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RESUMEN

Objetivo: Determinar la calidad de atencién del profesional de Enfermeria en
pacientes que acuden al servicio de emergencia del Hospital regional de Ica, 2022
Material y método: El estudio utilizara un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo,
no experimental de corte transversal. La poblacion estara conformada por 125
pacientes que acuden al servicio de emergencia del hospital regional de Ica
durante 5 dias. Para la recoleccién de datos se hard uso del cuestionario de
SERVQUAL Modificado con 22 items, con una validez y confiabilidad de y 090
respectivamente. 0,85. Resultados: Los resultados se expresaran a través de
tablas y graficos que describiran la variable de estudio. Conclusiones: El estudio
aportara informacion valiosa para que la institucién de salud, pueda tomar acciones
de mejoras en beneficio de todo el personal de enfermeria del servicio de

emergencia.

Palabras claves: atencion, enfermera, calidad (DeCS)



ABSTRACT

Objective: To determine the quality of care of the Nursing professional in patients
who come to the emergency service of the Regional Hospital of Ica, 2022

Material and method: The study will use a quantitative approach, descriptive level,
non-experimental, cross-sectional. The population will be made up of 125 patients
who attend the emergency service of the Ica regional hospital for 5 days. For data
collection, the Modified SERVQUAL questionnaire will be used with 22 items, with
a validity and reliability of and or 90 respectively. 0.85. Results: The results will be
expressed through tables and graphs that will describe the study variable.
Conclusions: The study will provide valuable information so that the health
institution can take improvement actions for the benefit of all nursing personnel in

the emergency service.

Keywords: care, nurse, quality (MeCS)



INTRODUCCION

La 722 Asamblea Mundial de la Salud designd, el 2020 como el Afio Internacional
del Personal de Enfermeria y de Parteria, en conmemoracion al segundo centenario
del natalicio de Florence Nightingale, y en reconocimiento a la contribuciéon diaria
del personal de enfermeria y de parteria, en la salud y bienestar de la poblacién en
todo el planeta (1).

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), en el 2020, las enfermeras
desempefian un papel importante en la atenciéon centrada en la persona. En
diversos paises, son lideres en los equipos de salud multidisciplinarios e
interdisciplinarios, proporcionando servicios de salud en todos los niveles del
sistema de salud. Y para alcanzar la meta de Salud universal los paises deben
garantizar calidad, cantidad y relevancia de la fuerza laboral de enfermeria (2).

Enfermeria se encuentra ubicado en la primera linea de atencién, y ha recibido
mayor importancia en el 2021, debido a la actual situacién de salud que se vive a
nivel mundial iniciada con la pandemia Covid 19, donde se viene desempefando
una labor fundamental en el cuidado de la persona, familia y comunidad. Lo que dia
a dia pone a prueba su preparacion y capacidad. La situacién de adaptacion de los
cuidados exigidos por la pandemia, las enfermeras han podido estar expuestas a
factores que han afectado los cuidados prestados, implicando desarrollar
conductas de adaptacion positiva a la adversidad de la situacion y encontrar
acciones que permitan mantener la calidad de los cuidados enfermeros dentro de
este dificil contexto (3).

Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), en el 2019, manifiesta
gue el profesional enfermero es la mas extensa y mayor fuerza de trabajo sanitario,
el cual representan mas del 50% del total, agregando que, a pesar de ello, existe
una escasez a nivel global de estos profesionales, que pone en riesgo la atencion

de salud en la poblacion (4).

En el 2020, debido a la pandemia, se hace mas notoria la precariedad de los

sistemas sanitarios publicos de paises subdesarrollados, la infraestructura y
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logistica son limitadas. El enfermero se expone a brindar cuidados en condiciones
desfavorables con brechas de recurso humano altas, con el riesgo de afectar la

dinamica y calidad de su labor (5).

En un articulo publicado en Cuba en el 2020 referente al desempefio del personal
de Enfermeria durante la pandemia de la COVID-19 los resultados demostraron el
liderazgo de la profesion de Enfermeria, referentes tedricos que sustentan tal hecho

en la atencion al paciente sospechoso o confirmado de esta enfermedad (6).

