencion. La satisfaccion es diferente en cada
usuario ya que es el resultado individual a la percepcién y necesidad por ello
los profesionales de la salud deben responder a las necesidades con los
recursos y la informacién que requieran con el fin de obtener resultados
positivos y satisfactorios. La insatisfaccion como resultado de una prestacion
brindada dificulta todo desarrollo de un establecimiento de salud por ello
debemos ver que la insatisfaccion del usuario es un dato importante para el
replanteamiento de trabajo por parte del ente gerencial de una IPRES con

miras a utilizar esta informacion para realizar mejoras (22).

En el momento de atencién el personal de enfermeria se encuentra
en la capacidad de satisfacer las necesidades del usuario de salud,
asegurando la buena relacion entre enfermera y paciente siendo el propésito
la recuperacion del paciente, considerando los criterios a continuacion: la
responsabilidad durante la atencion de las necesidades del usuario, la
velocidad o prontitud con la que se brinda la atencion, informacion adecuada
y la satisfaccion del usuario. Los objetivos principales de los hospitales
publicos se basan en lograr la satisfaccion del usuario por ello es importante
gue el personal de salud que labora en estas instituciones cuente con
capacidades, valores y asertividad en la toma de decisiones para lograr la

satisfaccion del usuario, un trato calido humanizado es determinante para
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lograr la satisfaccion del usuario permitiendo el incremento econémico para

las IPRES publicas como hospitales y demas (23).

Entre las dimensiones de Satisfaccion tenemos el trato Digno y
respetuoso son fundamentales en la percepcion que los usuarios tienen del
personal de salud, lo que se traduce en una mayor satisfaccion. Cada
usuario tiene el derecho. Cortesia y amabilidad; el personal de salud debe
atender a los usuarios con cortesia y amabilidad, demostrando respeto y
ofreciendo un trato humanizado y personalizado. Es esencial brindar
informacion de alta calidad que respondiendo a sus necesidades. Las
competencias profesionales permiten una mejor comunicacion Yy
colaboracion entre diferentes instituciones, facilitando el trabajo en equipo y

la resolucion de problemas conjuntos (23).

La calidad del cuidado del profesional de enfermeria surgié por
primera vez por Florence Nigtingale (24), se dedicé a la educaciéon y su
legado se centra en “la calidad del cuidado de la enfermeria”, enfrentando
una sociedad opresiva en Inglaterra. La calidad en la atencién de enfermeria
implica una serie de actividades y procesos que contribuyen a la
recuperacion del paciente. Esto se traduce en un servicio que satisface las
necesidades y expectativas de los usuarios en los centros de salud. Asi, la
calidad del cuidado enfermero se caracteriza por ser oportuno,
personalizado, humanizado, continuo y eficiente, cumpliendo con estandares

definidos para garantizar la satisfaccion del paciente.

La funcion asistencial del personal de enfermeria abarca diversas
responsabilidades, como la atencion y seguimiento del paciente,
administracion de farmacos y actualizacién de reportes. Estas practicas
buscan mantener altos estandares de desarrollo profesional para garantizar
una atencién eficiente, eficaz y oportuna que facilite la recuperacion del
paciente. El cuidado abarca elementos fisicos, psicoldgicos y sociales, y el
personal de enfermeria debe demostrar su compromiso con la empatia, el
profesionalismo y el humanismo en su préactica diaria. La calidad en la

atencion de enfermeria va mas alla de lo técnico, integrando un enfoque
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humano que considera el sufrimiento del paciente. Las enfermeras son
conscientes de su responsabilidad en ofrecer un cuidado de calidad,
cumpliendo con la ética, las leyes y las normas profesionales, y su papel en
la evaluacién del cuidado y la satisfaccion del paciente (25).

La doctora Jean Watson, en su “Teoria del Cuidado Humano’(26),
sostiene que las reformas administrativas en los sistemas de salud globales
pueden comprometer la atencién al paciente al deshumanizarla. Por ello, es
fundamental recuperar la sensibilidad y la espiritualidad en la practica clinica
y en la investigacion enfermera. La teoria destaca la importancia de un
cuidado humanizado que considere aspectos filoséficos y éticos, con el
objetivo de mejorar la calidad del cuidado y, en consecuencia, la calidad de
vida del paciente. Ademas, el estudio indica que el concepto de cuidado ha
estado presente en todas las sociedades y que la actitud de asistencia se
transmite a través de la cultura profesional de enfermeria, brindando una
oportunidad para combinar la vocacién humanistica con el conocimiento

cientifico en el ambito laboral.

Rodriguez (27), sobre el cuidado humanizado y la percepcion del
paciente, se destaca la importancia de contar con habilidades técnicas que
conduzcan a resultados terapéuticos positivos en la interaccion entre
enfermero y paciente. Esto implica proporcionar un trato de calidad y
empatico, manteniendo siempre el profesionalismo y excluyendo cualquier

factor externo que pueda amenazar o poner en riesgo esta atencion.

“La claridad de la expresion de ayuda y de los sentimientos, es el
mejor camino para experimentar la union y asegurar que algan nivel de
comprensién sea logrado entre la enfermera-persona y paciente-persona”.
“El grado de genuinidad y sinceridad de la expresion de la enfermera, se
relaciona con la grandeza y eficacia del cuidado”. El profesional de
enfermeria que busca la geniuda profesional debe contar con el talento de
amalgamar la sinceridad y Honestidad en el contexto de la accion de cuidar
al paciente. EIl cuerpo de una persona esta confinado en el tiempo y el

espacio, mientras que la mente y el alma trascienden el universo fisico (28).
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2.2. Antecedentes de estudio

En el ambito internacional, en Ecuador, Noboa C (29), en el 2021, realizd
un estudio titulado: Calidad de atencién y satisfaccion del usuario en el area
de emergencia del Hospital Basico Naval de Esmeraldas, tipo de estudio es
de método descriptivo y transversal, tomando un enfoque mixto, muestra
probabilistica de 436 usuarios. Concluyo que con los resultados obtenidos
se evidencian un nivel alto de satisfaccion de los usuarios con relacion a la
dimension de validez, por otro lado, la dimension de lealtad reflejé resultados
bajos, esto se debid principalmente por la ausencia de informacion de los
procesos y procedimientos aplicados en el servicio de emergencias. En la
variable de calidad de atencion y de capacidad de respuesta se obtuvo un

menor porcentaje indicando que estos ambitos se deben mejorar.

Espaia, Blanco M. et al. (30), en el 2021, realizo un estudio titulado
“Percepcion de los pacientes sobre los cuidados de enfermeria en el
contexto de la crisis del COVID-19”, tipo de investigacion descriptivo,
cuantitativo, transversal, la muestra estuvo conformada por 357 personas
>18 afios que ingresaron durante mas de 24 horas en el Hospital de Ledn
con el fin de evaluar la percepcion del paciente. Los resultados fueron el
porcentaje de pacientes que puntuaron como “siempre” cada dimension fue:
D1 =91,2%; D2 = 81,4%; y D3 = 87,8%. La satisfaccion del paciente obtuvo
una puntuacion media de 4,6 sobre 5, concluye q a pesar del impacto
negativo del COVID-19 en el sistema de salud, los pacientes percibieron la

atencion de enfermeria humanizada recibida como muy satisfactoria.

Nigeria, Umoke M. et al. (31), en el afio 2021, realizo un estudio titulado
“Satisfaccién de los pacientes con la calidad de la atencion en hospitales
generales del estado de Aboya, Nigeria, utilizando la teoria SERVQUAL”, Se
empled un enfoque descriptivo transversal en una muestra de 400 pacientes.
En conclusion, los pacientes mostraron satisfaccion general con la calidad

de la atencion recibida. No obstante, la dimension de empatia recibi6 la
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mayor satisfaccion, mientras que la tangibilidad obtuvo la menor. Por lo tanto,
se recomienda a los administradores hospitalarios mejorar aspectos como la
apariencia del personal de salud y la infraestructura, ademas de implementar

evaluaciones semestrales de la satisfaccion de los pacientes.

Ecuador, Alcantara F. (32), en el 2020, realizo un estudio titulado
“Evaluacion de la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo en
Centros de Salud Pert — Ecuador”, tipo de investigacion es de enfoque
cuantitativo con alcance descriptivo y disefio correlacional, no experimental,
de corte transversal. EI muestreo fue probabilistico, la muestra estuvo
constituida por 298 usuarios externos atendidos en los establecimientos de
salud en estudio. Los resultados indican que existe una relacion directa y
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios
externos en ambos centros de salud. Ademas, se encontraron diferencias
significativas en la calidad de atencién proporcionada y en la satisfacciéon del
usuario entre el Centro de Salud Tucume y el Centro de Salud San Pedro de

la Bendita.

En el ambito nacional, Lima, Leon L. et al (33), en el 2023, en su articulo
“Calidad de la atencion del enfermero y satisfaccion del paciente del area de
emergencia en un hospital de Lima”, Se empleé un método hipotético-
deductivo, con un enfoque descriptivo, aplicado, no experimental,
correlacional y transversal, la muestra fue de 93 pacientes que acudieron al
area de emergencia. Los resultados mostraron un valor de p=0.606,
indicando una correlacion directa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente. Se observo que el 69.9% de los pacientes percibio
una buena calidad de atencién por parte del personal de enfermeria,
mientras que el nivel de satisfaccion alcanzé un 65.6%. En conclusion, se
encontré que a medida que aumenta la calidad de atencion por parte de los
enfermeros, también mejora la percepcién y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el area de emergencias.

Trujillo, Mendoza A. (34), en el afio 2021, realizo un estudio titulado
“Calidad de atencion y satisfaccion desde la percepcién del paciente en

servicio de emergencia. Hospital Il Chocope en tiempos COVID-19”, estudio
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de tipo aplicado con enfoque cuantitativo. El disefio utilizado fue no
experimental, descriptivo de corte transversal correlacional con una
poblacion muestral 133 pacientes. Los resultados indicaron un nivel de
satisfaccion regular del 47.4% entre la calidad de atencion y la satisfaccion
percibida por los pacientes. Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente
significativa y directamente proporcional entre ambas variables, con una
correlacién de Spearman positiva de 0.492. El valor de p=0.000 fue menor
al 5%, indicando una relacion significativa entre la calidad de atencion y la

satisfaccion percibida por los pacientes.

Lima, Bricefio J. (35), en el 2021, realizo un estudio referente a la
Percepcion de calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion familiar,
emergencia pediatrica Hospital Nacional Docente Madre Nifio San
Bartolomé, el enfoque utilizado en este estudio fue cuantitativo, de tipo
aplicado, con un nivel descriptivo correlacional y un disefio no experimental
transversal, la muestra estuvo constituida por 80 usuarios. Los resultados
revelaron una correlacion positiva baja, medida por Rho de Spearman con
un valor de 0.254, entre la calidad de atencion y la satisfaccion familiar. La
significancia obtenida fue p=0.023 (p<0.05), lo cual condujo al rechazo de la
hipétesis nula y a la aceptacion de la hipotesis alternativa. En resumen, los
hallazgos indican que a medida que mejora la calidad de atencién, también

aumenta la satisfaccion familiar.

