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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en el servicio
de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza durante el segundo
semestre 2021. Materiales y método: metodologia cuantitativa, disefio no
experimental, transversal descriptiva, la poblacion la conforman los pacientes
atendidos en el servicio de emergencia durante el mes de diciembre 2021, que
son en un total de 3000, y una muestra de 341 pacientes atendidos en el servicio
de Emergencia del Hospital Loayza. Para recoger los datos utilizaremos una
encuesta de alternativa multiples, validado que contempla las dimensiones:
Aspectos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia
con valores Insatisfecho: 24-39 puntos, Moderadamente satisfecho: 40-55 puntos
y Satisfechos: 56-72 puntos. Resultados: Con esta investigacion pretendemos
establecer los niveles de satisfaccion que tienen los pacientes de atendidos por
el licenciado enfermero en la emergencia. Conclusiones: Los resultados
obtenidos permitiran fortalecer los aspectos tangibles e intangibles que
intervienen en la calificacion del usuario, de tal manera que sean abordados

segun la responsabilidad que le compete a cada estamento de la institucion.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, accesibilidad, monitoreo, emergencia,
(DeCS).



ABSTRACT

Objective: To determine the level of satisfaction of the patient treated in the emergency
service of the Arzobispo Loayza National Hospital during the second semester of 2021.
Materials and method: quantitative methodology, non-experimental design, cross-
sectional descriptive, the population is made up of patients treated in the service. of
emergency during the month of December 2021, which are in a total of 3000, and a
sample of 341 patients treated in the Emergency service of the Loayza Hospital. To
collect the data we will use a validated multiple alternative survey that contemplates
the dimensions: Tangible aspects, Reliability, Response capacity, Security and
Empathy with values Dissatisfied: 24-39 points, Moderately satisfied: 40-55 points and
Satisfied: 56- 72 points. Results: With this research we intend to establish the levels
of satisfaction of patients attended by the licensed nurse in the emergency room.
Conclusions: The results obtained will allow strengthening the tangible and intangible
aspects that intervene in the user's qualification, in such a way that they are addressed

according to the responsibility that falls to each level of the institution.

Keywords: Patient Satisfaction, accessibility, monitoring, emergencies (MeSH)



INTRODUCCION

A titulo ilustrativo indicaremos que el area de emergencia de los centros asistenciales
se atiende a los usuarios que requieren atenciéon médica inmediata debido a una
situacion fortuita que pone en riesgo su integridad e inclusive su vida; esta puede darse
en centros hospitalarios de cualquier nivel y requiere de un equipo multidisciplinario

debe garantizar el cuidado continuo de los pacientes (1).

De este modo, el servicio de emergencia, brinda cuidados especializados médicos y
de enfermeria, equitativos, eficientes y eficaces a la vez sin retraso para solucionar los
problemas de salud de las personas que acuden a esta area disminuyendo los riesgos
de mortalidad; es este pues el primer lugar donde acuden los pacientes en situacion
critica, dado la coyuntura mundial el acceso a estos es cada vez complejo, situacion

gue origina en los familiares y usuario percepcion de cuidados ineficientes(2).

A este respecto en Irdn 2018, estudios relacionados de la problematica, aseveran que
dado a que el profesional enfermero por la etiologia de su trabajo permanece mas
tiempo con el paciente, estos sienten seguridad con su presencia por lo que su nivel
de percepcion de satisfaccion y/o insatisfaccion, favorece al profesional, los resultados
de un estudio reportan 83% de satisfaccion de la atencién y cuidados que reciben de

estos profesionales (3).

Ahora bien, en Turquia 2019 se hace mas evidente el requerimiento de mejorar los
aspectos relacionados a las atenciones y cuidado que se brinda en las areas de
emergencia de las instituciones de salud, entre ellos infraestructura, cantidad de
profesional especializado, materiales e insumos, para mejorar los cuidados que exige
el area y que estan encaminados a brindar una atencion segura y calidad; sin embargo
los resultados de investigaciones dieron que el 63,9% de atendidos se encontraban

satisfechos respecto al cuidado enfermero recibido (4)



En el mismo contexto mundial en Nigeria 2021, resultados sobre la satisfaccion del
paciente del servicio en lineas generales recibido en emergencia es de 51,3% de
satisfaccion; entre ello evalian 57,3% el tiempo de espera para ser trasladado al centro
quirtrgico; mientras que el 90,5 % califico la atencion del médico y licenciado
enfermero, al mismo respecto sugiere el 51,8% incrementar dotacion de personal y
41,2 % y el 27,6 % manifiestan que es necesario incrementar materiales, equipos asi

como mejorar la infraestructura (5).

Dentro de esta perspectiva en paises latinoamericanos como Republica Dominicana
2011, los avances de la ciencia y tecnologia y de acuerdo a cada problematica, ha
permitido que en los servicios de emergencia se practiquen cirugias de urgencia, sobre
todo de reconstruccion; esencial; en estudios de investigacion se han obtenido como
resultados que los pacientes califican la atencidon en 23% como excelente, 32% como
muy buena, 38% como buena,7% como regular, ninguno de los entrevistado manifesto

atencion mala (6).