En Espafia un estudio realizado en el 2020, con el objetivo determinar la percepcion
del paciente sobre los cuidados de enfermeria humanizados recibido durante su
estancia hospitalaria, los hallazgos mostraron que siempre lo realizan el 91.2% en
la dimension cualidades de la practica de enfermeria, el 81,4% en la dimensién
apertura de la comunicacién enfermera paciente y el 87,8% en la dimension
disposicion al cuidado. A pesar del impacto negativo del COVID 19, los pacientes

percibieron la atencion de enfermeria humanizada recibida como muy satisfactoria
(7).

En un estudio realizado en Africa en el 2020, sobre la calidad de atencion en
establecimientos de salud en servicio de emergencia, se encontré que el 62.6%
manifestd haber recibido una calidad de atencién de enfermeria alta, Sin embargo,
la observacion revelo diferencias evidentes en las dimensiones de estructura y

proceso (8).

En Ecuador en el 2018, se realizé un estudio donde el 69,54% de los pacientes
indican estar insatisfechos con los cuidados de enfermeria, 51,49% califica el
cuidado como bueno, y el 24,51% indica que la enfermera nunca se aproxima a
ellos (9).

Otro estudio realizado en Ecuador en el 2019, sobre, “Satisfaccion del usuario y
calidad de atencion que se brinda en el area de emergencia del hospital general
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del Milagro” obtuvieron que las
dimensiones con mayores problemas de calidad fueron la capacidad de respuesta,
fiabilidad y seguridad y la dimensién con mayor puntuacion fue la de tangibilidad.
Los usuarios no estuvieron satisfechos ni insatisfechos en base a un promedio de
3.62 sobre una media de 3.5 (10).



En México en una investigacion de Calidad de atencion de enfermeria, realizada en
el 2020, los resultados arrojaron una media de 1.97 puntos (DE=.626) de
satisfaccion a nivel global. El 67.8% de los pacientes indicaron estar satisfechos

con el cuidado de enfermeria, seguida de muy satisfechos en el 18.9% (11).

Otra investigacion en México, en el 2020, sobre calidad de atencién de enfermeria
desde el enfoque de Donabedian, muestran calidad maxima evaluacién estructura
en 90,14%, proceso 92,97% vy resultados 93,95%. Asimismo, se encontré que
existe diferencias estadisticamente significativas entre calidad de atencién de
enfermeria con la edad y nivel académico (12).

En Quito en el afio 2019, se realizé un estudio con el objetivo de determinar los
factores que influyen en la calidad de atencion de servicio de emergencia, siendo
los resultados el 96,8 % personas atendidas recibieron un trato amable; y el 47 %
aceptan el tiempo que se demoraron para ser atendidos. En relacion al cliente
interno, 48,5 % refieren que el personal no es suficiente para atender las demandas
(13).

En Colombia en el 2019, un estudio de calidad el cuidado de Enfermeria el 62%
manifesto calidad total de atencién que brindo el personal de Enfermeria, en su
dimensién de seguimiento y monitoreo obtuvo un 73.2% en calidad y el 42% dijeron

gue no reconocen a la enfermera (14).

Investigacion realizada en Pera en el 2021 hallaron que el 30% percibe un nivel
deficiente de la calidad de atencion de enfermeria, el 42,9% nivel regular y el 27%
un buen nivel de la calidad de atencion. Y el 21.4% estan altamente satisfechos
(15).

En el Pera en el 2020, se realiz6 un estudio donde los hallazgos sefialaron: que el
34% obtuvo una buena calidad del cuidado, seguido de regular y completamente
buena con 23%. Tanto en la satisfaccion y experiencias obtuvieron niveles buenos
(16).

En otro estudio en el Cusco-Peru en el afio 2018, tuvo como resultados en la
variable Calidad de atencién, que el 64,29% de los pacientes manifestd estar
indiferente con la calidad de servicio, 14,29% indican que esta en desacuerdo y

2,38% respondié que esta nada de acuerdo con la calidad de servicio (17).
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Estudio realizado en Iquitos Pera en el 2020, hallaron que el 76.5% manifestaron
gue la calidad de atencion de enfermeria es buena, el 21.1% regular y el 2.4%
manifiesta mala la calidad de atencion de enfermeria. Y con respecto a la

satisfaccion del cuidado el 76.2% de pacientes estuvieron satisfechos (18).

De lo revisado, podemos decir que la calidad de atencion de enfermeria, es un
problema de salud publico a nivel mundial, América latina y nacional. Se evidencia
muchas investigaciones basadas a la calidad que percibe el paciente respecto a la
atencién que brinda el personal de enfermeria, pero no todos muestran resultados

buenos.

Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) la calidad de atencion es el grado
en que los servicios de salud para las personas y los grupos de poblacion
incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados y se
ajustan a conocimientos profesionales basados en datos probatorios. Abarca la
promocién, la prevencion, el tratamiento, la rehabilitacion y la paliacion, e implica
gue la calidad de la atencién puede medirse y mejorarse continuamente. Asimismo,
estos servicios deben ser eficaces, seguros, centrados en la persona, oportunos,
equitativos, integrados y eficientes (19).

Por otro lado, la Calidad de atencion en salud, es definida por Donabedian como:
una adecuacion precisa de la atencion a las necesidades particulares de cada caso.
Informa acerca de “lo que se hace” es decir con la atencidn misma y se expresa en
los aspectos técnicos de la atencion, esto es los recursos, los procesos de atencion,
incluyendo el desempefio del personal y los resultados de la atencién. Son
basicamente aspectos objetivos y usualmente se mide a través de indicadores y
estandares (20).

El colegio de Enfermeros del Peru refiere que la atencion de enfermeria de calidad,
se logra cuando desde el primer momento de relacién enfermero paciente, hay una
buena comunicaron basada principalmente en la entrevista, informacion
recolectada, que orienta al enfermero a realizar un diagndstico preciso,
procedimientos que seran evaluados permanentemente para asegurar
responsabilidad por la calidad (21).

Las dimensiones de la variable calidad del cuidado de enfermeria segun el
cuestionario de SERVQUAL Modificado, considera la Fiabilidad, referida a la

competencia que tiene el profesional y el interés para resolver problemas con la
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aplicacion de sus conocimientos cientificos. Capacidad de Respuesta: referida a
las habilidades del profesional y el actuar de inmediato para dar solucion a la
emergencia e inquietudes del usuario. Otra dimension es la Seguridad: La destreza
en sus acciones. La empatia: se valora los sentimientos y emociones en forma
individual para entender la necesidad del paciente. Como ultima dimensién
tenemos los aspectos Tangibles: valora el entorno fisico, sus condiciones,
infraestructura, equipamiento e insumos que permiten al personal de salud brindar

una atencion de calidad y confort al usuario (22)

La teoria de enfermeria de Hildegard E. Peplau, orienta la practica de enfermeria
COmMoO un proceso interpersonal terapéutico entre una persona que necesita ayuda
y un profesional de enfermeria capaz de reconocer y responder a la necesidad de
ayuda, satisfaciendo su necesidad, establecer relaciones interpersonales con la
finalidad de garantizar cuidados de calidad y ayudarlo en la satisfaccion de sus
necesidades (23).

Torres y colaboradores (24) en México en el 2021, realizé su investigacion con el
objetivo de “Determinar la calidad percibida sobre la atencién de enfermeria por los
pacientes del servicio de cardiologia”. Estudio descriptivo, transversal, con una
muestra de 60 pacientes, a quienes se les aplico el cuestionario de SERVQHOS-
E. Resultado el 85% manifestd satisfactoria la calidad de atencién de enfermeria.
Conclusion, més de la mitad de los pacientes perciben la calidad de atencion de

enfermeria mejor de lo que esperaban.

Ruiz-Cerino y colaboradores (25) en México en el 2021, en un estudio con el
objetivo “identificar la percepcion de la calidad del cuidado de enfermeria desde la
perspectiva de personas hospitalizadas en una institucion publica®. Estudio
descriptivo, transversal, se aplicé un instrumento de SERVQHOS-E a una muestra
de 90 pacientes. Se hallaron una media de 1.97 puntos (DE=0.626) de satisfaccion
global de la calidad de cuidados de enfermeria y el 67.8% refirieron estar
satisfechos con el cuidado de enfermeria. Mas de la mitad de los pacientes

percibieron buena calidad de cuidado de enfermeria.

Gutiérrez y colaboradores (26) en Venezuela en el 2019 realizé una investigacion

con el objetivo de Determinar la calidad de atencion de enfermeria segun la opinién
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de los pacientes hospitalizados en una clinica traumatologica. Estudio de campo,
enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. La muestra fue
32 pacientes a quienes se les aplicé un cuestionario tipo Likert. Resultando que el
75% esta en desacuerdo en las dimensiones valoradas de estructura, proceso y
resultado. En conclusién, la calidad de atencion de enfermeria oscila entre regular

a mala.