Cafiete, Sanchez S. (36), en el 2020, realizo un estudio titulado
“Satisfacciéon familiar prevalente en el personal de un centro de salud, Cerro
Alegre, Cafete”, tipo de estudio fue observacional, prospectivo, transversal,
descriptivo. El muestreo fue no probabilistico, de tipo por conveniencia, pues
so6lo se evalud al personal que cumplieron con los criterios de inclusion para
su estudio. Llegando a obtener una muestra de n= 18. El resultado
encontrado nos muestra que la Satisfaccion familiar en la mayoria del
personal del centro de salud, Cerro Alegre, Carfiete; presentaron una

satisfaccion familiar del nivel medio.
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2.3.

Bagua, Culqui M. et al. (37), en el 2019, realizo un estudio titulado
Percepcion del familiar usuario, respecto al trato que brinda la enfermera del
servicio de Emergencia de un Hospital de Bagua, tipo de investigacion
cuantitativa, descriptiva, la muestra estuvo constituida por 100 participantes.
Los resultados revelan que el 41% tienen una percepcion medianamente
favorable, 31% desfavorable. En la dimension comunicacion verbal, 38%
tienen una percepcion desfavorable y 35% medianamente favorable. En la
dimension de comunicacién no verbal; 43% manifestaron una percepcion
favorable y 29% medianamente favorable. En la dimensiéon de apoyo
emocional, 41% manifestaron una percepciéon medianamente favorable y el

21% desfavorable.

En el ambito local:

No se encontré trabajo de investigaciones similares.

Marco conceptual

La percepcién de la calidad: es el proceso cognitivo de interpretacion
donde podemos obtener informacion de la realidad cercana, de la calidad de
la atencidn para alcanzar resultados sanitarios deseados y que se ajustan a
conocimientos profesionales basados en datos probatorios que abarca la
promocion, la prevencion, el tratamiento, la rehabilitacion y la paliacion del

paciente (11).

Satisfaccion familiar: Es el grado de relacioén entre sus expectativas y la
atencion recibida que procede de la percepcion de quien recibe un servicio,
y por el comportamiento de quien o quienes brindan ese servicio, en donde
se va a determinar lo obtenido de lo que realmente se esperaba, la
satisfaccion o insatisfaccion es expresada por los mismos pacientes como
receptor de la atencion se le atribuye el derecho a la potestad de juzgar el
trato recibido (23).

Familia: Es sustancial mencionar que los familiares acompafan la avance
del paciente, por lo tanto necesitan que se les brinde informacion completa,

honesta y oportuna, que tengan facilidades y acceso para visitar al paciente
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cuando sea necesario, verificando de que se le brinde un trato céalido y
humano, teniendo en cuenta la seguridad del paciente en su totalidad; los
familiares del usuario tiene un papel importante de la toma de decisiones,

debido que el paciente no esta en la capacidad de tomar decisiones (19)

Paciente: es un individuo que necesita un proceso de atencion, se promueve
la comunicacion abierta entre el paciente y el profesional de salud, la
educacion del paciente sobre su condicion y la toma de decisiones
compartidas. Esta evolucion refleja un cambio hacia una atencidon mas
holistica y personalizada, donde el bienestar del paciente abarca no solo

aspectos fisicos si no también espirituales (22).

Emergencia: ambiente que forma parte de un servicio hospitalario, en el que
se brindan prestaciones de salud las 24 horas del dia a pacientes, familia y
comunidad que demandan atencién inmediata segun su nivel de complejidad
(14).

2.4.Sistema de Hipétesis
Hipotesis de investigacion (Hi).
Existe relacion estadisticamente significativa entre la percepcion de
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del familiar en el servicio
de emergencia en el C.S. Bafos del inca 2023.

Hipotesis nula (Ho).
No existe relacién estadisticamente significativa entre la percepcion de
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del familiar en el servicio
de emergencia en el C.S. Bafios del inca 2023.
2.5.Variables e indicadores
Variable Independiente:
PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION.

Definicion operacional:
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La calidad de los cuidados de enfermeria se evidencia en la atencion dada
a pacientes y sus acompafantes. Es crucial aplicar conocimientos
cientificos y, al mismo tiempo, mantener una sensibilidad en nuestra
practica para mejorar la calidad de atencién se medir4 a través de un
cuestionario de 30 pregunta, teniendo 5 dimensiones, de acuerdo con el

resultado obtendra en nivel de calidad.

-Escala de mediciéon: ordinal

-Indicador:

¢ Elementos tangibles

e Seguridad

e Capacidad de respuesta
e Fiabilidad

e Empatia

-Categorias de la variable

¢ Nivel de calidad bueno.
¢ Nivel de calidad regular.

e Nivel de calidad mala.
-indice.

¢ Nivel de calidad Bueno: 110 — 150 ptos.
¢ Nivel de calidad Regular: 71— 110 ptos.
¢ Nivel de calidad Mala: 30 — 70 ptos.

Variable Dependiente:
SATISFACCION FAMILIAR

Definicion operacional:
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La satisfaccion de los familiares estuvo influenciada por como perciben la
interaccion con el personal de enfermeria, tanto en los aspectos técnicos
como en los interpersonales, relacionados con el cuidado del paciente en
el servicio de emergencia. Es decir, la calidad de la atencion va de la mano
con la competencia técnica del personal impactan directamente en la

conformidad y satisfaccion del familiar.

La satisfaccion del familiar con su bienestar sera evaluada utilizando una
escala de Likert, con el fin de permitir una mejora continua a traves del

cuestionario.
-Escala de medicion: ordinal
-Indicador:

e Trato digno de respuesta
e Cortesia y amabilidad

e Competencia profesional

-Categorias de la variable.

e Muy Satisfecho
e Satisfecho

e |nsatisfecho

-indice

e Muy satisfecho: 71 — 95 pts.
e Satisfecho: 45 — 70 pts.
¢ Insatisfecho: 19 — 44 pts.
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l1.METODOLOGIA
3.1.Tipo y nivel de investigacion:
De acuerdo con la orientacion o Finalidad es Basica cuando esta
orientada a lograr un nuevo conocimiento de manera sistemética metodica, con

el Unico objetivo de ampliar el conocimiento de una determinada realidad (38).

De acuerdo con la técnica de contrastacion es Correlacional-descriptiva
de corte transversal se miden las caracteristicas de uno o mas grupos de
unidades en un momento dado, sin pretender evaluar la evolucion de esas

unidades.

3.2.Poblacion y muestra.
Poblacién: La poblacion son los 200 familiares directos de pacientes que
acudieron al servicio de emergencia del Centro de Salud Bafios del Inca
2023.

Muestra: La "muestra censal” se refiere a una situacién en la que el tamafio
de la muestra es igual al de la poblacién. La muestra de investigacion
estuvo conformada por el 100 % de los familiares de los pacientes
atendidos en el servicio de emergencia, del centro de salud bafos del inca
-Cajamarca, donde cumplieron con los criterios de inclusion y exclusiéon
(38).

Muestreo: no aplica ya qué se tomo a todos familiares, de paciente que

ingresaron al servicio de emergencia.

Unidad de analisis: Cada uno de los 200 familiares de los pacientes
atendidos en el servicio de emergencia, del centro de salud bafios del inca
-Cajamarca en el afio 2023.

Criterios de inclusion:
» Familiares 218 afos de paciente que ingresaron al servicio de
emergencia.

*Familiares directos como padres, hijos, hermanos, esposo o esposa.
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» Familiares de paciente que hayan estado en el servicio de emergencia

u observacién mayor a 6 horas.

Criterios de exclusion:
* No forman parte del estudio parientes menores de 18 afios.
» Se excluye a los familiares de pacientes que tengan menor de 6 horas
de instancia en emergencia.

» Familiares que no desean colaborar en el estudio.

3.3.Disefio de Investigacion
Segun Naupas (39), el estudio se clasifica como basico en cuanto a su
finalidad y descriptivo correlacional en términos de profundidad, adoptando un
disefio de corte transversal. Esto se debe a su objetivo de explorar posibles
relaciones de causalidad entre las variables de estudio representacion en el
siguiente esquema:
01

e

M r

N\

02
Donde:
M: Familiares de pacientes
O1: Percepcion de la calidad de atencion
02: Satisfaccion familiar
r: Relacion entre la percepciéon de la calidad de atencion y satisfaccion

familiar

3.4.Técnicas e instrumentos de investigacion

La técnica; la encuesta es la técnica empleada en la investigacion;
ofreciendo datos cuantitativos, basandose en preguntas predefinidas con un
orden légico y un conjunto de respuestas estructuradas, lo que resultdé en una

informacidon numérica.
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El instrumento; son los cuestionarios empleados en la investigacion
cientifica son cuestionarios, que son un conjunto de preguntas numeradas y
opciones de respuesta. Su uso se extiende a la recopilacion de datos entre una
poblacion de personas; cada respuesta aporta informacion valiosa.

Se solicito al Centro de Salud Barfios del Inca -Cajamarca para el permiso
para la aplicacion de los instrumentos de estudio de la investigacion.
Se coordino con el jefe del servicio de Emergencia la aplicacion de la

encuesta y hacerle llegar los resultados correspondientes del estudio.

Se aplico los cuestionarios a los familiares después de la atencién de 6
horas de permanencia de su paciente previo consentimiento informado. Se
estim6 30 minutos promedio el tiempo a invertir en las encuestas, asi mismo

los datos obtenidos se procesaron de manera automatica.

Instrumento N° 1: Cuestionario para medir la calidad de atencién de

enfermeria servicio emergencia del C.S. Bafios del Inca.

En este estudio de investigacion, se aplic6 el instrumento de tipo
encuesta para recopilar la informacién. La encuesta evaluar la calidad de
atencion de enfermeria servicio emergencia, desarrollada por Mendoza A.
(2021) y modificado por la autora de la presente investigacion Consistio en 30
preguntas con aspectos puntuales (Anexo 2), cada una con 5 alternativas de
respuestas (nunca, casi nunca, algunas veces, casi siempre, siempre). Se
asigno un valor a respuestas, la sumatoria de los puntos nos ubica en la

categorizar la variable.

Instrumento N°2: Cuestionario para medir la satisfaccion familiar del
paciente atendido servicio de emergencia

Cuestionario: “satisfaccion familiar del paciente atendido servicio de
emergencia” (Anexo 3), elaborado por Mendoza A. (2021) y modificado
por la autora de la presente investigacion. Consta de 19 items con 5

alternativas de respuestas (nunca, casi nunca, algunas veces, casi
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siempre, siempre). Se asigno un valor a respuestas, la sumatoria de los

puntos nos ubica en la categorizar la variable.

