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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios bajo la atencion de

enfermeria en el Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2023.

Materiales y métodos: El estudio fue de caracter cualitativo calculado, con un
disefio observacional descriptivo, no experimental. y un estudio transversal.
capitulo. Poblacién de 40 personas, incluidas 10 personas de la rama extranjera;
10, servicio médico; 10 pacientes son del departamento de pediatria y 10
pacientes son del departamento de ginecologia del Hospital Victor Ramos
Guardia Huaraz, donde se utilizara un método de muestreo no probabilistico

mediante encuesta cerrada.

Resultados: Los resultados se expresardn como un nivel de satisfaccion, por
ejemplo bajo, medio o alto. También se utilizaran cuadros estadisticos para
presentar a los sujetos del estudio segun su nivel de satisfaccion. Conclusion: El
estudio proporcionara la informacién necesaria para mejorar la atencion en los
centros y nos permitird conocer las fortalezas y debilidades segun el nivel de
satisfaccion con cada servicio. Palabras clave: Satisfaccion, usuarios, servicios,
errores (DeCS).



ABSTRACT

Objective: To determine the level of user satisfaction under nursing care at the

Victor Ramos Guardia Hospital, Huaraz, 2023.

Materials and methods: The study was a qualitative calculation, with a
descriptive observational design, non-experimental, and a cross-sectional study.
Chapter. Population of 40 people, including 10 people from the foreign branch;
10 medical service; 10 patients are from the pediatric department and 10 patients
are from the gynecology department of the Victor Ramos Guardia Hospital in
Huaraz, where a non-probabilistic sampling method will be used through a closed

survey.

Results: The results will be expressed as a level of satisfaction, for example, low,
medium, or high. Statistical tables will also be used to present the study subjects
according to their level of satisfaction. Conclusion: The study will provide the
necessary information to improve care in centers and will allow us to know the
strengths and weaknesses according to the level of satisfaction with each service.

Keywords: Satisfaction, users, services, errors (DeCS).



I.INTRODUCCION

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (1), la excelencia en la
atencién sanitaria se define como la medida en que los servicios prestados
mejoran las posibilidades de lograr los resultados 6ptimos y esperados por los

pacientes.

Esto se debe al nivel de conocimientos del personal médico. Mas del 90% de los
servicios de atencion de salud pueden asignarse a la atencion primaria de salud,
la mayor parte de la cual tiene como objetivo promover la salud, asi como ayudar
a prevenir enfermedades y evitar el tratamiento de afecciones graves y costosas.
Albornoz y colegas (2) seifalan que en un mundo globalizado donde los avances
tecnoldgicos son evidentes y muchas personas, como los profesionales,
especialmente las enfermeras, se enfrentan al desafio de mejorar la calidad de
sus procesos. Es necesario optar por enfoques innovadores destinados a
proporcionar soluciones eficaces a los problemas que surgen en el sector

sanitario.

En la Estrategia y Plan de Accion para mejorar la calidad de la atencion de salud
en la prestacién de servicios médicos para el periodo 2020-2025 adoptada y
reconocida por la Junta Directiva de la Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS) (3), ciertas estrategias apuntan en la aplicacion de nuevos métodos para
resolver problemas. Pérez et al (4) sostienen que medir la satisfaccion del
usuario no esta exento de desafios metodolégicos porque la satisfaccion del
paciente depende de muchos factores diferentes, como la edad, el sexo, el nivel
educativo y el nivel de desarrollo econdémico de la pareja. Kazan (5) confirmé en
su investigacion que en las sociedades occidentales, ha desarrollado
sociedades, midio la satisfaccion relacionada con la conciencia de los
consumidores del servicio y su familia utilizada. Ampliamente utilizado, util e
importante. Para América Latina, el nivel de satisfaccion del paciente no se basa
solo en el tratamiento de la enfermedad o en la reduccion de la incomodidad o la
enfermedad que el paciente encuentra, sino que también afecta
significativamente la calidad del servicio, asi como en la relacion. El sistema

entre el personal médico. y sus pacientes (6).



En cierto sentido, la satisfaccion del usuario con un servicio es un indicador de
la calidad percibida de la atencion, lo que nos permite comprender las fortalezas
y debilidades del servicio, lo que a su vez puede ayudar a mejorar o desarrollar
un mejor sistema de atencion médica. Cumplir con los requisitos del usuario (7).
En Cuba, la politica nacional de salud otorga importancia y prioridad a la salud,
reconociéndola como un derecho y elemento fundamental del bienestar
personal. Ademas, la salud es considerada un objeto de desarrollo para el cual
el Estado asigna fondos y dirige los esfuerzos del Sistema Nacional de Salud (8).
Los usuarios de los servicios de salud desempefan un papel importante en la
evaluacion de la calidad de los servicios prestados. En este sentido, la

satisfaccion del usuario es un indicador fundamental de la calidad asistencial.
9).