Condori-Barreto y colaboradores (27) en Perd en el 2022, en su investigacion
realizada con el objetivo de “Determinar la percepcién del paciente acerca de la
calidad de cuidado que brinda la enfermera en el servicio de emergencia del
hospital Hipdlito Unanue”. Estudio descriptivo, de corte transversal de enfoque
cuantitativo, con una muestra de 60 pacientes a quienes aplicaron un cuestionario
tipo Likert. Obtuvieron que el 70%de los pacientes manifestaron calidad favorable
en el componente interpersonal y el 51.7% medianamente favorable en el
componente confort. Concluyeron que mas de la mitad (58.3%) de los pacientes
tienen percepcion favorable de la calidad del cuidado de enfermeria.

Martino (28), en Trujillo —Perd en el 2021, realizé un estudio titulado “Nivel de
satisfaccion del paciente y calidad del cuidado que brinda la enfermera en el
servicio de emergencia’. Investigacion descriptiva, correlacional de corte
transversal, con una muestra de 73 pacientes a quienes se les aplicé 2 encuestas
uno que mide la satisfaccién y otro mide la calidad de atencion. Hallazgo que el
57.53% se encuentra satisfecho y el 73.33% de pacientes refieren haber recibido
una buena calidad de cuidado de enfermeria. Concluyen que existe relacion entre

ambas variables.

Zapata (29), en Peru en el 2019 Peru, realizé un estudio “Percepcion de la calidad
de atencion de enfermeria en pacientes hospitalizados del servicio de un Hospital
de Cuarto nivel’. Estudio descriptivo, no experimental, cuantitativo de corte
transversal, muestra de 100 pacientes, utilizdé el instrumento CUCACE. En los
resultados el 46% de los pacientes percibieron como “muy buena” la calidad de
atencion de enfermeria; 37% completamente buena, 17% buena. La mayoria de los
pacientes hospitalizados percibieron la calidad de atencion de enfermeria muy

buena.
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La justificacidn tedrica del presente trabajo nos permitira conocer la situacion actual
del cuidado brindado por el profesional de enfermeria, considerado como un
indicador de calidad la atencion que recibe el usuario externo. Los resultados
permitiran evaluar las fortalezas y reforzarlas, asi como las debilidades para actuar
y buscar plantear estrategias de mejora con la finalidad de lograr la satisfaccion de
los usuarios que acuden al area de emergencia. La teoria de enfermeria de Peplau
nuestro marco cientifico nos orienta a una relacién de enfermera paciente, un
paciente que busca ayuda y un profesional que garantice cuidados de calidad.
Desde el punto de vista practico, los resultados permitiran a las autoridades conocer
la situacién actual y el nivel de atencion de calidad que se brinda institucionalmente,
asi como sensibilizar y socializar con los actores principales las enfermeras, con el
propdsito de plantear alternativas viables de mejora y lograr el cambio.

Referente a nivel social, se justifica por una exigencia y demanda de atencién
humanistica basada en respeto a la persona, trato amable, asistencia técnica,
profesional y responsable, que se debe reflejar en la atencion que se brinda a los
pacientes.

Metodolégicamente se aplica los pasos del método cientifico y contribuira como

documento de consulta para futuras investigaciones similares.
El objetivo general del presente trabajo académico es: Determinar la calidad de

atencion del profesional de Enfermeria en pacientes que acuden al servicio de

emergencia del Hospital Regional de Ica, 2022
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I. MATERIALES Y METODOS
2.1 ENFOQUE Y DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion, tiene un enfoque cuantitativo, porque utilizara tablas
estadisticas para sefialar los hallazgos de la variable estudiada. De disefio no
experimental, porque la variable sera estudiada en su forma natural, sin ser
manipulada. Es descriptivo, de corte transversal porque se realizara en un tiempo
determinado (30).

2.2 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion estara conformada por pacientes que acuden al servicio de
emergencia del Hospital regional de Ica, durante una semana del mes de febrero
del 2023. Segun la estadistica del servicio, acuden un promedio de 25 pacientes
diarios, mensualmente un promedio de 750. Considerandose en 5 dias una

poblacion de 125 participantes.

Criterios de inclusion

Pacientes mayores de edad

Que voluntariamente deseen participar

Que estén en condiciones de responder el cuestionario
Criterios de Exclusion

Pacientes que no firmen el consentimiento informado
Pacientes con sensorio comprometido

2.2.1 Muestra
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El presente estudio trabajara con el total de la poblacion que es atendida en 5
dias, que cumpla los criterios de inclusion, denominandose muestra censal. La

técnica de muestra sera no probabilistica intencional (31).