3.5.Procesamiento y analisis de datos

Iniciamos con el tramite correspondiente para la aceptacion del proyecto
de tesis, también la solicitud para asesor de tesis. Continuamos con los tramites
en la oficina de direccion del establecimiento de salud para la aceptacion de
ejecucion de nuestra investigacion. También se inscribi6 el proyecto de tesis en
la universidad continuando con la aplicacion de las encuestas segun el
cronograma ya establecido, el tiempo para la ejecucion de las encuestas fue de
20 minutos. La obtencién de informacion se dio en el mes de setiembre del
2023. Concluida ya este proceso tuvimos que clasificar tabular y calificar la
informacion obtenida. Para el proceso de consolidar la informacién se utilizo el
programa Excel 2013, también para el respectivo analisis de los datos se utilizd
el SPSS27. Asi mismo utilizamos tablas y figuras para la ilustracion de los

resultados encontrados.

Validez y confiabilidad de instrumentos:

Este instrumento que mide la percepcion de calidad de la atencion de
enfermeria fue adaptado por Gonzales y Saavedra (2023)

Validez interna: En el cuestionario se encuentra una consistencia interna
de correlacion de Pearson a 0.96 en todos los 30 items teniendo cinco

dimensiones, de 5 alternativas multiples (Anexo N° 4).

Validez externa: Fue adaptado y ejecutado por (Gonzales y Saavedra
2023), en 30 familiares en el servicio de emergencia del Centro de Salud Bafios

del inca. Alcanzando Coeficientes Alfa de Cronbach de 0,969.
Validez y contenido de estructura: Se efectud el juicio de expertos por

3 profesionales en la salud con experiencia en estos temas, bajo los principios

de evaluacién de validez de contenido, criterio metodoldgico, intencion y
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objetividad de medicidbn y observacion; presentacion y formalidad del

instrumento.

La confiabilidad del instrumento calidad de atencion —servicio de
emergencia, el instrumento fue evaluado utilizando el método de alfa de
Cronbach, y el resultado obtenido fue un coeficiente de 0.969, situandose
dentro del intervalo (0.90 - 0.99). Esto sugiere que el instrumento exhibe una
fiabilidad excelente, indicando que es confiable.

Este instrumento que mide la percepcion de satisfaccion familiar fue
adaptado por Gonzales y Saavedra (2023)

Validez interna: En el cuestionario se encuentra una consistencia interna
de correlacion de Pearson 0.94 en todos los 19 items teniendo tres
dimensiones, de 5 alternativas multiples.

Validez externa: Fue adaptado y ejecutado por (Gonzales y Saavedra
2023), en 30 familiares en el servicio de emergencia del Centro de Salud Bafos

del inca. Alcanzando Coeficientes Alfa de Cronbach de 0,946.

Validez y contenido de estructura: Se efectud el juicio de expertos por
3 profesionales en la salud con experiencia en estos temas, bajo los principios
de evaluacién de validez de contenido, criterio metodoldgico, intencion y
objetividad de medicibn y observacion; presentacion y formalidad del
instrumento. De igual manera para el instrumento satisfaccion — servicio de
emergencia, El instrumento fue sometido a evaluacion a través del método de
Alfa de Cronbach, revelando un coeficiente de 0.946, enmarcado dentro del
intervalo (0.90 - 0.99). Este resultado sugiere que el instrumento posee una

fiabilidad excelente, indicando asi su confiabilidad.

CONFIABILIDAD

Se utilizé una prueba estadistica para evaluar la confiabilidad de los
instrumentos de recoleccion de datos, buscando determinar su precision y
consistencia. Luego, se llevé a cabo una prueba piloto en una muestra pequefa

que compartia similitudes con la poblacion objetivo de la investigacion. Los
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datos obtenidos fueron procesados utilizando el software estadistico SPSS-V

27 para calcular sus puntuaciones (Anexo N° 5).

PRUEBA PILOTO

Los instrumentos destinados a evaluar calidad de atencion y satisfaccion
familiar en el servicio de emergencia son politomicos. Se sometid a la prueba
alfa de Cronbach para calcular la consistencia interna, obteniendo un valor
superior a a: 0,969, lo cual indica que es confiable. En la fase piloto, donde se
realizaron un total de 30 pruebas para evaluar la confiabilidad, se obtuvo un
indice Alfa de Cronbach de a = 0.946 (a > 0.70), reafirmando su confiabilidad

del instrumento (Anexo N° 5y 6).

3.6.Consideraciones éticas

Durante el desarrollo de la investigacibn se puso en préactica los
siguientes principios éticos.

Principio de la Beneficencia: Los investigadores garantizaron a los
participantes que todo aporte o informacién que ellos proporcionaran durante
la investigacion no seria utilizado de ninguna forma en contra de ellos. Durante
la ejecucion de la encuesta se evit6 infligir dafios psicolégicos a los sujetos
considerando con sumo cuidado la formulacion de las preguntas, brindando
informacion posterior a la encuesta, en las cuales los participantes pudieron
hacer preguntas después de su participacién asi mismo se resolvieron todas
las dudas e inquietudes que los participantes hicieron (40).

Principio de respeto ala Dignidad Humana: Comprende el derecho de
la persona a la autodeterminacion. Se informo al familiar de los pacientes
atendidos en el C.S. Bafios del Inca acerca de los objetivos del estudio y se
dejo6 en libertad para decidir si participaba o no. El participante en todo momento
tuvo el derecho a dar por terminada su participacion en cualquier momento, de
rehusarse a dar informacion o de exigir que se le explique el propdsito del
estudio, para lo cual el personal asistencial sujeto de estudio firmo el

consentimiento informado (40).
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Principio de Justicia: Incluye el derecho de la persona a un trato justo
y a preservar el anonimato”. Se considero justo la eleccion de participacion al
presente estudio ya que se respeto los criterios de exclusiéon como también de
inclusién, resaltamos que los datos obtenidos para el presente estudio son de
caracter confidencial respetando el anonimato de los participantes. También se
consider6 no considerar nombres por lo contrario se prefiere utilizar cédigos o

claves, no olvidamos el brindar un trato respetuoso célido y agradable (41).
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RESULTADOS.

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados

Tabla IV-1

Percepcion de la calidad de atencion de enfermeria en el Servicio de

Emergencia del Centro de Salud Bafos del Inca 2023.

Calidad atencion

Nivel
N° %
Malo 33 16.5%
Regular 99 49.5%
Buena 68 34.0%
Total 200 100.0%

Nota: Aplicacion del Cuestionario sobre la calidad de atencion, C.S. Bafios del Inca — 2023

En la Tabla IV- 1 se observa que el 49.5% de los familiares obtienen nivel
regular en la calidad de atencién recibida y el 34.0% tienen nivel bueno y el

16.5% tienen un nivel malo.
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Tabla IV- 2

Satisfaccion familiar en el Servicio de Emergencia del C.S. Bafios del Inca
2023.

Satisfaccion familiar

Nivel
N° %
Insatisfecho 32 16.0%
Satisfecho 93 46.5%
Muy satisfecho 75 37.5%
Total 200 100.0%

Nota: Aplicacion del Cuestionario sobre la satisfaccion familiar, C.S. Bafios del Inca - 2023.

En la Tabla VI-2 se observa que el 46.5% de los familiares obtienen el nivel
satisfecho sobre la satisfaccion familiar y el 37.5% tienen nivel muy satisfecho

y el 16.0 % obtienen un nivel insatisfecho.
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Tabla IV-3

Percepcion de calidad de atencion de enfermeria en sus dimensiones como
elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia
y la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia en el Centro de
Salud Bafios del Inca 2023

Capacidad
, Elementos
CORRELACION DE SPEARMAN ) de )
tangibles Seguridad Fiabilidad Empatia
respuesta
Coeficiente de
Spearman Rpo
Satisfaccion P h 0.876*%*  0.572**  (0.882**  (.878** 0.702**
familiar Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 200 200 200 200 200

Nota: Aplicacién del Cuestionario sobre la calidad de atencién y la satisfaccién familiar, C.S. Bafios del

Inca - 2023. **, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla IV-3 se observa que en sus dimensiones como elementos
tangibles el coeficiente de correlacion de Spearman es Rho = 0.876, seguridad
es Rho = 0.572, capacidad de respuesta es Rho = 0.882, Fiabilidad es Rho =
0.878 y empatia es Rho = 0.702 (existiendo una alta relacion) con nivel
altamente significativa (p < 0.01), por ende, se aprueba la hipétesis alterna, es
decir, se demuestra que existe relacion directa y altamente significativa entre
la percepcién de calidad de atencion de enfermeria en sus dimension
elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y
la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia en el C.S. Bafios del
Inca 2023.
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Tabla IV-4

Caracteristicas sociodemograficas de los familiares de paciente del servicio

emergencia en el Centro de Salud Bafios del Inca 2023.

N° %
Total 200 100 %
Edad
18- 33 75 37.5%
34-49 82 41.0%
50-65 25 12.5%
65 a mas 18 9.0%
Sexo
Masculino 73 36.5%
Femenino 127 63.5%
Estado civil
Soltero 56 28.0%
Casada 93 46.5%
Conviviente 42 21.0%
Divorciada 9 4.5%
Grado de instruccion
Analfabeto 28 14.0%
Primaria 86 43.0%
Secundaria 62 31.0%
Técnico - Profesional 24 12.0%
Ocupacioén
Estudiante 43 21.5%
Ama de casa 70 35.0%
Técnico - Profesional 24 12.0%
Obrero 63 31.5%

Nota: Aplicacion del Cuestionario sobre la calidad de atencidn y la satisfaccion familiar,

C.S. Bafios del Inca - 2023.
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En la tabla 1V-4. Se observa que, con relacion a la edad, se destaca que el
41,0% de los familiares su edad oscilo entre 34 y 49 afios. En referencia al
sexo, predomino el femenino con un 63,5% y un 36.5% masculino. Con
respecto al estado civil prevalece el ser casado con un 46.5% seguido del
soltero 28,0%. Mientras en su grado de instruccion resalta con un 43.0%
primaria, seguido de un 31.0% secundaria. Con respecto a ocupacion

predomina con un 35.0% son amas de casa, seguido de un 31.5% son obrero.
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Tabla IV-5

La correlacion entre la calidad de atencién y su relacion con la satisfaccion

familiar en el Servicio de Emergencia del C.S. Barios del Inca 2023.

Calidad
de
atencion
de
enfermeri
a

Malo

Regula

Bueno

TOTAL

Satisfaccion del familiar

CORRELACI
Muy ON DE
Insatisfecho Satisfecho satisfecho TOTAL SPEARMAN
N° % N° % N° % N % Coeficient 0.877
e de *k
32 16% 1 0.5% 0 0% 33 16.5
o Spearman
%
Rho
0 0% 81 40.5% 18 9% 99 495 Sig. 0.000
%  (bilateral)
0 0% 11 55% 57 285% 68 34% N 200
32 16% 93 46.5% 75 37.5 20 100
0 %

Nota: Aplicacion del Cuestionario sobre la calidad de atencion y la satisfaccion

familiar, C.S. Bafios del Inca - 2023. **. La correlacion es significativa en el nivel
0,01 (bilateral).