La calidad de la atencién de enfermeria cobra cada vez mas importancia en el
continente latinoamericano al ser una herramienta o indicador que ayuda a
mejorar el tratamiento y reducir ciertos errores, mejorando asi el manejo del
paciente. No obstante, ha sido poco explorado en cuanto a la discapacidad de
los usuarios debido a la falta de interés respecto a sus condiciones de salud (10).
Respecto a nivel nacional, en 2020 se revelaron estudios donde se reportaron
porcentajes considerables de insatisfaccion. Por ejemplo, en un estudio
realizado en el condado de Lima, soélo el 23% de los consumidores de atencion
médica informaron tener una buena relacion meédico-paciente. En Ica, Hospital
Essalud, el indice de insatisfaccion fue del 60,77%, siendo mayor la
insatisfaccion con la empatia. Otros estudios realizados hasta la fecha muestran
niveles de satisfaccion de los usuarios del 68% a nivel de Essalud y del 54% a
nivel del Ministerio de Salud (11).

Palomino y colabioradores (12) sefialan que una de las principales cuestiones que
afectan a los usuarios del servicio es el cuidado de enfermeria, destacando incluso esta
cuestion en el cuidado de enfermeria, demostrado mas claramente durante la
enfermeria. al servicio de urgencias que por sus caracteristicas no presto la asistencia
esperada. Ministerio de Salud (MINSA) (13) determina como contribuir a la solucion del
problema, posiblemente identificando la causa raiz de la insatisfaccion de los usuarios
para que se puedan tomar acciones de mejora continua. servicios en los
establecimientos de atencion de salud. Es necesario presentar una coleccién de

intervenciones de salud en diferentes niveles de atencién, lo que debe centrarse en
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promover el pozo de una persona, asi como prevenir la enfermedad y la recuperacion,
ademas de establecer el consumo. Atencion esencial de las organizaciones que brindan
organizaciones que proporcionan médicos médicos Proveedores de servicios (IPRE)
sobre calidad, capital, capacidad y de acuerdo con el nivel de liquidacion y la capacidad
de proporcionar sus servicios. Proporcionar (14). En los ultimos afios, los esfuerzos del
pais han sido evidencia de deficiencias que pueden crear limitaciones en el progreso y
el desarrollo del servicio, afectando negativamente la calidad de la atencién de servicios
(15). De lo anterior se desprende que la falta de calidad de la atencién en los servicios
de emergencia este es un problema de salud publica a nivel mundial, en América Latina
y a nivel nacional, y esto a su vez afecta a la satisfaccién de los pacientes. entregado.
En este sentido, se debe poner énfasis en la educacion de enfermeria para mejorar la
calidad de la atencién en los servicios de emergencia. El Departamento Auténomo de
Enfermeria de la Universidad de Nuevo Ledn (16) define la satisfaccién de enfermeria
como el grado en que se cumplen las expectativas del cliente después de recibir un

servicio o atencion.

El cumplimiento se calcula como la diferencia entre el valor percibido y las expectativas
gue tenian antes de recibir el servicio o producto. Las expectativas se refieren a lo que
los pacientes esperan y quieren aprender cuando contactan un centro médico, mientras
qgue las percepciones de los pacientes reflejan los resultados de aplicar principios de

calidad y eficacia de la atencién.

También puede depender del grado en que se sienten atendidos, y la calidad de
la atencion se refiere al grado en que los servicios de salud aumentan la
probabilidad de lograr los resultados deseados para los individuos y las
comunidades. La enfermeria es una profesion en la que el respeto por la vida y
el cuidado personal son lo mas importante. Su finalidad es diagnosticar y tratar
problemas de salud existentes o potenciales. La atencién al paciente es una de
las prioridades de la profesion porque se considera parte integral de la profesion
(7).

Los pacientes son considerados usuarios, solicitan servicios de atencion médica
y participan activamente en su tratamiento. Por otro lado, los médicos y/o
enfermeras se convierten en proveedores de atencion de salud dentro del

sistema hospitalario (18).

Una sala de emergencia es un ambiente hospitalario funcional que brinda

atencién médico-quirtrgica oportuna, efectiva y continua en emergencias las 24
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horas del dia, especialmente dirigida a pacientes con riesgo para la vida y/o la

salud o aquellos en situacion de emergencia (19).

Existen herramientas para evaluar la calidad de los servicios de atencion de
salud ante los ojos de los usuarios. Uno de los instrumentos mas conocidos y
confiables es el Care-Q, que fue desarrollado por la enfermera Patricia Larson y

tiene valores internos que oscilan entre 0,88 y 0,97 (20).

Para la medicion de la satisfaccion se utiliza el instrumento CARE Q (Caring
Assessment Instrument) que evalUa 6 dimensiones denominadas: accesibilidad,
explicacion y facilitacion, confort, anticipacion, mantenimiento de la relacion de

confianza, monitoreo y seguimiento (20).