Ahora bien con respecto a la atencién de casos clinicos también en hospitales de
Republica Dominicana estudios relacionados realizados en el 2011, dan a conocer que
el servicio que se otorga en la asistencia médica fue calificado como excelente en un
26,9%, muy bueno en 31,6%, y entre malo y muy malo en 38,9%, dan a conocer
ademds que para mejorar estas cifras se requiere ejecutar mejoras en la

infraestructura, orden, limpieza y trato que merece el paciente (7).

Por otro lado, en Ecuador 2016 la atencion en emergencia de los pediatricos, se realiza
por licenciados enfermeros especialistas, con caracteristicas comunicacionales
caracterizadas por ser empaticos, tolerantes y comprensivos, atencién que debe ser
realizada conservando la privacidad del paciente y familia, todo ello va a influir en la
satisfaccion de los cuidados que este profesional otorga, al respecto, los estudios dan
a conocer que en estos centros asistenciales el 64,7% muestra alto nivel de

satisfaccion del cuidado enfermero(8).



En un analisis precedente, realizado también en Ecuador en el 2016, que por los
licenciados enfermeros del area de emergencia, no solo los primeros profesionales
gue atienden a un paciente si no que permanecen el mayor tiempo con ellos
demostrando seguridad, calidez, trato humano, eficiencia y eficacia en sus acciones,
los resultados de un estudio dan a conocer que el 75 % de usuarios percibe atencion
satisfactoria, habiendo el 49% manifestado que fue atendido antes de los 30 minutos

de su llegada al servicio (9).

Por otro lado, en México 2019 fue evaluada la satisfaccion del usuario a través de las
dimensiones primordiales, cuyos resultados se detallan a continuacion: en lo que
respecta a la empatia 71,9% opinan favorablemente pues perciben buen conocimiento
del asistencial que los atendi6, 62,5% manifiestan atencion rapida, refieren informacion
oportuna 60,4%, percibir preocupaciéon del personal 59,4%, por lo que en general el

74% se encuentra totalmente satisfechos de la atencion y cuidados de enfermeria(10).

Dentro de esta perspectiva en el &mbito nacional los estudios relacionados dan a
conocer en Ancash 2015 que la satisfaccion de los cuidados de enfermeria en la
emergencia es segun dimension humana 40%, segun dimensidon Técnico-Cientifico
32%, segun dimension Entorno 25%; en general los usuarios atendidos en la
emergencia de un hospital de esa localidad se sienten medianamente satisfechos en
49%(11).

Por otro lado, los estudios realizados en Lima 2016, dan a conocer que de la muestra
gue participé el 27% percibe satisfaccion alta, 23% satisfaccion media y 22%
satisfaccion baja. Por ese motivo aseguran los investigadores se necesita implementar
estrategias de mejora continua en los aspectos tangibles e intangibles necesarios para
la atencion del cliente interno y externo, de tal manera que se logre alcanzar una

percepcion de cuidados seguros, oportunos y 6ptimos en esta area(12).

Otro estudio realizado en Arequipa 2018, explica que los pacientes atendidos en

emergencia reporta un 55,3%, nivel medio, 28% nivel alto y 16,7% nivel bajo de



satisfaccion advertida, resultados comparados con la percepcion del cuidado
obteniendo 36,0% nivel de satisfaccion medio, 19,3% nivel de satisfaccion alta,
resultados obtenidos segun las dimensiones accesibilidad, explica y facilita, conforta,

se anticipa monitorea, hace seguimiento y inspira confianza a los usuarios(13).

Sin duda, para lograr objetivamente medir el nivel de satisfaccion de los usuarios del
area de emergencia, se necesita saber que ansia un paciente cuando acude por un
servicio en esta area, a este respecto una investigacion realizada en Lima en el 2016,
dio como resultado que 40% de nivel alto, 37% medio y 23% bajo, es decir los usuarios
atendidos en emergencia perciben nivel de satisfaccion media alta en la satisfaccion

de sus necesidades (14).

Sin duda, los resultados de estudios de percepcién arrojan diferentes resultados, ello
debido a que los contextos son desiguales en cada localidad, asi tenemos que los
resultados de un estudio realizado en Lima dan a conocer que el 46,6% de clientes
manifiesta haberse sentido satisfechos, 24,7% refirié sentirse muy satisfechos y 28,7%
nivel de insatisfaccion de los cuidados recibidos; en lo que respecta a la conformidad
gue guarda relacion con los aspectos tangibles manifestaron 46,6% satisfechos, 24,7%

(muy satisfecho, y 28,7% insatisfechos(15).