VARIABLE DE LA INVESTIGACION

Definicion Conceptual: la calidad de atencion es el grado en que los servicios de
salud para las personas y los grupos de poblacion incrementan la probabilidad de
alcanzar resultados sanitarios deseados y se ajustan a conocimientos profesionales

basados en datos probatorios (19)

Definicién Operativa: La calidad va ser aplicada en sus cinco dimensiones, en
fiabilidad, capacidad respuesta, seguridad, empatia, y aspectos tangibles se hara
uso de la encuesta del Modelo SERVQUAL modificado, y que consta de 22 items,

para dicha evaluacion.

2.4. TECNICA E INSTRUMENTO

La técnica a utilizarse para la recoleccion de datos, es la encuesta y el instrumento

es el cuestionario.
Instrumento

El instrumento que se usard, sera el cuestionario de SERVQUAL Modificado, donde
nos permitira conocer la percepcion del usuario sobre la calidad de atencion que
recibe por parte del personal de enfermeria en el servicio de emergencia del
Hospital Regional de Ica 2022. El cuestionario de SERVQUAL Modificado,
conformado por 22 items, y distribuidos en cinco dimensiones que son fiabilidad,

capacidad respuesta, seguridad, empatia, y aspectos tangibles.(30)
Validez y Confiabilidad:

El cuestionario SERVQUAL fue establecido en el afio 1989, por Parasuraman,
Ziethaml y Berry, la adaptaron en el afio 1998 para establecer una idea mas clara
de que significa, una herramienta para medir la calidad de atencion frente al usuario
gue percibe y observa. En el Peru en el afio 2014 de lo cual fue llevada a validacion
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por juicio de expertos, obteniendo una aceptaciéon de 0,85 y la confiabilidad fue
realizada a través de Alpha de cron Bach con 0.90 de puntuacién, por ello es
confiable el instrumento para su aplicacion. su calificacion oscila entre 22 como
puntaje minimo y 110 como maximo, eso quiere decir a mayor puntuacion mejor
calidad de atencidén percibida por el usuario. La escala de valoracién se estima en

calidad de atencion media, calidad de atencidn baja y calidad de atencion alta (32).

2.5. PLAN DE RECOLECCION DE DATOS
2.5.1 Autorizacion y coordinaciones previas para la recoleccion de datos

Para el desarrollo del trabajo de campo se solicitara a la Direccion de la Universidad
maria Auxiliadora una carta de presentacion, para ser presentada y gestionar el
permiso de acceso al director del Hospital Regional de Ica, para poder realizar la
encuesta a los participantes considerando el consentimiento informado y los

criterios de inclusiéon y exclusion sefialados.
2.5.2 Aplicacion del Instrumento de recoleccion de datos

La recoleccion de la informacion, se realizara en el mes de febrero del 2023, en 5
dias consecutivos de la semana, se les dara el cuestionario, les tomara un tiempo
de 10 a 15 minutos como promedio, luego se procedera a verificar las fichas,

valorando su llenado, y sumatoria del puntaje.

2.6. METODOS DE ANALISIS ESTAISTICO

Para la realizacion del andlisis estadistico de la variable principal de la
investigacion, se hard uso de las pruebas estadisticas descriptivas como
frecuencias absolutas, frecuencias relativas y medidas de tendencia central. La

informacion se procesara con el paquete estadistico SPSS version 24.

2.7 ASPECTOS ETICOS
Para la investigacion se hara uso de los siguientes principios éticos

Principio de Autonomia:
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Este principio esta referido a la capacidad que tiene cada persona para elegir
voluntariamente sus propias decisiones. En la investigacion, no se revelara el

nombre de los participantes ni sus respuestas (33).
Principio de Beneficencia:

Este principio sefiala que se realizara el bien, actos en beneficio de todas las
personas sin causar ningun dafo. En la investigacion, este principio se tomara en
cuenta, porque sera beneficioso para tomar los resultados en bien de los usuarios
(34).

Principio de no maleficencia:

En cuanto a este principio se relaciona con, no producir ningun dafio a la persona
y en prevenir, si esta en nuestra disposicion de realizarlo. Se les informara a los
participantes que el presente estudio no les causara ningun tipo de dafio a sum
salud (35).