Contras: Basado en 6 puntos (1-5), que muestra el mantenimiento de la atencion,
necesario para introducir apoyo y ayuda, por ejemplo, pacientes que se acercan
e interacttan con él (21).

Explique y facilite: segun 6 puntos (6-10), centrandose en las acciones tomadas
por las enfermeras para proporcionar informacién y explicar los aspectos que el
paciente puede ignorar o vergienzas relacionadas con la enfermedad, el
tratamiento o la restauracion del proceso de recuperacion en la escena El
objetivo principal es proporcionar a los pacientes la informacién necesaria de
forma clara y accesible, facilitandoles la atencién necesaria para su salud y

recuperacion (20).

Comodidad: se basa en 9 items (11 a 19) y aborda las actividades y la atencion
del personal médico con el objetivo principal de crear un entorno propicio para la
salud. Estas actividades tienen como objetivo crear una sensacion de consuelo,
aliento y aliento tanto para los pacientes hospitalizados como para sus familiares
y allegados. La atencidn se centra en crear un entorno que promueva el estado
de &nimo positivo y la felicidad. en el contexto hospitalario, lo que contribuye a
mejorar la experiencia de atencion médica de los pacientes y a fomentar una

recuperacion mas efectiva (21).

Esperado: Basado en 11 items (20-29) que evaluan cuidados planificados por
enfermeras que tienen en cuenta las necesidades del usuario para evitar

complicaciones (20).
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Mantener una relacién de confianza: Basado en 10 items (30-38) e incluye
establecer una fuerte relacion de confianza entre el paciente, la familia y el
personal de enfermeria. Esto incluye involucrar activamente a los pacientes en
su propio cuidado, fomentar la participacion y el apoyo emocional, y brindarles
un espacio seguro para que expresen sus problemas e inquietudes. Es una
atencion centrada en el paciente que tiene como objetivo hacer que los pacientes
se sientan Unicos y especiales, apoyar la recuperacién y promover un sentido de

individualidad durante la atencién (22).

Supervision y seguimiento: Basado en 8 puntos (39-46) y relacionado con los
cuidados de enfermeria, requiriendo el conocimiento y comprensién de cada
paciente de cuestiones cientificas y técnicas, asi como de procedimientos
practicos del momento. Incluye planes y actividades para capacitar a un grupo
de enfermeras para realizar procedimientos, observar y evaluar si todo se hace

correctamente y en tiempo (21).

En su teoria, Peplau (23) resalté la relevancia de la relacion entre la enfermera
y el paciente como un apoyo para la evolucién terapéutica interpersonal. Este
enfoque se fundamenta en el ambito de la enfermeria psicodinamica, la cual se
apoya en el entendimiento que posee la enfermera sobre su propia conducta,
brindandole la capacidad de asistir a los demas en la identificacion de sus
dificultades. En términos generales, el proceso de interaccion entre el paciente y
la enfermera se desarrolla en cuatro fases, donde se observan modificaciones
en la actitud y rol de la enfermera, hasta lograr la satisfaccion de las necesidades

del paciente y la resolucion del problema.

La tedrica de enfermeria estadounidense Virginia Avenel Henderson (24) nos
habla de las 14 necesidades basicas. Esta teoria se enfoca en la importancia de
las necesidades fundamentales de los pacientes para mantener o recuperar la
salud, y su objetivo es proporcionar una atenciéon de enfermeria integral y
centrada en el paciente. Henderson considera que la enfermeria es una
profesion cuyo propdsito principal es ayudar a las personas a alcanzar un estado
de independencia en el cuidado de su salud. Sus 14 necesidades abarcan
aspectos como la respiracion, la alimentacion, la eliminacién, el movimiento y el

descanso, y sirven como guia para la practica enfermera.
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Mero y colegas (25) realizaron en Cuba en 2021 un estudio titulado “Satisfaccion
del usuario y calidad de la atencion brindada en el departamento médico 24
horas de Cuba Libre”, en el cual se evalua la calidad del servicio, por lo que los

usuarios del servicio perciben una atencién negativa. .

Castellon, de 26 afos, realizé en 2019 un estudio en Managua-Nicaragua titulado
“Satisfaccion del usuario con la calidad de la atencion recibida en unidades de
medicina interna, consulta externa, Hospital Bautista de Managua, Nicaragua,
junio de 2019”, a través de una encuesta. Se encontr6 que desde una
perspectiva cognitiva, la proporcion mas alta estaba relacionada con la empatia
en el servicio y la proporcion mas baja estaba relacionada con la capacidad de

respuesta.