Vinculado al concepto, inferimos que satisfaccion de los pacientes es subjetiva, pues
esta condicionada a aspectos no solo del profesional sino también a los que involucra
a la gestion de las instituciones de la salud, quienes deben preocuparse por que los
servicios brindados en esta area superen las expectativas de los usuarios y sus
familiares cuando acuden en busca de una atencioén clinica o quirargica categorizada

de emergencia o urgencia.

La organizacién Mundial de la Salud (OMS) conceptualiza el término emergencia a
todas las situaciones que requieren acciones y medidas inmediatas para dar solucién
a un problema de salud que se ha presentado de manera abrupta y se caracteriza por

ser compleja el profesional especialista en el area debe saber responder ante estos



hechos, pues una mala praxis o praxis inoportuna puede comprometer la salud psico

social y la vida de la persona (16).

Ahora bien, aproximadamente desde los afios 80 se viene tomando en cuenta los
estudios que permiten conocer el nivel de satisfaccion en los pacientes, en ese sentido
la satisfaccidn estan en relacion a los elementos tangibles e intangibles que ofertan las
entidades de salud, esta opinion sirve para medir la calidad de los servicios asi como
implementar estrategias de mejora en busca de alcanzar la seguridad en la atencién,
agilizando las atenciones en la emergencia y disminuyendo las posibles

complicaciones que pudieran presentarse por una atencion inoportuna, e ineficaz (17).

Por su parte la satisfaccion del cuidado enfermero es medida a través de los cuidados
ofertados por estos profesionales, estos cuidados son gestionados de con autonomia
y en correspondencia con el equipo multidisciplinario a cada paciente de manera
individual, su labor la realiza en diferentes disciplinas en los tres niveles de atencion,
sin embargo, esta se ve menoscabada por la problematica socio econémica de las

entidades de salud, lo que afecta su calidad del cuidado(18).

El profesional enfermero brinda al paciente cuidados sustentados cientificamente,
técnicos, actualizados oportunos, pero sobre todo humanos, de tal manera que
contribuya en el incremento de su estabilidad biopsicosocial emocional promoviendo
de esta manera la salud de los individuos, la percepcion de la calidad de estos
cuidados van influir en los niveles de satisfaccidn que manifiesten de la calidad del
cuidado percibido, es decir la percepcion de satisfaccion o insatisfaccion depende de
estos(19).

La satisfaccion del paciente exterioriza la calidad del cuidado, accion del profesional
gue ha su vez es el sustento de la enfermeria, que rige el desarrollo de la carrera,
profesional, es ademas indicador de vital importancia que da credibilidad, confiabilidad
y prestigio a la instituciébn prestadora y al profesional enfermero; por tanto, una

satisfaccion percibida positiva se va a lograr con el cumplimiento de las expectativas
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de los usuarios respecto a la satisfaccion de sus necesidades de salud en el area de

emergencia (20).

Entonces, para poder tratar el tema de satisfaccion del paciente debemos hablar de la
calidad del cuidado, que recibe en un servicio de salud, al respecto diremos que estos
implican diversos aspectos relacionados al donde, el por qué y el para qué, se dan
estos cuidados, asi como los medios que se utiliza para proporcionarselos, ademas
gue se debe dar énfasis a la comunicacion entre el profesional y el paciente/familia
(21).

Ahora bien, la mayor parte de estudiosos definen la calidad del cuidado como la
“satisfaccion del cliente” siendo este punto la partida para realizar el andlisis de la
calidad, por ello les dan importancia a las expresiones de descontento y a las
exigencias de los pacientes, informacion utilizada como base del sustento para
precisar estandares de calidad acordes a nuestra realidad de salud que permita la

implementacion y fortalecimiento de estrategias en el sistema de salud (22).

De este modo, la articulacién de los servicios de salud en la actualidad vincula los
servicios que se prestan con las estructuras de las entidades prestadoras de estos
servicios, donde la satisfaccion de necesidades de la persona es el eje central de toda
atencién y son una fraccion de los corolarios indicadores de calidad de servicio, es
decir vienen a ser la magnitud con la que se cubren las expectativas de los usuarios
(23).

Dentro de este orden de ideas, estudios mencionan que la satisfaccion una
compostura perceptible, opinion que generalmente pueden ser favorables o en
desfavorables de la organizacion de las entidades de salud, viene a ser en muchos
casos producto de vivencias positivas 0 negativas por parte de quien recibe la
atencién, entonces el estar satisfechos o no implica respuestas emocionales, y

cientificas originadas por un cambio (24).
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Existen numerosas investigaciones sobre que tratan el tema de la satisfaccion del
paciente del cuidado de Enfermeria, sin embargo, si analizamos a conciencia el
significado del término podemos concluir que esta viene a ser el resultado de un
cuidado integro, humanizado precisos, satisfaccion o no de sus necesidades con
atencion individualizada encaminadas a alcanzar salud en todas las esferas de su vida,
hechos que sirve para que los usuarios emitan un juicio sobre la satisfaccion percibida
(25).