En la Tabla IV- 5 se observa que el 40.5 % de los familiares encuestados

ubican a la calidad de atencion como regular y a su vez a la satisfaccion

familiar como satisfecho, el 28.5% en calidad de atencién es como buenoy a

la vez muy satisfecho, el 16% se ubica en la calidad de atencion mala y la vez

de insatisfecho. Por otro lado, el coeficiente de correlacion de Spearman es

Rho = 0.877 (existiendo una alta relacidén) con nivel altamente significativa (p

< 0.01), por ende, se aprueba la hipotesis alterna, es decir, se demuestra que

existe relacion directa y altamente significativa entre la percepcién de calidad

de atencion de enfermeria y la satisfaccién del familiar en el Servicio de

Emergencia en el C.S. Bafios del Inca 2023.
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DOCIMASIA DE HIPOTESIS
Prueba de Hipdétesis General

Hipotesis nula (Ho): No existe relacidn significativa entre la percepcion de calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia
en el C.S. Bafios del Inca 2023.

Hipotesis alterna (Hi): Existe relacion significativa entre la percepcion de calidad
de atencidn de enfermeriay la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia
en el C.S. Bafios del Inca 2023.
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V. DISCUSION

En la Tabla IV-1 evaluar la percepcién de calidad de atencion de enfermeria en
el Servicio de Emergencia en el C.S. Bafios del Inca 2023. se observa que el 49.5%
de los familiares obtienen nivel regular en la calidad de atencién recibida y el 34.0%

tienen nivel bueno y el 16.5% tienen un nivel malo.

Los resultados obtenidos muestran similitud a los hallazgos encontrados por
Mendoza (2021) (34), quien realizo su investigacion titulada “Calidad de atencion y
satisfaccion desde la percepcion del paciente en servicio de emergencia. Hospital
Il Chocope en tiempos COVID19”, sus resultados muestran el nivel de la calidad de
la atencion del paciente en el servicio de emergencia, donde el 56% percibieron
una calidad de atencién regular; asimismo, un 29% percibieron una calidad de
atencion mala; y un 15% como buena. Estos datos demuestran que en su mayoria

los pacientes percibieron una regular calidad de atencién.

Concordando con que calidad del cuidado en enfermeria consiste en la
percepcion del entorno como se relacionan entre ellos es decir aquellas que se
rigen a la capacidad de captar la informacion a través de nuestros sentidos (17).
Asi mismo la calidad de atenciébn se da desde la llegada del paciente al
establecimiento de salud y la obtencion de un producto favorable, la atencién
medica equitativa como producto de la capacidad de uso de recursos de un servicio
de salud (18).

En el nivel de la percepcién de calidad atencién de enfermeria, los resultados
nos muestran que hay un porcentaje importante que se necesita mejorar por ello se
debe implementar estrategias en la atencion de enfermeria en el servicio de
emergencia teniendo como referencia los resultados obtenidos entre Nivel regular
49.5% y malo 16.5 %, trabajar con el &rea de calidad del establecimiento para tomar

como punto referencial los resultados obtenidos en el presente estudio.

En la Tabla IV-2 evaluar la satisfaccidén del familiar en el Servicio de Emergencia

en el Centro de Salud. Bafios del Inca 2023. se observa que el 46.5% de los
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familiares obtienen el nivel satisfecho sobre la satisfaccion familiar y el 37.5% tienen

nivel muy satisfecho y el 16.0 % obtienen un nivel insatisfecho.

Asi mismo la satisfaccion es la diferencia entre lo que se percibe y lo que espera
de una prestacion de salud. Es gratificante obtener la satisfaccion del usuario
considerando una atencion de calidad es decir eficiente y eficaz en simples
palabras una buena atencion. La satisfaccion es diferente en cada usuario ya que
es el resultado individual a la percepcion y necesidad (22).

Por otro lado la satisfaccion del paciente, segun la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) (21), estd vinculada a la calidad de la atencion médica. Este
organismo internacional considera la satisfaccion del paciente como un aspecto

fundamental de la calidad en el cuidado sanitario.

Florence Nigtingale (26), se dedico a la educacion y su legado se centra en “la
calidad del cuidado de la enfermeria”, enfrentando una sociedad opresiva en
Inglaterra. La calidad en la atencion de enfermeria implica una serie de actividades
y procesos que contribuyen a la recuperacion del paciente. Esto se traduce en un
servicio que satisface las necesidades y expectativas de los usuarios en los centros
de salud. Asi, la calidad del cuidado enfermero se caracteriza por ser oportuno,
personalizado, humanizado, continuo y eficiente, cumpliendo con estandares

definidos para garantizar la satisfaccion del paciente.

Los datos demuestran que hay un alto porcentaje de los familiares que manifiesta
que tuvieron nivel de satisfecho 46.5% e insatisfecho 16.0% por lo que se concluye
gue depende del personal de salud en mejorar un conjunto diversos de actividades
gue se deben realizar en las diferentes dimensiones como trato digno - respetuoso,
cortesia — amabilidad, competencias profesionales con del personal sanitario,
procesos indicando que de tener mejor calidad de servicio los pacientes se sentiran

mas satisfechos.

En la Tabla V-3 evaluar la relacion de la percepcion de calidad de atencion de
enfermeria en sus dimensiones como elementos tangibles, seguridad, capacidad

de respuesta, fiabilidad, empatia y la satisfaccién del familiar en el Servicio de
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Emergencia en el Centro de Salud Bafios del Inca 2023. se observa que en sus
dimisiones como elementos tangibles el coeficiente de correlacion de Spearman es
Rno = 0.876, seguridad es Rno = 0.572, capacidad de respuesta es Rno = 0.882,
Fiabilidad es Rno = 0.878 y empatia es Rno = 0.702 (existiendo una alta relacion)
con nivel altamente significativa (p < 0.01), por ende, se aprueba la hipétesis
alterna, es decir, se demuestra que existe relacion directa y altamente significativa
entre la percepcién de calidad de atencion de enfermeria en sus dimension
elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y la
satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia en el C.S. Bafios del Inca
2023.

También encontramos similitud a los hallazgos encontrados por Bricefio (2021)
(35), quien realizo su investigacion titulada, Percepcién de calidad de atencién de
enfermeria y satisfaccion familiar, emergencia pediatrica Hospital Nacional Docente
Madre Nifio San Bartolomé, Lima, 2021. En los resultados que existe correlacion
positiva baja segun Rho Spearman siendo 0,239 en su dimension aspectos
tangibles, segun Rho Spearman siendo 0,313 en Fiabilidad, segiin Rho Spearman
siendo 0,233 en su Capacidad de Respuesta, segin Rho Spearman siendo -0,240
en Seguridad, segun Rho Spearman siendo 0,228 en Empatia; con la variable
calidad de atencion la significancia p= 0,033 valor (P<0,05), queda demostrado que
se pudo aceptar la hipotesis del investigador. Se concluye que mientras sea mejor
la calidad de atencion sera mejor las dimensiones del hospital.

Segun Berg (19), dimensiones de la calidad de atencibn como fiabilidad
habilidad al realizar los servicios de forma confiable y cuidadosa. Segun Collette, la
seguridad implica la actitud y comportamiento del personal de salud, lo cual no solo
afecta la percepcion del paciente. Capacidad de respuesta, se entiende a que tan
preparados se esta para dar la atencion adecuada frente a la necesidad del usuario

contando con el personal idéneo.

La empatia es esencial en el personal de salud, especialmente en enfermeria,

ya que implica comprender la situacién del paciente y ofrecer un trato de calidad.
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La tangibilidad se refiere a los aspectos fisicos y estructurales de un hospital,

incluidos equipos, materiales y personal (20).

Los resultados nos muestran que la percepcion del familiar respecto a la calidad
de atencion de enfermeria va a depender de dimensiones como elementos
tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia que otorga todo
el personal asistencial de la institucion. Siendo los mas resaltantes la capacidad de
respuesta y fiabilidad.

En la Tabla IV-4 identificar las caracteristicas sociodemograficas edad, sexo,
grado de instruccion, tiempo de permanencia en el servicio emergencia en el Centro
de Salud Bafios del Inca 2023. Se observa que, con relacién a la edad, se destaca
que el 41,0% de los familiares su edad oscilo entre 34 y 49 afios. En referencia al
sexo, predomino el femenino con un 63,5% y un 36.5% masculino. Con respecto al
estado civil prevalece el ser casado con un 46.5% seguido del soltero 28,0%.
Mientras en su grado de instruccion resalta con un 43.0% primaria, seguido de un
31.0% secundaria. Con respecto a ocupacion predomina con un 35.0% son amas

de casa, seguido de un 31.5% son obrero.

Los resultados nos muestran caracteristicas de la poblacién en estudios que son
de suma importancia, asi como la edad, grado de instruccién, estado civil y
ocupaciéon. Esto nos refleja diferentes datos que se relacionan con nuestras
variables en estudio, asi mismo esté influida por ciertas particularidades propias de
la prestacion del servicio, se ve afectada por caracteristicas inherentes del individuo
en estudio. De igual forma, y tomando como referencia lo anteriormente expuesto,
cabe esperar que muchas peculiaridades de los familiares estan determinadas por
las caracteristicas sociodemogréficas, que pueden ejercer un efecto significativo en
Sus percepciones; en este caso, en la calidad de atencion de enfermeria a su vez
se reflejara en la satisfaccion familiar ya que es un indicador de la calidad de

atencion.

En la Tabla IV-5 determinar la relacion entre la percepcion de calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia

en el Centro de Salud Bafios del Inca 2023. se observa que el 40.5 % de los
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familiares encuestados ubican a la calidad de atencién como regular y a su vez a
la satisfaccion familiar como satisfecho, el 28.5% en calidad de atencidon es como
bueno y a la vez muy satisfecho, el 16% se ubica en la calidad de atencion mala y
la vez de insatisfecho. Por otro lado, el coeficiente de correlacion de Spearman es
Rno = 0.877 (existiendo una alta relacion) con nivel altamente significativa (p < 0.01),
por ende, se aprueba la hipotesis alterna, es decir, se demuestra que existe relacion
directa y altamente significativa entre la percepcion de calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia en el C.S.
Bafios del Inca 2023.