Boton (27) realiz6 un estudio en 2018 en Quiché, Guatemala titulado
“Satisfaccion del usuario con la atencién de enfermeria en el Centro de Atencién
Continuada -CAP- de Cunén, Quiché, 2017”. El cuestionario arroj6 que los
usuarios se sintieron satisfechos durante su estadia, recibiendo respeto,
amabilidad, confianza y orientacién; Pero algunos se sienten frustrados por la
falta de informacion y conversaciones sobre educacién, asi como por los retrasos
en la prestacion de ayuda. Ademas, a algunas personas les resulta dificil

programar visitas y carecen de privacidad durante su atencion.

Carrasco (28) realiz6é un estudio en 2021 en Lima (Peru) titulado “Percepciones
de la calidad de la atencion de enfermeria y satisfaccion de los pacientes
hospitalizados durante la epidemia de COVID-19 en la clinica Cirlap, Lima -
2021”. La muestra estuvo compuesta por 50 pacientes hospitalizados en la
Clinica Cirlap. Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario de calidad
de la atencion de enfermeria como herramienta de medicion de las variables, lo
cual fue confirmado por la evaluacién de expertos y la confiabilidad alfa de
Cronbach de 0,918 y 0,832. Ademas, los resultados mostraron que en cuanto a
la calidad de la atencion de enfermeria, el 46% de los pacientes considerd que
el nivel de calidad de la atencién era 6ptimo, seguido por el 46% como promedio
y el 8% como insatisfactorio. En cuanto a la satisfaccion de los pacientes, el 42%
de los pacientes estaban completamente satisfechos, el 48% de los pacientes
estaban moderadamente satisfechos y el 10% de los pacientes estaban
insatisfechos.
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Poma (29) realizé en 2021 en Lima (Peru) un estudio con el titulo: “Satisfaccion
de los padres con la atencidon de los nifios hospitalizados en el Servicio de
Emergencia del Instituto Central de Salud del Nifio” a través de entrevistas. el
Departamento de Emergencias. Se encontré que los padres del paciente
expresaron niveles consistentes de satisfaccion con la atencion de enfermeria

brindada.

Pareja (30) realizo en 2019 un estudio en Lima, Peru titulado "Satisfaccidon de los
padres con la calidad de la atencion que brindan los especialistas de enfermeria
en el servicio de emergencia pediatrica del Hospital Clinico San Bartolomé para
Madres de Nifios, abril de 2017". El estudio se realizé utilizando encuestas y
entrevistas, como instrumento de encuesta, teniendo como resultado que una
gran proporcion de padres de familia expresaron un alto nivel de autosatisfaccion
promedio con una excelente atencion, sin embargo, una proporcion importante

mostrd niveles de atencion inadecuados.

El servicio de billetera Ramos Guardia tiene una gran demanda para usuarios de
salud, porque este es un hospital estatal, la mayoria de las organizaciones de
salud circundantes que visitan a sus pacientes en un centro especifico sin uso.
Suficiente economia estable al Centro Médico Privado, por lo que el Hospital
Huarara es Considerado uno de los principales centros de toda el area, que
brinda servicios médicos, porque los pacientes necesitan la calidad de la
atencion médica y responden a su enfermedad, por lo que es muy importante
saber lo que sienten y entienden relacionados con los servicios prestados para
los extremistas. situaciones. Diferentes. Ademas, es importante saber cémo se
siente el paciente y ver la atencidén para determinar los puntos que puede mejorar
gradualmente y centrarse en mejorar la calidad de la atencibn médica para
suministrar. Suministro los mejores servicios posibles, satisfacer las necesidades

presentadas por los usuarios.

El Servicio de Emergencia del Hospital Victor Ramos Guardia brinda una
variedad de servicios de atencién en mas de 13 provincias del Departamento de
Ancash, brindando atencion integral a usuarios con diferentes coberturas
aseguradoras. Donde los profesionales de la salud brindan atencién con
compasion, calidez, calidad y capacidad de resolucién de problemas. Ademas,
en algunos casos esto no se puede lograr por diversas razones. Prestacion

14



inadecuada de servicios. Se necesitan investigaciones para evaluar las
fortalezas y debilidades de la calidad de la atencion médica que influiran en los
servicios brindados por los trabajadores de atencion médica y los
administradores de servicios de los departamentos de emergencia, tomando

decisiones que cambien la situacién. mejorar los servicios prestados.

El objetivo general fue determinar el nivel de satisfaccion con la atencién de
enfermeria de los pacientes del servicio de urgencias del Hospital Victor Ramos
Guardia, Huaraz, 2023.
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1 ENFOQUE Y DISENO DE INVESTIGACION

El método de investigacion es cuantitativo y no experimental ya que se centra en
un disefio de investigacion descriptivo., donde se abarcaran las variables sin
realizar alguna intervencién. Ademas, se llevara a cabo en su entorno natural,
teniendo en cuenta la observacion junto con los registros de los datos
recopilados sin restricciones de tiempo. Esto contrasta con los estudios

longitudinales, que implican un seguimiento a lo largo de un periodo (31).