Dentro de este marco de la satisfaccion considera aspectos intangibles: viene a ser la
evaluacion que los usuarios realizan del trato que reciben de los profesionales
asistenciales y administrativos, asi como la tranquilidad que la atenciéon otorga; cuando
tratamos los elementos tangibles decimos que es la evaluacion de la infraestructura
en general de la institucion de salud que incluye la limpieza el orden de todas las areas
gue conforman el servicio en este caso de emergencia, asi como del personal que lo
atiende (26).

Debe sefalarse que la fiabilidad de los servicios que ofrece al cliente, esto con la
finalidad de analizar el grado la actitud que asume el profesional durante la atencion,
la misma que debe ser apropiada y minuciosa, es decir detalla el grado de percepcion
de los pacientes, esta es un desafio para el profesional, en concordancia con ella
tenemos la capacidad de respuesta concretizada por las actitudes habilidades del para
actuar frente a una situacion de emergencia, haciendo uso de sus protocolos y planes

de cuidados de enfermeria (27).

Dentro de este orden de ideas, ubicamos la seguridad componente esencial del
cuidado enfermero, es necesario para dar confianza al paciente y familia de la atencion
gue recibird, estd también en relacion con el acierto del diagnéstico médico y de los
cuidados continuos, oportunos seguros y de calidad que recibe del profesional de
enfermeria y que a su vez satisface sus necesidades basicas, por ultimo y sefialamos
la empatia, que permite intuir y estar al tanto de los cambios en su salud que pudiera

presentar el usuario (28).
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Cabe considerar, por otra parte, que entre las teorias de enfermeria relacionas al
trabajo de investigacion tenemos, la del cuidado humano de Watson, sustentada en:
la interaccién enfermera paciente, la misma que se sustenta en la puesta en practicas
de los valores bioéticos propios de la profesién, la moral pues su responsabilidad en
el cuidado se sustenta en el conocimiento cientifico con el que desarrolla sus funciones
buscando proteger, mejorar y/o conservar la dignidad de la persona, a través de la

puesta en practica de los procesos y protocolos en general (29).

Por otro lado, tenemos aquellas teorias que consideran los atributos internos del
profesional que tienen que ver con la automotivacién, el cumplimiento de sus fines,
motivaciones y valores; asi tenemos la “teoria de la diversidad y la Universalidad de

los Cuidados Culturales” de Madeleine Leininger, fundamentada (30).

Debe sefalarse, ademds, la teoria de la Equidad, la misma que esta en
correspondencia con la imparcialidad, ecuanimidad que debe utilizarse durante la
atencion que presta a los usuarios se manifiesta con satisfaccion e insatisfaccion de
los cuidados enfermeros o de cualquier otro personal que reciben cuando
experimentan satisfacciéon con lo que reciben, que se incrementa y se torna tensa
frente a sentimientos de justicia y desigualdad, busca explicar el sentimiento sufrido
por los individuos cuando se comparan sus acciones con las de otro y surge en ellos

el interrogante de una percepcion justo o injusta (31).

Dentro de esta marco de ideas tenemos la Teoria de la expectativa Sustentada, por
David Nadler y Edwars Lawler, sustentada en cuatro supuestos precisas de la
organizacion de las empresas, fundamentada en el enfoque de las expectativas
relacionadas al esfuerzo-desempefio afrontamiento de dificultades; la toma de
decisiones consientes de los individuos de su participacion en las entidades, el valor

de la conducta que lo incentiva a mejorar su productividad(32).
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En torno a las variables estudiadas Leyes (33), en Ecuador, en el afio 2021, con el
objetivo “Analizar la calidad de atencion del personal de enfermeria en el servicio y su
relacion con el grado de satisfaccion en la atencion del usuario que asiste a la
emergencia del Centro de Salud Tipo C de San Rafael”, realizan un estudio de enfoque
cuantitativo, no experimental, descriptiva, transversal de campo, en 97 usuarios de
quienes se obtuvo la informaciéon utilizando un cuestionario. Los resultados que
obtuvieron fueron que 90% respondieron que siempre se siente cuidados por el
enfermero, con 98% de satisfaccion de los cuidados recibidos. Concluye que la

satisfaccion de los cuidados es satisfactoria.

A todo ello se suma una investigacion realizada por Boton(34) en Guatemala, en el
2018, quien estudio la “Satisfaccidén del usuario de la atencidén que recibe del personal
de enfermeria, en el Centro de Atencién Permanente -CAP- de Cunén, departamento
de El Quiché, Guatemala”, trabajo de cuantitativo, descriptivo, de corte transversal,
practicado en 103 pacientes, a quienes se les aplico un cuestionario para recoger la
informacion, que dio como resultados en cuanto a la satisfaccion 71% manifiestan
percibir satisfaccion de la atencion de enfermeria, mientras que en relacién de los
cuidados segun indicadores evaluados el 69,44% opinan se les brindaron buenos
cuidados. Concluyendo que la satisfaccion del cuidado enfermero percibida es

satisfactoria.