También encontramos similitud a los hallazgos encontrados por Mendoza (2021)
(34), quien obtuvo el 62.4% de pacientes percibié una regular satisfaccion; el
47.4% percibieron una calidad de atencion regular en tiempos de COVID-19 en el
Hospital Il Chocope; asimismo el 12% de pacientes con alta satisfaccion; el 10.5%
percibieron la calidad como buena, mientras que el 25.6% de los pacientes con baja
satisfaccion, el 17.3% percibieron la atencibn como mala. En la relacion, un 47.4%
de nivel regular entre la calidad y la satisfaccién desde la percepcion del paciente,
obteniendo una relacion lineal estadisticamente significativa y directamente
proporcional entre la calidad de atencién y la satisfaccion desde la percepcion del
paciente, con una correlacion de Spearman de 0.492 siendo una correlacion
positiva. El valor de la significancia es de P=0.000 que es menor a la significancia

del 5%, por lo que se acepta la hipétesis alterna.

Reafirmando los resultados la OMS (14) refiere que una buena calidad de
atencién en salud es aquella en la que el paciente reciba un buen trato, los
resultados 6ptimos como consecuencia de la atencion reflejara la satisfaccion del

usuario.

Los resultados obtenidos muestran similitud a los hallazgos encontrados por
Bricefo (2021) (28), quien realizo su investigacion titulada “Percepcion de calidad
de atenciéon de enfermeria y satisfaccion familiar, emergencia pediatrica Hospital
Nacional Docente Madre Nifo San Bartolomé”, los resultados indican que se

encontro correlacion positiva baja segun Rho Spearman de 0,254, con la variable

40



calidad de la atencion y la satisfaccion familiar, cuya significancia p= 0,023 valor
(p<0,05), queda demostrado la aceptacion la hipotesis del investigador. Se
concluye que muestra sea mejor la calidad de atencion serd mejora la satisfaccion

familiar.

Por otro lado, Lucas (42), explica que la percepcion del usuario de servicio de
salud como producto del de la interaccion entre este y el profesional de enfermeria
durante la atencion dando como resultado la satisfaccion o en su defecto lo
contrario. Watson (26) considera el cuidado como un arte y relaciona esto con la
calidad de atencion dirigido al ser humano en su unidad al cual hay que brindar una

atencion integral logrando en esta la armonia de su salud.

Otra vez , encontramos resultados muy similares en el estudio realizado por
Alcantara (2020) (32) titulado “Evaluacion de la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario externo en Centros de Salud Peru — Ecuador”, Concluyo que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de la atencién y la satisfaccion de los
usuarios externos tanto en el Centro de Salud de Tucume como en el Centro de
Salud San Pedro de la Bendita. Ademas, se encontraron diferencias significativas
tanto en la calidad de atencion brindada como en la satisfaccion del usuario entre

estos dos centros de salud.

Los resultados nos muestran realidades similares a otros estudios nos refleja la
capacidad del servicios de emergencia de dar respuestas acertadas para satisfacer
las expectativas, las necesidades y las demandas de salud es la base fundamental
para hablar de calidad de atencion; por su parte, el nivel de cumplimiento por parte
del sistema de salud con relacion a las expectativas del usuario en cuanto a los
servicios que ofrece es la percepcién de la satisfaccion del paciente, dejando
componentes especificos para la realizacion en la discusion de resultados en este
estudio. Se analizan las diferentes dimensiones y se recomiendan las estrategias
de mejora en el servicio de emergencia como aspectos que fundamentan y que

justifican en la presente investigacion
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CONCLUSIONES

Los resultados muestran que el 49.5% de los familiares obtienen nivel
regular en la calidad de atencion recibida, el 34.0% tienen nivel bueno y el

16.5% tienen un nivel malo.

Los resultados muestran que el 46.5% de los familiares obtienen el nivel
satisfecho sobre la satisfaccion familiar, el 37.5% tienen nivel muy

satisfecho y el 16.0 % obtienen un nivel insatisfecho.

Los resultados muestran que en sus dimisiones como elementos tangibles
el coeficiente de correlaciéon de Spearman es Rho = 0.876, seguridad es
Rho = 0.572, capacidad de respuesta es Rho = 0.882, Fiabilidad es Rho =
0.878 y empatia es Rho = 0.702 (existiendo una alta relacién) con nivel
altamente significativa (p < 0.01), por ende, se aprueba la hipétesis alterna,
es decir, se demuestra que existe relacion directa y altamente significativa
entre la percepcion de calidad de atencion de enfermeria en sus dimensién
elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad,
empatia y la satisfaccion del familiar en el Servicio de Emergencia en el
C.S. Baios del Inca 2023.

Los resultados muestran la relacién a la edad, se destaca que el 41,0% de
los familiares su edad oscilo entre 34 y 49 afos. En referencia al sexo,
predomino el femenino con un 63,5% y un 36.5% masculino. Con respecto
al estado civil prevalece el ser casado con un 46.5% seguido del soltero
28,0%. Mientras en su grado de instruccion resalta con un 43.0% primaria,
seguido de un 31.0% secundaria. Con respecto a ocupacion predomina
con un 35.0% son amas de casa, seguido de un 31.5% son obrero.
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Los resultados muestran que el 40.5 % de los familiares encuestados
ubican a la calidad de atencién como regular y a su vez a la satisfaccion
familiar como satisfecho, el 28.5% en calidad de atencion es como bueno
y a la vez muy satisfecho, el 16% se ubica en la calidad de atencién mala
y la vez de insatisfecho. Por otro lado, el coeficiente de correlacion de
Spearman es Rho = 0.877 (existiendo una alta relaciébn) con nivel
altamente significativa (p < 0.01), por ende, se aprueba la hipétesis alterna,
es decir, se demuestra que existe relacion directa y altamente significativa
entre la percepcion de calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion

del familiar en el Servicio de Emergencia en el C.S. Bafios del Inca 2023.
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RECOMENDACIONES

e Es importante enfatizar que la calidad de servicio de emergencias de contar
con un personal de enfermeria capacitado técnicamente y humanizado que
pueda poder enfrentar la complejidad de la accién del cuido que requiere el
paciente eficazmente a fin de generar satisfaccion en los pacientes por el
trabajo que realizan al poder cubrir las necesidades y expectativas en los
enfermos que acuden al area de urgencias. A la jefatura y demas areas
administrativas de enfermeria del servicio de Emergencia del C.S. Bafios del
Inca, proporcionar los elementos tangibles necesarios para la atencion del

usuario como: infraestructura, equipos, materiales y el recurso humano.

e Serecomienda a los profesionales de enfermeria del Centro de Salud Bafios
del Inca realizar de manera periédica el monitoreo de la satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia sin olvidar al familiar en este monitoreo a

fin de mejorar de manera continua los servicios que se oferta.

e Se recomienda que el personal de enfermeria del Servicio de Emergencia
del Centro de Salud Bafios del Inca fortalezca sus competencias mediante
capacitaciones y pasantias, con el fin de mejorar la calidad del servicio. Esto

contribuira a aumentar la satisfaccién de quienes acuden al servicio de salud.

e Se recomienda al personal de enfermeria del servicio de emergencia del
centro de salud bafios del inca establecer un horario para que se informe a
los familiares sobre el estado de salud de su paciente teniendo en cuenta su

edad, grado de instruccion utilizando palabras sencillas.

e Realizar un control de calidad permanente a través de un sistema que
asegure la calidad de los servicios de salud; asimismo la realizacion de
visitas inopinadas y supervision permanente al personal de salud que

desarrolla su labor en el Centro de Salud Bafos del Inca.
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ANEXO 01
UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD ENFERMERIA
SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

D (o TR , declaro que estoy de acuerdo en participar de
la investigacion titulada “Percepcion De Calidad De Atencion De Enfermeria Y
Satisfaccion Familiar, En El Servicio De Emergencia Del C.S. Bafios Del Inca 2023”,
gue tiene como principal objetivo: determinar la Percepcion De Calidad De Atencién
De Enfermeria Y Satisfaccion Familiar, En El Servicio De Emergencia Del C.S.

Banos Del Inca.

Declaro, que fui informada (0) respecto a los siguientes aspectos:
1 .Mi participacion sera espontanea y que concuerdo con la utilizacién de la
informacion que brinde para los fines de la investigacion.

2 .Las informaciones obtenidas seran tratadas bajo absoluto sigilo y anonimato y
fielmente relatadas por los investigadores.

3. Que en cualquier momento podré desistir de participar en la investigacion, no
sufriendo ningun tipo de sancion o prejuicio en consecuencia del acto de la
desistencia o por mis opiniones dadas.

4. Que la(s) investigadora (s) estaran disponibles para cualquier aclaracion que
sea necesaria respecto al asunto abordado, durante la realizacion de la misma,
conforme la direccién y teléfono que consta lineas abajo.

Cajamarca, Setiembre del 2023.
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Anexo N 02

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD ENFERMERIA
SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CALIDAD DE ATENCION —-SERVICIO DE EMERGENCIA
Autores: Clara Inés Gonzales Culqui
Karin lisseth Saavedra Guevara
Datos sociodemogréficos:

Edad: a. 18-33 b. 34-49 c.50-65 d. 65 a mas.
Sexo: a. Masculino b. Femenino

Estado civil: a. Soltera b. Casada C. Conviviente d. Divorciada

S

Grado de instruccion: a. Analfabeto b. Primaria b. Secundaria c. Técnico -
Profesional

5. Ocupacion: a. Estudiantes b. Ama de casa c. Técnico — Profesional d. Obrero

Instrucciones: Estimado Sr (a): Esta encuesta tiene por finalidad obtener
informacion sobre la calidad de atencion de enfermeria en el servicio de emergencia

encuesta.

Instrucciones.: Lea con atencién y con testa las preguntas marcadas con una x la

alternativa que considere correcta de acuerdo con la siguiente valoracion:

1= nunca 2= casi nunca 3=algunas veces 4=casi siempre 5 =siempre

N° | Elementos tangibles 112 |3 (4|5

1 | Las instalaciones fisicas del servicio de emergencia

son adecuadas.

2 | Los consultorios médicos del servicio de emergencias

son apropiados para atender a su paciente.




3 |La sefalizacion de las areas del servicio de
emergencia esta visible.

4 | El servicio de emergencia estaba limpio.

5 | Considere que el servicio de emergencia cuenta con
ambientes apropiados para el funcionamiento de la
sala de observacion.

6 | Existe suficiente personal para atender a su paciente.

7 | Existen suficientes médicos especialistas en el servicio
de emergencia.

8 | Considere que el personal asistencial se encuentra
capacitado para trabajar en el servicio de emergencia

9 | Las camillas y las sillas de ruedas fueron lo suficiente
para el traslado de su paciente.

10 | Considera que los equipos se encuentran operativos.

11 | Considera que los materiales e insumos son
adecuados para el personal de enfermeria.

Seguridad

12 | Considere que la acreditacion correctamente al
ingresar al servicio de emergencia.

13 | Considera necesario registrar en el sistema si el
paciente ha sido referido a otro hospital estacién para
informar a su familia.

14 | El médico registra en su historia clinica el tratamiento
gue ha recibido su paciente.

15 | Considera que existe comunicacién adecuada entre el
meédico y la enfermera sobre el tratamiento
suministrado.