2.2 POBLACION Y MUESTRA

En el presente estudio, se trabajara con una poblacion total de pacientes que se
atienden en el hospital Victor Ramos Guardia-Huaraz 2023 y consta de 40
pacientes, en el cual 10 de los encuestados pertenecen al servicio de cirugia,;
10, al servicio de medicina; 10 al servicio de pediatria y 10 pacientes pertenecen
al servicio de ginecologia del hospital, donde se aplicara un muestreo no

probabilistico, mediante una encuesta cerrada.

Criterios de inclusion: Los usuarios deben ser pacientes mayores a 20 afios y
menores de 60 afos, que estén consientes, asi como mentalmente sanos y se

encuentren en la capacidad de poder responder las preguntas del cuestionario.

Criterios de exclusion: nifios o jovenes menores de edad o adultos mayores de
60 afos, personas con enfermedades mentales o con discapacidad de

responder el cuestionario.

2.3 VARIABLE DE ESTUDIO

Como variable de estudio, la complacencia respecto a la calidad de la atencion
en los servicios de urgencias se cuantifica por su caracter cualitativo y escala

ordinal.

Definicion conceptual: El nivel de satisfaccidbn en enfermeria se establece

como la medida de satisfaccion que experimenta un paciente luego de haber
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recibido un servicio o atencién médica. El nivel de satisfaccion se determina al
comparar la percepcion del valor recibido con las expectativas iniciales del cliente

al obtener el servicio o producto. (16).

Definicién operacional: El nivel de complacencia del paciente en enfermeria se
refiere, es la percepcion subjetiva o imagen que el paciente genera en relacion
con el cumplimiento de las expectativas esperadas o deseadas sobre la calidad
de la atencion y su experiencia en el entorno. Asimismo, también se puede

describir como el grado de deleite que un paciente experimenta en relacion.
2.4 TECNICA E INSTRUMENTO DE MEDICION
2.4.1. Técnica

El método que se utilizara sera la encuesta, es decir el método de recolecciéon
de datos aplicando una encuesta a una muestra, en la cual se podra conocer la
opinion de los usuarios y las personas indicaran su nivel de satisfaccion con el

servicio brindado. basado en una serie de preguntas (32).
2.4.2. Instrumento

Respecto al instrumento de medicion elegido para la variable autosatisfaccion de
los usuarios de cuidados agudos del Hospital Victor Ramos Guardia, el CARE-
Q-Caring Care Assessment Tool, también conocido como Cuestionario pregunto
sobre la satisfaccion con el cuidado, cuestionario creado en 1981 y compilado
por Patricia Larson y Ferketich. .33), incluye 46 preguntas y 6 dimensiones,
incluyendo; la capacidad de alcanzar, explicar y facilitar, consolar, predecir,

confiar, monitorear y controlar.

Las puntuaciones se transforman en una escala de 46 a 230 para facilitar su
interpretacion, donde 46 es la puntuacion minima ya que la puntuacion mas baja
por pregunta es de 1y en total hay 46 preguntas. Ademas, se presentan 3 rangos
para la calificacion. De 46 a 106 puntos representa un nivel bajo; de 107 a 168,
un nivel medio de satisfaccion; de 169 a 230, un nivel alto de satisfaccion del

paciente.

2.4.3. Validez y confiabilidad
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El instrumento Care Q fue probado en espafiol por la enfermera Gloria Sepulveda
en un estudio piloto realizado en poblacion colombiana en 2008. Los analisis de
confiabilidad dimensional en este estudio incluyeron la posibilidad de
accesibilidad, a = 0,627; explicacion y facilitacion, a = 0,57; comodidad, a = 0,79;
esperado, a = 0,566; mantener relaciones basadas en la confianza, a = 0,591;
Realizar seguimiento y supervision, a = 0,907. Luego se realizé analisis factorial
extrayendo del cuestionario los items 2, 8, 29 y 39, obteniendo un coeficiente
alfa de Cronbach de 0,881 (21). Se utilizé de manera similar en un estudio de
2017 en Arequipa, Peru (34).

2.5 PLAN DE RECOLECCION DE DATO
2.5.1 Permisos y autorizacion para realizar la recaudacion de datos

Con el fin de llevar a cabo esta investigacion en terreno, la directora general de
la Universidad, Maria Auxiliador, pedird una carta de presentacion para permitir
oficialmente al director del Hospital Victor Ramos Guardia-Huaraz ingresar a la
sala de emergencias y comunicarse con los pacientes. Tomando en

consideracion la inclusion de criterios apropiados, se propone reformular el texto.
2.5.2 Aplicacion de instrumento(s) de recoleccion de datos

La recopilacion de datos se realizara durante la segunda semana de marzo del
2023, en dias intercalados; donde se proporcionara una hoja de consentimiento
donde el usuario mayor de edad y en pleno estado de conciencia autoriza su
consentimiento para realizar la encuesta y se le informara sobre el procedimiento
y los fines del cuestionario donde, el tiempo de llenado sera de 12-18 minutos,
donde se corroborara que todos los datos se encuentren perfectamente llenados

y sin ningun inconveniente o error en el llenado.
2.6 METODOS DE ANALISIS ESTADISTICOS

Se utilizaran pruebas estadisticas descriptivas en Excel SPSS 25 para realizar
andlisis estadistico de las principales variables de investigacion.