Principio de Justicia:

Este principio esta relacionado con la ética profesional que debe existir en el
desarrollo de la investigacion. Se les tratara a los participantes con respeto y todos

por igual sin discriminacion alguna (36).
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Ill. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Cronograma De Actividades

2022

ACTIVIDADES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 2023 FEBRERO 2023
1

1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4| 1| 2] 3| 4 2 | 3| 4

Identificacion del Problema

Blsqueda de la bibliografia via internet de los repositorios

Elaboracion de la introduccién: Situacion problematica,
marco teodrico referencial y antecedentes

Construccién de la seccién de introduccion referente a la
Importancia y justifica la investigacién

Determinar y enunciar los Objetivos de la investigacion
dentro de la introduccion.

Definicion de la seccién de material y métodos: Enfoque y
disefo de investigacion

Determinacién de la Poblacion, muestra y muestreo

Elecciéon de la Técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos

Elaboracion de la secciéon material y métodos: Aspectos
bioéticos

Elaboracion de la seccion material y métodos: Métodos de
andlisis de informacion

Elaboracion de aspectos administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

Evaluacién anti plagio — Turnitin

Aprobacion del proyecto

Sustentacién del proyecto




3.1Recursos Financieros

(Presupuesto y Recursos Humanos)

MATERIALES 2022 TOTAL
Agosto Setiembre Octubre Noviembre | Diciembre S/.
Equipos
1 laptop 4,000 4,000
Disco duro externo 1 250 250
Tb
Materiales de
escritorio
Lapiceros 5 5
Hojas bond A4 10 10
Material Bibliografico
Libros 60 60 10 130
Fotocoplas e 80 40 10 40 170
impresiones
Espiralado 7 10 10 27
Otros
Movilidad 50 50 100 300 500
Viaticos 50 50 50 100 250
Comunicacion 60 20 10 90
Recursos Humanos
Asesor estadistico 200 200
Imprevistos 200 100 100 100 500
TOTAL 2,632 340 180 550 5,827
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ANEXO A: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Tipo de variable
segln su naturaleza

" DEFINICION . DIMENSION N° DE VALOR CRITERIOS PARA
VARIABLE | y escala de medicién CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL Es INDICADORES ITEMS FINAL ASIGNAR
VALORES
Calidad Tipo de “la  calidad  de Fiabilidad Oportunidad de la atencion |Items:
de variable: atencion es el grado -Continuidad y orden 1,2,3,4,5. Baja
atencion | Cualitativ en que los serviciodPefinicion Operativa: La calidad debe| E,'P&B[S%SQ la resolucion de (22-51)
@ de salud para las"c" aplicada en sus cinco dimensiones fr%g}crj]?gcc:)lgnn el registro de Nunca = (1)
tanto en fiabilidad, capacidad - Casi nunca= (2
ESCE_lla_l de personasy los grupos _ , Capacidad ~Tiempo de espera frams: (2)
medicién: de poblacion| €SPuesta, seguridad, empatia, v, respuesta -capacidad resolutiva 6,7,8,9, Media Aveces = (3)
incrementan la@sPectos tangibles se hard uso de la -atencion oportuna 10, 11,12. (52-81)
) probabilidad delencuesta del Modelo SERVQUAL — Casi siempre = (4)
Ordinal » . Seguridad -Vocacion Items: _
lcanzar resultadosmOd'f'cado’ y que consta de 22 items, - Profesionalismo 13, 14,15. Ao Siempre= (5)
sanitarios deseados yP2"@ dicha evaluacién. -Credibilidad (82-110)
se ajustan a Empatia -Amabilidad en la Items:
atencion 16,17,18,19,
conocimientos L. .
-atencion 20,21
profesionales individualizada
basados en datos -comprensiva
probatorios (19) Items:
- Comodidad de camas 19,20,21,22.
Aspectos -Eresgnt?glongersonal
. -Estado.fisico de
tangibles instalaciones
-Limpieza de

instalaciones
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Anexo B. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION SERVQUAL

MODIFICADO(QUALITY SERVICE)

|. PRESENTACION.

Buenos dias, soy estudiante de la Especialidad de Enfermeria en emergencias y
desastres de la Universidad Maria Auxiliadora, necesito de su colaboracion en
facilitarme ciertos datos que me permitiran conocer la Calidad de atencion de
enfermeria en pacientes del servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica
2022. Por favor responda con total sinceridad, ademés mencionarle que sus datos
seran tratados de forma anodnima y confidencial. Si Ud. tuviera alguna duda,

preguntele a la persona a cargo.
II. INSTRUCCIONES GENERALES.