16 | Los resultados de los examenes de laboratorio y
radiolégicos son confiables.

17 | Considera necesario que las camillas de sala de

observacion cuenten con barandas para evitar la caida

de su paciente.




18 | Considere que el médico le brinda la informacion
correcta sobre su diagnostico y tratamiento de su
paciente.

Capacidad de respuesta

19 | Considera usted que el personal que labora en el
servicio de emergencia atendié inmediatamente a la
llegada de su paciente.

20 | Considere que la atencion se realizd respetando su
prioridad de su paciente.

21 | Considere que el personal de admision le oriento y
explico de manera clara y adecuada sobre los pasos a
sequir.

Fiabilidad

22 | Considere que el médico que atendieran muestra
interés en solucionar el problema de salud de su
paciente.

23 | Considera que el médico le presta atencién a lo
manifestado en la consulta de su paciente.

24 | El personal de enfermeria se preocup6 por orientar con
respecto al cuidado de la salud de su paciente.

25 | Considere usted que los procedimientos que le
realizaron a su paciente para mejorar su salud fueron
los més adecuados.

Empatia

26 | El personal asistencial que labora en el servicio de
emergencia trato con respeto y amabilidad a su
paciente.

27 | El personal de servicio de emergencia comprende las
necesidades de su paciente.

28 | El personal de enfermeria esta elegante cuando le

atiende.




29

El personal del servicio de emergencia se preocupo por
orientar con respecto del estado de salud de su

paciente.

30

El médico le dedicdé el tiempo necesario para la

evaluacion fisica de su paciente.




Anexo N° 03

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SEGUNDA ESPECIALIDAD ENFERMERIA DE EMERGENCIAS Y DESASTRES
NATURALES

Satisfacciéon — SERVICIO DE EMERGENCIA
Autores: Clara Inés Gonzales Culqui
Karin lisseth Saavedra Guevara

Instrucciones: Estimado Sr (a): Esta encuesta tiene por finalidad obtener

informacion sobre la satisfaccion del familiar en el servicio de emergencia.

Instrucciones: lea con atencion y conteste las preguntas marcando una X la

alternativa que considere correcta de acuerdo la siguiente valoracion.

1= nunca 2= casi nunca 3= algunas veces 4=casi siempre 5=siempre

N° | Trato digno y respetuoso 112 |3 (4|5

1 | El personal asistencial y administrativos el servicio de
emergencias recoge en forma adecuada las quejas y

sugerencias de su paciente.

2 | El personal enfermeria y centro de salud satisfacieron

su demanda de su paciente.

3 | El personal de enfermeria resuelve los inconvenientes

gue pueda presentar en la atencion de su paciente.

4 | El servicio de emergencia verifica e investiga y procesa

denuncias y reclamos a través de un trato digno.

5 | Usted se siente satisfecho con el trato calido y sutil y la

solucion del problema de salud de su familiar.

6 | Usted confia en los resultados practicos que realizaron

a su paciente.

7 | El profesional que labora en el servicio de emergencia

se identificd por su nombre.




Cortesia y amabilidad

8 | Cuando el personal explica sobre el tratamiento le su
paciente presta atencién.

9 | El personal de servicio de emergencia muestra
capacidad de escucha.

10 | El personal asistencial del servicio de emergencia
realiza alguna pregunta sobre su paciente. Este con la
forma correcta.

11 | Cuando su paciente es atendido en la consulta hay
mucho ruido en el consultorio.

12 | El personal en la consulta lo trata bien.

13 | Se siente comprendido por el personal que atendio a
Su paciente.

14 | El licenciado de enfermeria cuando atendi6 a su
paciente se mostro sensible.

15 | El personal de enfermeria le dio otras opciones sobre
el tratamiento de su paciente para solucionar su
problema de salud.

16 | EI personal de enfermeria ofrecid las condiciones
necesarias para que guarde su intimidad de su
paciente.

17 | La sala de observacién del servicio de emergencias es
adecuada para atender la demanda de su paciente.
Competencia profesional

18 | El profesional de emergencia observa a su paciente
cuando se encuentra en observacion.

19 | ElI profesional tiene conocimientos y habilidades

técnicas por el desempefio.




Anexo N° 04

JUICIO DE EXPERTO

PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION FAMILIAR, EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL C.S. BANOS DEL INCA, 2023

RESPONSABLE: MS. JHOANA CRUZ MINCHAN
L INSTRUCCIONES

Luego de analizar y cotejar el instrumento de mvestigacion: “CUESTIONARIO PARA MEDIR
LA CALTDAD DE ATENCION DE ENFERMERTA, EN EL SERVICTIO DE EMERGENCIA DEL C.5.
BANOS DEL INCA, 2023”, le solicitamos en base a su criterio y su experiencia profesional, valide
dicho instrumento para su aplicacion.

NOTA: Para cada criterio considere la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
MUY POCO POCO REGLILAR ACEPTABLE MUY ACEPTABLE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
PUNTUACION OBSERVACIONES Y/O
INDICADORES T3 T35 | ARGUMENTO SUGERENCIAS
Validez de contenido X
Validez de criterio
metodologico X
Validez de Intencidon y
objetividad de medicion y X
observacion
Presentacion y formalidad del
instrumento X
Il. OPCION DE APLICABILIDAD:
El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion X

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

lll. PROMEDIO DE VALIDACION:

TOTAL PROMEDIO (%) | 100% |

IV. DATOS DEL ESPECIALISTA:

Apellidos y Nombres | JHOANA CRUZ MINCHAN

Titulo profesional LICENCIADO EN ENFERMERIA

cEp:51acl

Especialidad EMERGEMCIAS Y DESASTRES Firma




JUICIO DE EXPERTO

PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION FAMILIAR, EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL C.5. BANOS DEL INCA, 2023

RESPONSABLE: MS. JHOANA CRUZ MINCHAN
L INSTRUCCIONES

Luego de analizar y cotejar el mstrumento de mvestigacion: “CUESTIONARIO PARA MEDIR
LA SATISFACCION FAMITIAR DE ENFERMERIA, EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL
C.S. BANOS DEL INCA, 2023, le solicitamos en base a su criterio v su experiencia profesional,
valide dicho mstrumento para su aplicacion.

NOTA: Para cada criterio considere 1a escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 i} 5
MUY POCO POCO REGULAR ACEPTABLE MUY ACEFTABLE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
PUNTUACION OBSERVACIONES Y/O
INDICADORES ST ARGUMENTO SUGERENCIAS
Validez de contenido X
Validez de criterio
metodologico X
Validez de Intencion y
objetividad de medicion y X
observacion
Presentacion y formalidad del
instrumento X
IIl. OPCION DE APLICABILIDAD:
Elinstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion X

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

lIl. PROMEDIO DE VALIDACION:

TOTAL PROMEDIO (%) 100%

IV. DATOS DEL ESPECIALISTA:

Apellidos y Nombres | JHOANA CRUZ MINCHAN

Titulo profesional LICENCIADO EN ENFERMERIA

CEP:51481

Especialidad EMERGENCIAS Y DESASTRES Firma




JUICIO DE EXPERTO

PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION FAMILIAR, EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL C.5. BANOS DEL INCA, 2023

RESPONSABLE: MS. SERNAQUE CHAVEZ JOHANA SONALIL
I INSTRUCCIONES

Luego de analizar y cotejar el mstrumento de mvestigacion: “CUESTIONARIO PARA MEDIR
LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERTA, EN EL SERVICTO DE EMERGENCIA DEL C.5.

BANOS DEL INCA, 2023, le solicitamos en base a su criterio v su experiencia profesional, valide
dicho mstrumento para su aplicacion.

NOTA: Para cada critenio considere 1a escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 q 5
MUY POCO pOCO REGULAR ACEPTABLE MUY ACEPTABLE
0-20% 21-40% 41-60% 61-50% 81-100%
PUNTUACION OBSERVACIONES Y/O
INDICADORES 1 3 a1 s ARGUMENTO SUGERENCIAS
Validez de contenido X
Validez de criterio
metodologico X
Validez de Intencion y
objetividad de medicion y X
ohservacion
Presentacion y formalidad del
instrumento X
Il. OPCION DE APLICABILIDAD:
El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion X

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

I1l. PROMEDIO DE VALIDACION:

TOTAL PROMEDIO (%) 95%

IV. DATOS DEL ESPECIALISTA:

Apellidos y Nombres | SERNACUE CHAVEZ JOHANA SONALI

Titulo profesional LICENCIADO EN ENFERMERIA

Especialidad EMERGENCIAS Y DESASTRES




JUICIO DE EXPERTO

PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION FAMILIAR, EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL C.5. BANOS DEL INCA, 2023

RESPONSABLE: MS. SERNAQUE CHAVEZ JOHANA SONALI
L INSTRUCCIONES

Luego de analizar y cotejar el mstrumento de mvestigacion: “CUESTIONARIO PARA MEDIR
LA SATISFACCION FAMILIAR DE ENFERMERIA, EX EL SERVICIO DE EMERGENCTA DEL

C.S. BANOS DEL INCA, 2023, le solicitamos en base a su criterio v su expertencia profesional.
valide dicho mstrumento para su aplicacién.

NOTA: Para cada criterio considere 1a escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
MUY POCO POCOD REGULAR ACEPTABLE MUY ACEPTABLE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
PUNTUACION OBSERVACIONES Y/O
INDICADORES T2 132l ARGUMENTO SUGERENCIAS
Validez de contenida X
Validez de criterio
metodologico X
Validez de Intencion y
objetividad de medicidn y X
observacion
Presentacion y formalidad del
instrumento X
[, OPCION DE APLICABILIDAD:
Elinstrumento cumple con los requisitos para su aplicacion X

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

I1l. PROMEDIO DE VALIDACION:

TOTAL PROMEDIO (%) 95%

IV. DATOS DEL ESPECIALISTA:

Apellidos y Nombres | SERNAQUE CHAVEZ JOHANA SONALI

Titulo profesional LICENCIADO EN ENFERMERIA

Especialidad EMERGENCIAS Y DESASTRES




VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTO

PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION FAMILIAR, EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL C.5. BAROS DEL INCA, 2023

RESPONSABLE: MS, VERONICA DEL PILAR VARGAS DE LA CRUZ
L. INSTREUCCIONES

Luego de analizar v cotejar el instrumento de mvestigacion: “CUESTIONARIO PARA MEDIR
LA CALIDAD DE ATENCTION DE ENFEEMERIA, EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL C.5
BANOS DEL INCA, 2023", le solicitamos en base a su criterio y su experiencia profesional, valide
dicho instrumento para su aplicacion.