2.7 ASPECTOS ETICOS
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Los aspectos éticos en salud a tomar en cuenta son: el respeto por las personas,
la beneficencia, la no maleficencia y la justicia con el fin de respetar los derechos,

consentimiento y opiniones de los usuarios.
Principio de autonomia

Este principio nos obliga a considerar a los individuos como agentes que tienen
derecho a tomar sus propias decisiones y nos incentiva a tener respeto por sus
decisiones en cuanto a su cuerpo y salud de forma libre. Es importante
gue recuerden que pueden hacer preguntas sobre el procedimiento y

pueden abandonar el mismo en cualquier momento. (35)
Principio de beneficencia

Este principio nos dice que el objetivo de todo profesional es intentar mejorar las
condiciones de vida y las relaciones entre entidades, asegurar un mayor nivel de
felicidad o asegurar un aumento de la calidad de vida de las personas. Por tanto,
este principio esta estrechamente relacionado con el principio de No Hacer Dafio,
ya que el primer principio tiene como objetivo no hacer dafio y no someter a nadie

a procedimientos que puedan suponer un riesgo. (36)

Principio de no maleficencia

El principio de no maleficencia tiene como objetivo evitar o incluso prevenir
cualquier dafio; Esto incluye no matar, comportarse imprudentemente,
negligentemente o causar cualquier forma de dolor o sufrimiento y no causar

ninguna discapacidad. (37)

En definitiva, este principio pretende evitar dafios a las personas; también es un
principio ético que tiene enormes implicaciones para areas como la salud y

puede ser punible.

Principio de justicia

El principio de justicia implica ser equitativos, justos y planificados en nuestras
acciones. Se trata de priorizar la ayuda a aquellos que mas la requieren, tomando
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en consideracion la condicién del paciente. Asimismo, se fundamenta en tratar a
todas las personas por igual, sin discriminar por razones de raza, etnia, edad o
situacion econdmica. Trate de dar prioridad y utilizar su capacidad mental de
manera mas efectiva para sacar el maximo provecho de los recursos disponibles.
(37)
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. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
3.1 Cronograma de Actividades

Actividades

2 0

2 0 2 3

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

Identificacién del problema

Busqueda bibliografica

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

Elaboracion de la seccién introduccion:
Importancia y justificacion de la
investigacion

Elaboracion de la seccién introduccién:
Objetivos de la de la investigacion

Elaboracion de la seccién material y
métodos: Enfoque y disefio de
investigacion

Elaboracién de la seccién material y
métodos: Poblacién, muestra y muestreo

Elaboracion de la seccién material y
métodos: Poblacién, muestra y muestreo

Elaboracién de la seccién material y
métodos: Técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos.

Elaboracién de la seccién material y
métodos: Aspectos bioéticos

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

Elaboracion de aspectos administrativos
del estudio

Elaboracion de los anexos

Revision del proyecto

Aprobacién del proyecto

Trabajo de campo

Redaccion del trabajo académico

Sustentacion del trabajo académico
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3.2 Recursos Financieros