Asi mismo GOmez y colaboradores (35), en Venezuela, en el afio 2017, analizaron la
“satisfaccion del usuario en la emergencia del Hospital Central de Maracay”, se trata
de un estudio descriptivo, no experimental, descriptiva, de corte transversal, en una
muestra del00 pacientes, de quienes utilizando un cuestionario recogieron los datos
de ambas variables, encontrando en cuanto a la variable satisfaccion en las que
consideraron los aspectos tangibles e intangibles dieron: limpieza y orden 58%,
seguridad 48%, equipos médicos 57%; en cuanto a la satisfaccidon percepcion de la
calidad de atencion fue positiva, habiendo evaluado la atencion 48%, Trato de
enfermeria 48% y trato meédico 42%. Concluyen en que la satisfaccion del cuidado es

percibida de manera satisfactoria.
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En el plano nacional investigaciones como la de Asensios (36) en Lima, en el 2019,
que con el objetivo de “Determinar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la atencién
del profesional de enfermeria en el servicio de emergencia de la Clinica Javier Prado
en el 2019” se traté de un estudio cuantitativo, descriptivo, prospectivo de corte
transversal, como muestra se utilizaron 144 pacientes, de quienes utilizando un
cuestionario se recogié la informacion necesaria, la misma que después de su
tratamiento dio como resultados que los pacientes en un 89,6% se encuentran
altamente satisfechos de la atencién brindada. Concluye que el mayor porcentaje de

pacientes se encuentra altamente satisfecho del cuidado enfermero.

Asi mismo, Lizana (37) también en Lima, durante el 2019, con el objetivo de “Evaluar
la calidad de la atencion de enfermeria en el servicio de emergencia del Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas Lima 2018”. Tesis de enfoque cuantitativo,
descriptivo, transversal, realizado en 182 usuarios, los datos se recogieron utilizando
un cuestionario, una lista de cotejo; se encontr6 que el 43,9% refirieron estar
conformes con los cuidados enfermero. Concluyen que en general los resultados

relacionados a la satisfaccion de los cuidados son favorables.

Por ultimo, presentamos el estudio de Pintado(38) quien investigo en Truijillo, 2018, la
“Calidad de la atencion y su relacidon con la satisfaccion del usuario de los servicios de
emergencia del Hospital Regional Docente de Trujillo, 2017”7, analisis cuantitativo,
descriptivo, correlacional no experimental, los datos se recogieron de 149 pacientes
utilizando la encuesta SERVQUAL, hallando que los pacientes en 84% se encuentran
satisfechos, 1% muy satisfechos. y 15% se encuentra insatisfechos. Concluyen que la

satisfaccion se encuentra presente en el mayor porcentaje de la muestra analizada.

Desarrollaremos esta investigacion, buscando contribuir en optimizar la percepcion del
cuidado enfermero que tienen los pacientes que acuden por una atenciéon de
emergencia al Hospital Arzobispo Loayza, puesto que el enfermero debe interiorizar la

importancia de brindar cuidados 6ptimos de calidad, individualizado y humanizado a

15



este tipo de paciente, pues son los profesionales que permanecen la mayor cantidad
de tipo con ellos, y de su satisfaccion depende los resultados de la evaluacion que

realiza el paciente o familiar.

El estudio planteado nos dara a conocer los datos de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el area de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en el
periodo 2021, de esta manera se podran adoptar estrategias de mejora, que se
encuentra enmarcadas en las normativas emitidas por el MINSA, proceso que servira

para la acreditacién hospitalaria interna y externa.

Por otro lado, esta investigacion pretende por un lado corregir los errores mostrados
en la atencion a los usuarios, cambiar la opinidon negativa que algunos usuarios pueda
tener de la atencion percibida en esa area y por el otro incrementar la credibilidad de
la cartera de servicios que oferta el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, de calidad de
profesional de Enfermeria que labora en esta area; asi como dar a conocer las mejoras
tangibles adoptadas este afio en busca de mejorar la calidad del cuidado de los

pacientes que acuden en busca de una atencion.
De igual manera, técnicamente justificamos nuestro estudio puesto al utilizar el método
cientifico para su desarrollo garantizaremos la generacién de resultados valederos que

podran ser utilizados en investigaciones relacionas al tema en poblaciones similares.

Determinar el nivel de satisfaccidon del paciente atendido en el servicio de emergencia

del Hospital Nacional Arzobispo Loayza durante el segundo semestre 2021.
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. MATERIALES Y METODOS

2.1 ENFOQUE Y DISENO DE INVESTIGACION

La investigacién tiene un enfoque cuantitativo, debido a que nos permitira
conocer la realidad recolectar los datos y analizarlos utilizando informacién
medible (39) . En cuanto al disefio, es no experimental ya que la variable sera
observada segun se encuentre en su contexto, quiere decir que no se alteraran
los resultados, es descriptiva porque se describira la tematica estudiada en la
naturaleza donde se desarrolla, y es de corte transversal considerando que se

realizara una sola medicién de los datos, es decir en un periodo determinado(40)

2.2 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

La poblacién a investigar estara conformada por 3000 pacientes atendidos a los
pacientes en el servicio de Emergencias del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima, en el mes de diciembre del afio 2021.