El cuestionario tiene 22 preguntas y para lo cual debera usted de marcar con una
X, la respuesta que elija. Donde la puntuacion se detalla a continuacion: Nunca: 1

Casi nunca: 2 aveces:3  casi siempre. 4 siempre: 5

DATOS GENERALES:
Sexo:
Edad.

Estado civil:
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Dimension fiabilidad

El personal de enfermeria le brinda y explica de manera clara y adecuada sobre
los pasos de los tramites para la atencion de la consulta.

La atencion realizada por el profesional de enfermeria, se realiza en el horario

2
programado.

3 La atencion se realiza respetando el orden de la programacion y llegada.

4 Su historia clinica se encuentra disponible en el consultorio para su atencion

5 Las citas se encuentran disponibles y se obtienen con facilidad

Capacidad respuesta

6 |[La atencion en el staff de enfermeria es rapida

7 |La indicacion del personal de enfermeria para los analisis de laboratorio es
entendible

8 |La informacion respecto a examenes externos es entendible por parte del
personal de enfermeria

9 |La atencidn en los consultorios es rapida

Dimension seguridad

10 |Durante su atencioén se respeta su privacidad

11 |La enfermera le realiza un examen fisico completo y minucioso por el problema de
salud que motiva su atencion

12 |El personal de enfermeria le brinda el tiempo necesario para las preguntas sobre
su problema de salud

13 |El personal de enfermeria que atiende su problema de salud le inspira confianza

Dimension empatia

14 |El personal de consulta externa lo trata con amabilidad, respeto y paciencia

15 |La enfermera que lo atendié mostro interés en solucionar su problema de salud

16 |Usted comprende la explicacion del personal de enfermeria sobre el problema de
salud que usted presenta

17 |Usted comprende la explicacion que el personal de enfermeria le brindo sobre el
tratamiento recibido, tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos.

18 |Usted comprende la explicacién que el personal de enfermeria le brindo sobre los
procedimientos y andlisis que lo realizaron

Dimensién aspectos tangibles

19 |Los carteles sefalizacién de lugar de consulta son adecuados para orientar a los
pacientes.

20 |Al momento de la consulta cuentan con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompafantes.

21 |Los consultorios cuentan con los equipos y materiales necesarios para su
atencion

22 |Los consultorios y la sala de espera son limpios y comodos.
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Anexo C: Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UN ESTUDIO
DEINVESTIGACION

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion
en salud.Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender
cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del proyecto: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA EN

PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
REGIONAL DE ICA, 2022”

Nombre de los investigadores principales: Lic. ASCAMA CALDERON PIERINA,
Propésito de mi estudio: Determinar la calidad de atencion de enfermeria en

pacientes del servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica 2022.

Beneficios por participar: usted conocera los resultados de la
investigacién yague se entregara una copia a la institucion para analizar
y mejorar la calidad de atencién que brinda los profesionales de la salud.
Inconvenientes y riesgos: no habra ningun riesgo, al responder el

cuestionario. Costo por participar: no pagara nada por colaborar.
Confidencialidad: La informaciébn que usted proporcione estara
protegido, Fuera de esta informacién confidencial, usted no sera
identificado cuando los resultados sean publicados. Renuncia: Usted
puede abandonar el estudio en cualquier momento que desee.

Consultas posteriores: Si usted tiene preguntas adicionales durante el
desarrollo de este estudio o acerca de la investigacion, puede dirigirse a
mi persona.

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus
derechos como voluntario, o si piensa que sus derechos han sido

vulnerados, puede dirigirse al............cccoeeevvevinnnnnnn. , Presidente  del

Comité de Etica de

la. . , ubicada en la......... , correo
electrénico:

Participacion voluntaria: Su participacion en este estudio es completamente
voluntaria y puede retirarse en cualquier momento.
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Nombres y apellidos del participante o
apoderado

Firma o huella digital

N2 de DNI:

Ne de teléfono: fijo o movil o WhatsApp

Correo electronico

Nombre y apellidos del investigador

Firma

Ne de DNI

Ne¢ teléfono movil

Nombre y apellidos del responsable de
encuestadores

Firma

N¢ de DNI

Ne¢ teléfono

Datos del testigo para los casos de
participantes iletrados

Firma o huella digital

Nombre y apellido:

DNI:

Teléfono:
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