2 0 2 2 2 0 2 3
MATERIALES | SEP OCT | NOV DiC ENE FEB MAR ABR | MAY JUN | JUL AGO SEP | TOTAL
Equipos
Laptop S/.35 S/.3550
50
USB S/l S/.10
0
Mouse S/.50 S/.50
Utiles
Paquete de
hojas bond
Lapiceros Sl.4 S/.4
Lapices S/.2 Sl.2
borrador S/l S/.1
Tableros
Material
Bibliogréfico
Libros
Fotocopias S/.15 S/.15
impresiones S/.15 S/.15
Otros
Movilidad S/.20 S/.20
Alimentos S/.20 | S/.2 | S/.20 | S/.20 | S/.20 | S/.20 S/.120
0
Llamadas S/.10 | S/.1 | S/.10 | S/.10 | S/.10 | S/.10 S/.60
0
Recursos
humanos
Digitadora S/.40 S/.40
Imprevistos S/. S/. S/.10 | S/.5 S/.3 S/.3 S/.388
363 4
Total S/. S/.4 | S/.11 | S/.58 | S/.37 | S/.33 S/.4275
3993 | 4 0
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE TIPO DE VARIABLE SEGUN DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES N° DE VALOR FINAL CRITERIOS PARA
SU NATURALEZA'Y ESCALA CONCEPTUAL OPERACIONAL ITEMS ASIGNAR VALORES
DE MEDICION
Segun su Cuidado orientado al acceso rapido de 5
NIVEL DE . Percepcion del i i6 i
SATISEACCION DE naturaleza: p Accesibilidad ficha de atencion del usuario (1-5) Alto Las
PACIENTES ATENDIDOS Es el grado de paciente sobre 169-230 di [
POR EL PERSONAL DE cumplimiento la atencion y el d Igirl]?sllEones
ENFERMERIA. de las ebt . -Q se
i cumplimiento obtuvieron a
Cualitativa expectativas de P Cuidado planificado: para evitar 5 Medio partir de las
un cliente tras de las o - _
O . o complicaciones y aliviar molestias untuaciones
recibir un ) Expllca y facilita (6-10) 107-168 p
- expectativas i
Escala de medicién: Servicio o P Cuidado: brinda comodidad y confort 9 meqlt?;n(ie los
i |
cuidado. esperadas o al paci N ,
paciente y a su acompafiante . -
q q Conforta (11-19) Bajo recogidos en
Ordinal eseadas en 46-106 una escala de
un servicio. : | T Lakers con
cuidado que el usuario hospitalizado 10 cinco opciones
L mantenga para su recuperacion _ de respuestas
Se anticipa (20-29) Izs '
Cuida dopara cada usuario de 9 putntuacf:lones
se transrorman
Confi emergencia: en interrelacion entre
onflanza f , ) (30-38) en una escala
enfermera paC|.ente, tenc.ar er.npatla, de 46- 230
tener amplia comunicacion para facilitar su
Cuidado que garantice su: 8 interpretacion.
conocimiento propio que ayude en su (39—46)

recuperacion de cada usuario
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Monitoreo y

seguimiento

Anexo A. Operacionalizacidon de la variable

ANEXOS
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Anexo B. Instrumentos de recoleccion de datos

NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS POR EL

PERSONAL DE ENFERMERIA.
CUESTIONARIO CARE-Q

PRESENTACION

Buenos dias, mi nombre es Edalfista Espinoza Garcia y soy
estudiante de la Especialidad en emergencias y desastres de la
universidad Maria Auxiliadora y me estoy presentado para solicitar su
colaboracion en facilitarme ciertos datos que nos permitira conocer el
nivel de satisfaccion de pacientes atendidos por el personal de
enfermeria en el servicio de emergencia del hospital Victor Ramos
Guardia, Huaraz, 2023. Este cuestionario no tiene preguntas
incorrectas ni correctas ademas no hay respuesta mala o buena, asi
gue se le agradeceria que responda con total libertad y sinceridad,
sus datos seran tratados de forma anénima y confidencial. En caso

de tener alguna duda, preguntarle a la persona a cargo.

INSTRUCCIONES GENERALES

Por favor leer las preguntas cuidadosamente y con atencién, una vez
termines de leer la pregunta piensa en tu estancia en el servicio y la
atencion que te han brindado para poder responder, cuando tengas
lista tu respuesta marca con una “X” en el cuadro que consideres
correspondiente.

Una vez mas le recordamos que esto no es una prueba o examen,
solo un tes que nos proporcionara informacion de la calidad del
servicio ofrecido en su estancia. No tienes que mostrar tus
respuestas, ademas nadie mas que nosotros las mirara cuando

hayas terminado.

DATOS GENERALES:

SEXO:

a) Femenino ()
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b) Masculino ( )

EDAD:

SERVICIO EN EL CUAL ESTA SIENDO ATENDIDO

a) Medicina ( )
b) Cirugia ( )
c) Obstetricia ( )

d) Ginecologia ( )

DIMENSIONES- CARE Q

NUNCA
@

CASI NUNCA
()

A VECES
®3)

CASI SIEMPRE
(4)

SIEMPRE
()

ACCESIBILIDAD

La enfermera se acerca a usted
para ofrecer medidas que
alivien el dolor para realizarle

los procedimientos.

La enfermera le brinda los
medicamentos y realiza los

procedimientos a tiempo.

La enfermera lo  visita
frecuentemente para verificar su

estado de salud.

La enfermera responde

rapidamente a su llamado.

La enfermera le pide que la

[lame si usted se siente mal.

EXPLICA'Y FACILITA
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La enfermera le informa sobre
los grupos de ayuda para el
control y seguimiento de su

enfermedad.

La enfermera le brinda
informacién clara y precisa

sobre su estado actual.

La enfermera le ensefia como

cuidarse por si mimo.

La enfermera le sugiere
preguntas que usted puede
preguntar a su doctor cuando se

necesario.

10.

La enfermera es honesta con
usted en cuanto a su condicion

médica.

CONFORTA

11.

La enfermera se esfuerza para
gue usted pueda descansar

comodamente

12.