Criterios de Inclusion: Pacientes atendidos en el area emergencia en el
segundo semestre del afio 2021, dentro del grupo etario mayor a 20 afos, con la
capacidad de poder transmitir informacion en el recojo de datos de manera
personal, que estén de acuerdo con participar en el estudio y firmen el
consentimiento informado.

Criterios de exclusién: pacientes atendidos en otros servicios, menores de 20
afos, que dependen de un familiar, que no cuenten con pleno uso de sus

facultades mentales, iletradas o que no deseen participar en el estudio.

Muestra: Se empleara un muestreo probabilistico, al azar simple, para estimar
el tamafio de la muestra, utilizaremos la formula para poblacion finita, con un nivel

de confianza de 95% y un margen de error de 0,5 (41).

Luego de aplicada la formula se obtiene una muestra de 341
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B N.Z%(p.q)
~ (N-1)EZ+7Z2(p.q)

n

Donde:

N = tamafio de la poblacién. (2200)
Z = nivel de confianza. (1.96)

p = probabilidad de éxito. (0,5)

g = probabilidad de fracaso. (0,5)

n = tamafio de la muestra.

E = Error estandar (0.05)

n= 341.

2.3 VARIABLES DE INVESTIGACION

Nivel de satisfaccion atendido en el servicio de emergencia

DEFINICION CONCEPTUAL

La satisfaccion de los usuarios es determinada a través de las cualidades de la
atencion brindada comparadas con sus expectativas iniciales, asi mismo le
permitira a la organizacion obtener informacion que la ayude a desarrollar

estrategias de mejora que garantice la seguridad del paciente(42).

DEFINICION OPERACIONAL

La satisfaccion es determinada a través de las cualidades de la atencion brindada
a los usuarios atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Nacional

Arzobispo Loayza comparadas con sus expectativas iniciales, para lo cual se
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tendra en cuenta las dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

2.4 TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Para el desarrollo de la investigacion utilizaremos la técnica de la encuesta que es
una herramienta llevada a cabo para recoger la informacion de la muestra a cerca
de sus opiniones, comportamientos o percepciones (43), el instrumento a
emplearse seré el cuestionario, que consta de 24 items sobre la satisfaccion de los
pacientes, los resultados finales son: Insatisfecho: 24- 39 puntos , Moderadamente

satisfecho: 40-55 puntos y Satisfecho: 56-72 puntos.

Validez y confiabilidad: el instrumento fue validado por Arias vy
colaboradores(44), en su investigacion “Calidad del cuidado de enfermeria y
satisfaccion del paciente hospitalizado en emergencia del Hospital Nacional
Guillermo Almenara Irigoyen, Lima-2021”, fue validado por juicio de expertos,
siendo el resultado “aplicable”, y la confiabilidad se realiz6 estadisticamente con el
estadistico Alfa de Cronbach de 0.96

2.5 PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

2.5.1 Autorizacion y coordinaciones previas para larecoleccion de datos
Requeriremos mediante una solicitud dirigida a las autoridades de la
Universidad Maria Auxiliadora una constancia que corrobore que pertenecemos
a la universidad; con esta misiva remitiremos una solicitud al director del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza, solicitandole su aprobacion para el desarrollo de la
investigacion, de la misma manera, se le requerira a la jefa del departamento
autorizacién para la aplicacion del instrumento y a la jefa de servicio unareunién

previa para explicarle el objetivo, propdsito y metodologia del estudio.

2.5.2 Aplicacion de instrumento de recoleccion de datos

La recoleccion de los datos se realizard durante los meses de noviembre y
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diciembre de 2021, teniendo en cuenta que el llenado del cuestionario es de
20-25 minutos por unidad muestral, por ultimo, la informacion sera validada
para garantizar su calidad, codificados e ingresados a una base de datos en

Excel.

2.6 METODO DE ANALISIS ESTADISTICO

Andlisis descriptivo: Que nos ayudara a analizar los datos y a dar respuestas
sobre cuestionamientos concretos sobre la conducta de una poblacion amplia
0 poco accesible de individuos. Para lo cual haremos uso del paquete
estadistico SPSS 26, que nos permitira generar figuras, tablas de medidas de
tendencia central, asi como nos permitira realizar un analisis de rapido, preciso

y sencillo(45).

2.7 ASPECTOS ETICOS

Se tomara en cuenta los cuatro principios basicos de la bioética:

Autonomia. - Los participantes deben de conocer y reconocer el derecho a su
privacidad y a la autodeterminacion dentro de su participacion en la investigacion

a la hora de compartir sus datos con los investigadores(46).

Beneficencia.- La intencion de los datos es siempre generar un beneficio social,
en este caso a favor de la comunidad cientifica pero también a favor de la

humanidad, los datos siempre buscaran aportes y utilidad para la sociedad(47).