MNOTA: Para cada critenio considere la escala de 1 a 5 donde;

1 2 3 4 5
MUY POCO POCO REGLILAR ACEPTABELE MY ACEPTABLE
0-20% 21-40%: 41-60% 61-80% 81-100%
PUNTUACION OBSERVACIONES ¥/0
INDICADORES I EERNEE: ARGUMENTO SUGERENCIAS
Validez de contenido ¥
Validez de criteric
metodologico X
Walidez de Intencidn y
objetividad de medicion y X
chservacion
Presentacion y formalidad del
instrumento X
IIl. OPCION DE APLICABILIDAD:
El instrumento cumple con los requisitos para su aplicadién X

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicadién

IIl. PROMEDIO DE VALIDACION:

TOTAL PROMEDIO (%) 100%

V. DATOS DEL ESPECIALISTA:

Apellidos y Nombres | VARGAS DE LA CRUZ VE RONICA DEL PILAR

Titule profesienal LICENCIADO EM ENFERMERIA

Espedialidad EMERGEMCIAS Y DESASTRES Firma




JUICIO DE EXPERTO

PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION FAMILIAR, EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL C.5. BANOS DEL INCA, 2023

RESPONSABLE: MS, VERONICA DEL PILAR VARGAS DE LA CRUZ
L INSTRUCCIONES

Luego de analizar y cotejar el mnstrumento de mvestigacién: “CUESTIONARIO PARA MEDIR
LA SATISFACCION FAMIITAR DE ENFEEMERIA, EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL

C.S. BANOS DEL INCA, 2023”, le solicitamos en base a su criterio v su experiencia profesional.
valide dicho instrumento para su aplicacion.

NOTA: Para cada critenio considere la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 q 5
MUY POCO POCO REGLULAR ACEPTABLE MUY ACEPTABLE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
PUNTUACION OBSERVACIONES Y/O
INDICADORES 1 3 3 2 : ARGUMENTO SUGERENCIAS
Validez de contenido X
Validez de criterio
metodologico X
Validez de Intencion y
objetividad de medicion y X
observacion
Presentacion y formalidad del
instrumenta X
Il. OPCION DE APLICABILIDAD:
El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion X

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

IIl. PROMEDIO DE VALIDACION:

TOTAL PROMEDIO (%) 100%

IV. DATOS DEL ESPECIALISTA:

Apellidos y Nombres | VARGAS DE LA CRUZ VERONICA DEL PILAR

i e P T

Titulo profesional LICENCIADO EN ENFERMERIA ——p T

Especialidad EMERGEMCIAS Y DESASTRES Firma




ANEXO N° 05
ANALISIS DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCION.
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Fuente: Muestra Piloto.



1. Prueba de Validez Interna de la calidad de atencion “r" Correlacion de
Pearson

r= n_zl}l,_ 212 S—
anxz — 13 xf = ‘J'”Z.‘:: -2

Dénde:

r: Correlacion de Pearson

x: Puntaje impar obtenido

%2 Puntaje impar al cuadrado obtenido
y: Puntaje par obtenido

yZ: Puntaje par al cuadrado obtenido
n: Ndmero de personas

¥ Sumatoria

Calculos estadisticos:

Estadistico X y X2 y2 Xy

Suma 1364 1356 67258 66180 66413

F0=eb413 13641356 Foa
r= = = 0.€> 0.70 = Valido

y B0METISE— (1364 ...-':a DxE61B0—(1356)<




2. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalia la calidad de

atencidon “a” de Cronbach.

Kk x[l— > 5! [

&= 5
k-1 3y

r

Donde:

K: Nimero de items

57 Varianza de cada item

57 Varianza del total de items

¥ Sumatoria
k ¥ (S%) 5%
30 42 908 B77.609
= % % (1 — E:_f;;g) = 0.9¢> 0.70 = Confiable

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0,969 30

Salida SPSS 27.0



Estadisticas de total de elemento

Media de Alfa de
escalasiel Varianzade Correlacion Cronbach si
elemento se  escala si el total de el elemento

ha elemento se  elementos se ha

suprimido ha suprimido corregida suprimido

item1 87.5000 628.603 0.733 0.968
item?2 87.8000 643.269 0.573 0.969
item3  87.7000 644.424 0.686 0.968
item4 87.4667 629.706 0.695 0.968
item5  87.7333 628.616 0.752 0.968
item6 87.5333 639.982 0.651 0.968
item7 87.7000 628.976 0.772 0.967
item8 87.5333 639.430 0.681 0.968
item9 87.5667 629.564 0.729 0.968
item10  87.8333 627.040 0.794 0.967
item11  87.6333 632.654 0.748 0.968
item12  87.7000 631.666 0.745 0.968
item13  87.4333 638.185 0.665 0.968
item14  87.6000 643.903 0.593 0.969
item15  87.3667 624.654 0.813 0.967
item16  87.6667 629.885 0.747 0.968
item17  87.5000 632.190 0.675 0.968
item18  87.5333 624.051 0.812 0.967
item19  87.8667 635.361 0.620 0.969
item20  87.6000 644.317 0.626 0.968
item21  87.8667 634.120 0.724 0.968
item22  87.9000 634.024 0.683 0.968
item23  87.4000 625.214 0.757 0.968

item24  87.8333 636.557 0.752 0.968



item25  88.1333
item26  87.7333
item27  87.5000
item28  87.6667
item29  87.6333
item30  87.4000

644.533
631.513
634.190
629.333
634.792
635.214

0.650
0.673
0.729
0.739
0.658
0.644

0.968
0.968
0.968
0.968
0.968
0.968

Salida SPSS 27.0



ANEXO N206

ANALISIS DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE LA
SATISFACCION FAMILIAR.

Trato digno y respetuoso Cortesia y amabilidad Comp(?tencia
N° profesional
P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 [P8 (P9 |P10 | P11 |P12 | P13 | P14 |P15 |P16 |P17 | P18 P19
1 (3 2 3 2 4 5 2 4 5 5 4 5 5 4 1 5 3 2 2
2 |2 |5 |5 |5 (2 |5 |5 |5 |5 |4 2 5 5 5 5 5 2 5 5
3 /2 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |4 2 5 4 3 5 5 2 5 5
4 |2 2 1 2 3 1 3 3 3 1 1 3 1 4 3 2 2 2 3
5 (5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 (4 |5 |5 4 5 5 4 4 5 5 5 5
6 (1 |1 |3 |2 |2 |3 |4 (1 |1 |3 1 1 1 1 4 3 1 1 1
7 |1 1 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1 3 2 2 1 1 1 1
8 |3 1 2 1 3 1 1 2 3 4 2 3 2 2 2 2 3 1 2
9 (3 |2 |2 |1 |2 |4 |1 (3 |3 |3 1 1 1 2 1 3 3 2 2
1012 |3 (1 |1 |1 |1 |4 |4 |2 |2 1 2 1 4 2 3 2 3 4
11 |5 1 5 1 1 5 1 5 1 5 5 1 5 5 2 4 5 1 4
1211 |2 (2 |2 |2 |2 (3 |3 |1 |1 2 2 2 2 2 2 1 2 1
13 |5 4 5 5 5 5 5 4 1 5 4 3 3 5 2 5 5 4 5
14 |2 3 2 3 2 1 3 1 2 3 2 2 2 4 3 1 2 3 2
1513 |2 (3 |2 |4 |5 |2 |4 |5 |5 4 5 5 4 1 5 3 2 2
16 |2 5 5 5 2 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 2 5 5
1712 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |4 2 5 4 3 5 5 2 5 5
18 |2 2 1 2 3 1 3 3 3 1 1 3 1 4 3 2 2 2 3
19 |5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5
20 |1 1 3 2 2 3 4 1 1 3 1 1 1 1 4 3 1 1 1
21 |1 1 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1 3 2 2 1 1 1 1
22 (3 (1 |2 |1 (3 |1 |1 (2 |3 |4 2 3 2 2 2 2 3 1 2
23 (3 |2 |2 |1 |2 |4 |1 (3 |3 |3 1 1 1 2 1 3 3 2 2
24 |2 3 1 1 1 1 4 |4 2 2 1 2 1 4 2 3 2 3 4
25 |5 1 5 1 1 5 1 5 1 5 5 1 5 5 2 4 5 1 4
26 (1 |2 |2 |2 (2 |2 |3 |3 |1 |1 2 2 2 2 2 2 1 2 1




27 |5 |4 |5 |5 (5 |5 |5 |4 |1 |5 4 3 3 5 2 5 5 4 5

2812 |3 (2 (3 |2 |1 (3 |1 |2 |3 2 2 2 4 3 1 2 3 2
293 |2 (3 |2 |4 |5 (2 |4 |5 |5 4 5 5 4 1 5 3 2 2
30(2 |5 |2 (4 |5 |5 |5 |4 |5 |4 2 1 2 5 5 3 2 5 3

Fuente: Muestra Piloto.

1. Prueba de Validez Interna de la Satisfaccion familiar “r” Correlacion de

Pearson

DR RIN]

Dénde:

r: Correlacion de Pearson

¥. Puntaje impar obtenido

%% Puntaje impar al cuadrado obtenido
y: Puntaje par obtenido

y2: Puntaje par al cuadrado obtenido
n: Ndmero de personas

¥ - Sumatona

Calculos estadisticos:

Estadistico X y x2 y2 Xy

Suma 849 830 26833 26328 26380

r= R = 0.9:> 0.70 = Valido

\.-'EIIIKEI:EEE—I949)2}{-,"305(:{:3:9—:930)‘




2. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalia la Satisfaccion

familiar “a” de Cronbach.

> 5%

1-=_°

=

5

k
&= ®

k-1

r A

Dénde:

K: MNumero de items

S} : Varianza de cada item

S : Varianza del total de items

¥ Sumatona

K T(S%) 5%

19 42 868 412171

o= L'?l y (1 -1.2.3{.9) = 0.0:> 0.70 = Confiable

T a12471

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
0,946 19

Salida SPSS27.0



Estadisticas de total de elemento

Media de Alfa de
escalasiel Varianzade Correlacion Cronbach si
elemento se  escala si el total de el elemento

ha elemento se  elementos se ha

suprimido  ha suprimido  corregida suprimido

item1 53.3333 380.230 0.560 0.945
item2 53.2667 365.030 0.764 0.941
item3 52.9333 363.099 0.807 0.941
item4  53.2333 366.737 0.712 0.942
item5 53.0667 375.306 0.632 0.944
item6  52.7000 354.286 0.788 0.941
item7 52.8000 378.234 0.530 0.945
item8  52.6333 373.551 0.722 0.942
item9  53.0333 374.585 0.550 0.945
item10  52.6000 368.110 0.728 0.942
item11  53.5667 382.116 0.557 0.945
item12  53.1667 366.557 0.690 0.943
item13  53.0667 364.961 0.717 0.942
item14  52.5333 378.671 0.626 0.944
item15  53.2333 389.495 0.387 0.947
item16  52.6333 361.275 0.857 0.940
item17  53.3333 380.230 0.560 0.945
item18  53.2667 365.030 0.764 0.941
item19  53.0000 362.276 0.809 0.940

Salida SPSS 27.0



Anexo N°07

UPAO FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

S AT PWALCLL LY LAY

RESOLUCION DE DECAMATO N° 0488-2023-D-F-CCS5-UPAD

Truijillo, [ de setiembre de 2023

VISTO: &l Oficio electronico W 0953-2023-DASE-UPAD cursado por el sefior Director Acsdemico de |z Segunds
Especialicad Prafesional,

CONSIDERAMDO:
Ouwe, meediznte Oficio N° (953-2023-DASE-UPAD, se solicita 12 aprobacion e inscripcion del Proyects de Tesis presentado
por a5 Licenciadas en Enfermeria LIC. GOMZALES CULCAN CLARA INES ¥ LIC. SAAVEDRA GUEVARS KARIN LESETH,
alumnzs de | Sepunda Espedalided Profesional de Enfermena con mencion en Emergendas y Desastres; titulzdo
PERCEPCIGN DE CAUDAD DE ATENCION DE ENFERMERLS ¥ SATERACCION FAMILLAR, EN EL SERVIOIO DE EMERGENCIA
DEL €5 BARICS DEL INCA 2023

Oue, &l proyecto de tesis cuenta con s conformidad del Comite Revisor, y con el porcentsje permitico en & software
antiplagio TURNITIN.