La enfermera lo motiva para
gue pueda identificar los
elementos positivos de su

tratamiento.

13.

La enfermera es amable con
usted a pesar de la dificulta de

la situacion.

14.

La enfermera muestra una

actitud alegre.

15.

La enfermera se sienta con
usted para entablar una

conversacion.
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16

. La enfermera establece algun
contacto fisico cuando usted

necesita consuelo.

17.

La enfermera lo escucha con

atencion.

18.

La enfermera habla con usted

de forma amable.

19.

La enfermera involucra a su

familia en su cuidado.

SE ANTICIPA

20.

La enfermera le presta atencion

en las horas de la noche.

21.

La enfermera busca Ila
oportunidad mas adecuada
para hablar con usted y su
familia sobre su estado de

salud.

22.

Cuando se siente agobiado por
su enfermedad la enfermera
acuerda con usted un nuevo

plan de intervencion.

23.

La enfermera esta pendiente
de sus necesidades para
prevenir posibles alteraciones

en su estado de salud.

24.

La enfermera comprende que
esta experiencia es dificil para
usted y le presta especial

atencion durante este tiempo.

25.

Cuando la enfermera esta
realizandole algun
procedimiento se concentra
Gnica Yy exclusivamente en

usted.
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26.

La enfermera continta
interesada en usted, aunque
haya pasado una crisis o fase

critica.

27.

La enfermera le ayuda a

establecer metas razonables.

28.

La enfermera busca la mejor
oportunidad para hablarle sobre
los cambios en su situacion de

salud.

29.

La enfermera concilia con
usted antes de realizarle algun

procedimiento o intervencion.

CONFIANZA

30.

La enfermera le ayuda a aclarar
las duras en relacion a su

situacion.

31.

La enfermera acepta que es
usted quien mejor se conoce y
lo incluye siempre en lo posible
en la planificacion y manejo de

su cuidado.

32.

La enfermera lo anima para
gue le formule preguntas de su
médico relacionado con su

situacion de salud.

33.

La enfermera lo pone a usted
en primer lugar sin importar lo

gue pase a su alrededor.

34.

La enfermera es amistosa y
agradable con sus familiares y

allegados.

35.

La enfermera le permite

expresar sus  sentimientos
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sobre su enfermedad vy

tratamiento.

36.

La enfermera mantiene un
acercamiento respetuoso hacia

usted.

37.

La enfermera lo identifica y lo
trata a usted como una persona

individual.

38.

La enfermera se identifica y se

presenta ante usted.

MONITOREO Y SEGUIMIENTO

39.

El uniforme y carnet que porta
la enfermera se caracteriza

como tal.

40.

La enfermera se asegura de la
hora establecida para los
procedimientos especiales y

verifica su cumplimiento.

41.

La enfermera es realizada en la

organizacioén de su trabajo.

42.

La enfermera realiza los

procedimientos con seguridad.

43.

La enfermera es calmada.

44.

La enfermera le proporciona

buen cuidado fisico.

45.

La enfermera se asegura de
gue sus familiares y allegados

sepan coémo cuidarlo a usted.

46.

La enfermera identifica cuando

es necesario llamar al médico.

GRACIAS
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Anexo C. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACION

A usted se le estd 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: Nivel de  satisfaccién de pacientes atendidos en el servicio de
emergencia del hospital victor Ramos Guardia, Huaraz, 2023.

Nombre del investigador principal: ESPINOZA GARCIA EDALFISTA.

Propésito del estudio: Determinar el nivel de Satisfaccion de los pacientes atendidos en
el servicio de emergencia del hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2023

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que le
puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedir4 responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacién que usted proporcione estara protegido, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera
identificado cuando los resultados sean publicados.

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

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo de
este estudio o acerca de la investigacion, puede dirigirse a ESPINOZA GARCIA
EDALFISTA autora del trabajo (teléfono mévil N.° 997095000) o al correo electrénico:

dachaesga@gmail.com

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
..................................... , Presidente del Comité de Eticade 1a .........ovvvvvevennn..s,
ubicadaenla ......... , correo electronico: ............cccoevinn.l.
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Participacion voluntaria:
Su participacidn en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en cualquier

momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas, las cuales
fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccién ni he sido influido
indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que finalmente acepto

participar voluntariamente en el estudio.

Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma o huella digital

N.° de DNI:

N.° de teléfono: fijo o mévil o WhatsApp

Correo electrénico

Nombre y apellidos del investigador Firma
EDALFISTA ESPINOZA GARCIA

N.° de DNI

41579884

N.° teléfono

997095000

Nombre y apellidos del responsable de encuestado Firma

N.° de DNI

N.° teléfono

Datos del testigo para los casos de participantes Firma o huella digital

iletrados

Nombre y apellido:
DNI:

Teléfono:

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante
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