No maleficencia. - Los investigadores utilizaran los resultados para un bien social
desde el punto de vista cientifico, en ningln momento se buscara que estos
resultados sean utilizados para el dafio de ningun ser o algun grupo social que
pueda verse afectado con la manipulacion de los resultados de forma persuasiva
(48)

Justicia.-Los recursos disponibles se utilizaran con la mayor racionalidad posible
en pleno ejercicio del derecho natural a la salud, por lo que ello va a salvaguardar

la dignidad de las personas con la direccion al apoyo del Estado(49).
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[I. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

3.1. Cronograma de Actividades

2021

ACTIVIDADES MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE

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

Identificacion del Problema

Blsqueda de la bibliografia via internet de los repositorios

Elaboracién de la introduccién: Situacion problematica,
marco tedrico referencial y antecedentes

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

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

Definicion de la seccion de material y métodos: Enfoque y
disefio de investigacion

Determinacion de la Poblacién, muestra y muestreo

Eleccion de la Técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos

Elaboracién de la seccién material y métodos: Aspectos
bioéticos

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

Elaboracién de aspectos administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

Evaluacién anti plagio — Turnitin

Aprobacion del proyecto

Sustentacién del proyecto
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3.2. Recursos Financieros

MATERIALES 2021 TOTAL
Junio | Julio | Agosto | Setiembre | octubre S/.
Equipos
1 laptop 1,800 1,800
Disco duro 249.9 249.9
externo 1 Th
Materiales de
escritorio
Lapiceros 27 27
Hojas bond 14 14
A4
Material
Bibliografico
Libros 100 100
Fotocopias e 10 10 20 10 20 70
impresiones
Espiralado 10 10 20
Otros
Movilidad 50 50 50 100 300 550
Viaticos 80 80 80 150 200 590
Comunicacion 20 20 20 20 80
Recursos
Humanos
Asesor 400 400
estadistico
Imprevistos* 100 100 100 100 100 500
TOTAL 2040 | 1046.9 284 380 650 4,400.9
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Anexo A. Matriz de Operacionalizacién

Tipo de Criterios para
variable asignar valores
Variable seguln su Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores N° de Valor final
naturalezay operacional items
escala de
medicion
La satisfaccion de los La satisfacciéon | Aspectos Infraestructura 1-5 Satisfecho :56
usuarios es determinada | es determinada | tangibles | Limpieza Nunca (1) | -72 puntos
a través de las a través de las dPrlesentamoln
: - el persona
cualidades de la cualidades de la ——— .
tencion brindad tenci Fiabilidad Sencillez de 6-10
atencion brindada atencion tramites A veces Moderadamen
comparadas con sus brindada a los Continuidad 2) te satisfecho:
Nivel de Cuantitativa | expectativas iniciales, usuarios Respeto 40-55 puntos
satisfaccion Ordinal asi mismo le permitira a | atendidos en el | Capacidad | Claridad 11-14
atendido en la organizacion obtener | servicio de | de Disposicion Siempre
el servicio de informacion que la emergencia del | respuesta | Tiempo de (3) .
emergencia ayude a desarrollar Hospital atencion Insatisfecho:
estrategias de mejora Nacional Seguridad | Confianza 15-19 24-39 puntos
9 ) J ) Honestidad
que ggrantlce la Arzobispo Servicio
seguridad del Loayza Empatia Amabilidad 20-24
paciente(42). comparadas con Atencién
sSus expectativas personalizada
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L UMA

Universidad Anexo B. Instrumentos de Recoleccion de Datos
Maria Auxiliadora

Buen dia, soy la Lic. Yuliana Berrios, estudiante de la segunda especialidad de emergencia y
desastres de la universidad Maria Auxiliadora, y quisiera solicitarles su participacion
completando el siguiente cuestionario que nos permitirdn conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios del servicio de emergencias del Hospital Arzobispo Loayza Lima-Peru ,2021. De
tener alguna inquietud, no dude en hacérmela llegar.

INSTRUCCIONES GENERALES

Por favor, lee cada pregunta con atencion y escoge la opcién que mejor se adapte a tu
respuesta y marcala con una equis (X).

Sexo-M( ) F ()

Edad: 18-30 afios( ) 31-40 afios( ) 41-50 afios( ) 50-60 afios( ) +60 afios ( )

Nivel de Instruccion: Sin educacion( )  Primaria ( ) Secundaria ( ) Sup.
Técnica ( ) Sup. Unversitaria ()
N° item Siempre (3) | Aveces (2) | Nunca (1)

Aspectos Tangibles

1 | Los ambientes donde se le atendio
estaban en buen estado
2 | Los ambientes donde fue atendido
estaban limpios y en buen estado
3 | El personal estaba correctamente
uniformado
4 | El estado de las camillas y sillas
estaban en buen estado
5 | El personal de emergencia lo orienté y
le inform6 adecuadamente