QOue, habiendo cumplide con los procedimientos acsdemico-administrativos reglamentarios establecidos. Debe
autorizarse la inscripcion del Proyecto de Tesis, &l mismo que tiene una vigenda de un (01 sho durante & cusl las sutoras
tienen derecho exdusive sobre el tema elegida.

Estando a las consideraciones expuestas y amparados en las faoulades conferidas 3 este Despacho.

SE RESUELVE:

PRIMERD: AUTOREAR s inscripcion del Proyecto de Tesis PERCEPCION DE CAUDAD DE ATENMCIOM DE
EMFERMER[2 ¥ SATISFACCHOM FAMILLAR, EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DELC.S. BAROS DEL INCA
2023, &n «f Libro de Registro de Proyectos de Tesis de ls Segunda Especialidsd Profesional de
Erfermaria, con =| NP (i24-2023, de fecha 0 de setiembre del 2023,

SEGUNDO: DECLARAR expeditas 2 las Licenciadas LI GOMZALES CULCUN CLARS INES ¥ LIC. SAAVEDRA GUEVARA
KARIN LISSETH, paira &l desarrollo del Proyectn de Tesiz, dejando daro que las sutorss tienen derecho
encluzive sobre &l tema elegido, por el periodo de un [01) aho.

TERCERD: DESIGNAR como asesors del Proyecto de Tesis a ka MS. VERONICA DEL PILAR VARGAS DE LA CRUZ,
quien ests obiizeda 2 presentar a la Direccion Acedemica de la Segurda Especilidad Profesional, los
informes mensuales del avance respectivo.

CLARTO: DISPONER: que o Director Acsdemico de ki Sezunda Especialiced Profesional tome las scciones
correspondientes, de conformidad con las normas y reglmentos, 3 fin de gue las Licendadas y |a
asesors, cumplan |as smiones gue les competen.

REGISTRESE, COMUMNIQUESE ¥ ARCHIVESE

"T-.-ﬁ

—
) ) - _ | i
m.numn‘f D, Jore Leier Reynaldo Vidal Fembnides S M. Carlos ez Worales
DECAND \§ SECRETARID ACADENICD
FACLILTAD [ CIEMCIAS DF LA 5000 L FACULTAD DE SIENCAS DE LA SALUD

L. CAE, interwiads. Aasuorn, Anchlve.

B .




ANEXO N208

TITULO: Percepcion de calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion familiar en el servicio de emergencia del C.S.
Bafos del Inca, 2023
AUTORAS: Gonzales Culqui Clara Inés
Saavedra Guevara Karin Lisseth.

GENERAL GENERAL variable independiente

_ _ Hi: Existe relacion
Determinar la relacion entre la - o
estadisticamente significativa entre

percepcion de calidad de Percepcion de la calidad de

¢Cual es la relacion ) la percepcion de calidad de _
. atencion de enfermeria y la . i atencion.

entre la Percepcion de _ _ - atencion de  enfermeria vy

. L satisfaccion del familiar en el _ , .
Calidad de atencion de - _ satisfaccion del familiar en el

. Servicio de Emergencia en el . .

enfermeria y servicio de emergencia en el C.S.

. . - Centro de Salud Barfios del i i
satisfacciéon familiar, en Bafios del inca 2023. variable dependiente

- Inca 2023.

el servicio de

Satisfaccion familiar
emergencia del Centro

ESPECIFICOS




de Salud Bafios del Inca
20237

OB1. Evaluar la percepcion
de calidad de atencion de
enfermeria en el Servicio de
Emergencia en el Centro de
Salud Bafios del Inca 2023.

OB2.Evaluar la satisfaccion
del familiar en el Servicio de
Emergencia en el Centro de

Salud Baios del Inca 2023.

OB3.Evaluar la relacion de la
percepcion de calidad de
atencion de enfermeria en sus

dimensiones como elementos

tangibles, seguridad,
capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia y la

satisfaccion del familiar en el
Servicio de Emergencia en el

Centro de Salud Bafos del

Ho: No
estadisticamente significativa entre
de

enfermeria vy

existe relacion

la percepcion calidad de
de

satisfaccion del

atencién
familiar en el
servicio de emergencia en el C.S.

Bafios del inca 2023.




Inca 2023.

OB4.ldentificar las
caracteristicas

edad,

sexo, grado de instruccion,

sociodemogréaficas

ocupacion, de los familiares
con pacientes en el servicio
emergencia en el Centro de
Salud Bafios del Inca 2023.

TIPO:

Cuantitativa, descriptivo

de corte transversal.

POBLACION: La | Variable 1:

poblacion son los 200 | atencién

familiares directos de
pacientes que acuden al

servicio de emergencia

Cuestionario de 30 items.
para medir

Percepcion de la Calidad de

Técnicas: Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario
la calidad de atencion de

DESCRIPTIVA:

- Ordenamiento y
clasificacion

- Uso del Programa
SPSS




El disefio del trabajo de
investigacion fue
Descriptivo
Correlacional, porque se
relacionaron las 02
variables.
Representacion en el

siguiente esquema:

Dénde:

M: 200 Familiares
01: Variable
independient

e:

Percepcion

del C. S. Banos del Inca
2023.

TIPO DE MUESTRA:

La "muestra censal" se
refiere a una situacion
en la que el tamafio de
la muestra es igual al de
la poblacion.

TAMANO DE
MUESTRA:

La muestra de
investigacion estuvo

conformada por el 100
% de los familiares de
los pacientes atendidos
en el servicio de
emergencia, del centro
de salud bafios del inca

enfermeria servicio emergencia del C.S.
Bafios del Inca.

Autores: Mendoza A. (2021)

Variable 2: Satisfaccion familiar

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario para medir la
satisfaccion familiar del paciente atendido
servicio de emergencia Cuestionario de 19
items.

Autores: Mendoza A. (2021)

- Hoja de célculo Excel.

- Formula de Aiken

INFERENCIAL:

- Coeficiente de
correlacion de Rho
Sperman




de la Calidad

de atencion

02: Variable
dependiente:
Satisfaccion

familiar

r : Relaciéon

-Cajamarca, donde
cumplieron con los
criterios de inclusion y
exclusion.




Satisfaccion

familiar

Se mide por el grado
de satisfaccion del
familiar que esta a
cargo de monitorear

gue se dé una buena

atencion a su
paciente, el cual
demuestra su

satisfaccion, pero en
repetidas

oportunidades, esto
se reflejla en el
paciente o el que esta
a cargo como

responsable de velar

e Elementos
tangibles

e Seguridad

eCapacidad de
respuesta

e Fiabilidad

e Empatia

Nivel de calidad
Bueno: 110 — 150

ptos.

Nivel de calidad
Regular: 71— 110

ptos.

Nivel de calidad
Mala: 30 — 70

ptos.

[tems:

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11
1121

13,14,15,16,17,18,19,
20,21,22,23,24,

25,26,27,28,29,30

Ordinal




por el cuidado y reciba
toda la atencion al
paciente, lo que
induce con mayor
confianza que se siga
con las indicaciones
precisas que dio el
médico o] la

enfermera.




Satisfaccion

familiar

Se mide por el grado
de satisfaccion del
familiar que esta a
cargo de monitorear

gue se dé una buena

atencion a su
paciente, el cual
demuestra su

satisfaccion, pero en
repetidas

oportunidades, esto
se refleja en el
paciente o el que esta
a cargo como
responsable de velar

por el cuidado y reciba

eTrato digno de
respuesta

e Cortesia y
amabilidad

e Competencia
profesional

Muy satisfecho:
71 — 95 pts.

Satisfecho: 45 —
70 pts.

Insatisfecho: 19 —
44 pts.

items:

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11
,12,13,14,15,16,17,18,
19

Ordinal




toda la atencion al
paciente, lo que
induce con mayor
confianza que se siga
con las indicaciones
precisas que dio el
médico o] la

enfermera.




ANEXO N°09

SOLICITO: AUTORIZACION PARA APLICACION
DE INSTRUMENTO -ENCUESTAS

DR.
JEFE DEL CENTRO DE SALUD BANOS DEL INCA -CAJAMARCA

Nosotros:

Clara Gonzales Culqui con DNI 44027710, domicilio legal en el Jr, José Olaya 246
Cajamarca, numero de teléfono 904719305, correo electrénico
claritagonzalesc@hotmail.com, Lic. en Enfermeria y estudiando en la Universidad
Privada Antenor Ormrego Facultad De Ciencias De La Salud Segunda Especialidad De
Enfermeria.

Saavedra Guevara Karin Lisseth con DNI 46821539, domicilio legal en el calle San
Martin s/n Juan Velasco Alvarado numero de teléfono 943251229, correo electrénico
karinsaavedrag@gmail.com Lic. en Enfermeria y estudiando en la Universidad Privada
Antenor Orrego Facultad De Ciencias De La Salud Segunda Especialidad De Enfermeria,
con el debido respeto me presento y exponemos:

Que, siendo requisito indispensable para poder optar el titulo de la segunda especialidad
de emergencias y desastres de Enfermeria y estamos realizando un estudio titulado

“Percepcion de calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion
familiar en el servicio de emergencia del C.S. Bafios del Inca, 2023"

Por lo cual siendo usted la maxima autoridad, le solicitamos tenga a bien autorizamos la
realizacion de dichas encuestas en el servicio de emergencia, que contribuiran a nuestra

investigacion.

Atencién que espero alcanzar por ser de justicia.
Atentamente Bafios del inca, 10 de septiembre del 2023

f" 4 /’5:S

CIarannzales Culqui. Saavedra Guevara Karin Lisseth
DNI:44027710 DNI: 46821539

JE 54%

"'<osne