Fiabilidad
6 | El personal de recepcion lo orientd
sobre los pasos y trAmites para la
atencién
7 | El personal de enfermeria lo atendio
respetando el orden de llegada o
prioridad de atencion
8 | Su historia médica estaba disponible
para su atencién

Capacidad de respuesta

9 | Los tramites administrativos fueron
rapidos y sencillos
10 | La atencién que se le brindé fue de
manera oportuna
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11 | El enfermero mostré disposicién para
contestar preguntas o atender quejas
de los usuarios

12 | El profesional muestra rapidez cuando
ejecuta sus labores

13 | Observa un trabajo en equipo entre los
miembros del servicio de emergencia

14 | Considera que le resolvieron sus
consultas e inquietudes eficientemente

Seguridad

15 | Considera usted que las enfermeras
transmiten confianza

16 | Considera que la medicina que se le
administré lo ayudaron a mejorar

17 | El lugar donde lo atendieron garantiza
su seguridad y era apropiado

18 | Considera que el profesional que lo
atendio se desempefia adecuadamente

19 | El centro de salud cuenta con todas las
medidas de seguridad

Empatia

20 | Las enfermeras lo trataron con
amabilidad

21 | El profesional mostré interés en el
restablecimiento de su salud

22 | El personal de enfermeria se mantiene
en sus funciones hasta que ingrese el
nuevo turno

23 | Las indicaciones y orientaciones dadas
por el profesional son claras y precisas

24 | El personal de enfermeria comprende

con facilidad sus necesidades
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UMA Anexo C. Consentimiento Informado

njver's'idad
Maria Auxiliadora CONSENTIMIENTO INFORMADO

PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACION

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

Titulo del proyecto: “Nivel de satisfaccion en usuarios del servicio de emergencias del
Hospital Arzobispo Loayza Lima-Peru, 2021”.

Nombre del investigador principal: Lic. Berrios Valenzuela, Yuliana del Carmen

Propdsito del estudio: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en el servicio
de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza durante el segundo semestre 2021.

Beneficios por participar: Esta investigacion permitira incorporar y/o desarrollar mejoras
relacionada al topico investigado, con el objetivo de corregir algunas falencias identificados,
ademas de brindar cuidado humano en base a la normativa de atencion para el cuidado y
seguridad del paciente atendido en emergencia.

Inconvenientes y riesgos: Los cuestionamientos formulados cumplen con los requerimientos
de seguridad que garantizan el anonimato de los participantes; por tanto, no representara
riesgo para ellos.

Costo por participar: Participar en el estudio no le demandara ningan costo o gasto.

Confidencialidad: Los investigadores garantizan que las encuestas recolectadas no seran
exhibidas ademas de ser codificadas, protegiendo de esta manera la identidad de los
participantes.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancién o pérdida de
los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Situviera alguna pregunta o duda previa o durante la investigacion,
pueden ser consultadas dirigiendose a la Lic. Berrios Valenzuela, Yuliana del Carmen
investigador principal a través del celular (910 585 902) email yuliana berrios@yahoo.com.pe.
Asimismo les informamos que puede realizar cualquier consulta a los integrantes del Comité
de Etica, para efectuar cualquier sospecha de manipulacién de la informacion que nos brinda.
Contacto con el Comité de Etica de la UMA, ubicada en la Provincia de Lima, distrito de San
Juan de Lurigancho, correo electrénico.
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Participacién voluntaria:
Su colaboracién en esta investigacion es totalmente potestativa, por lo que estéa facultada
para rechazarla cuando crea conveniente.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Expreso haber analizado y entendido, lo que explica lo plasmado en el documento, ademas
de estar satisfecha de las respuestas recibidas por parte de los investigadores, por otra
parte, declaro no haber sido obligada, influenciada ilicitamente para colaborar con el estudio
y por ultimo me comprometo en contribuir de manera voluntaria en su realizacion.
Nombres y apellidos del participante o Firma o huella digital

apoderado

N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o mévil o WhatsApp|

Correo electrénico

Nombre y apellidos del investigador Firma

Yuliana del Carmen, Berrios Valenzuela
N° de DNI

41308825

N° teléfono movil

910585902

Nombre y apellidos del responsat:jle Firma
e
encuestador
Yuliana del Carmen, Berrios Valenzuela
N° de DNI
41308825
N° teléfono
910585902
Datos del testigo para los casos Firma o guetlla}
departicipantes iletrados gra
Nombre y apellido:

DNI:
Teléfono:

Acuso recibida copia del documento.

Firma del participante
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Anexo D. Hoja de Informe de Similitud

BERRIOS VALENZUELA YULIANA DEL CARMEN

INFORME DE ORIGINALIDAD

O 6 s«

INDICE DESIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABA)JOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
repositorio.uma.edu.pe 3
Fuente de Internet %

repositorio.uwiener.edu.pe 2%

Fuente de Internet

repositorio.udh.edu.pe 1 "

Fuente de Internet

repositorio.ucv.edu.pe 'I "

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 1%

Excluir bibliografia ~ Activo
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