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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacidon que existe entre la satisfaccion del paciente y el
cuidado humanizado de enfermeria en el centro quirtrgico del Hospital Il Vitarte
EsSalud, Ate, 2023. Materiales y métodos: La investigacion sera de tipo
cuantitativo, el disefio serd no experimental y tendrd corte transversal —
correlacional, la poblacion del estudio sera de 315 pacientes atendidos, y para
estimar la muestra probabilistica se aplicara la férmula correspondiente lo que nos
dara que necesitaremos 174 participantes. Para medir las variables utilizaremos la
encuesta, Variablel: La satisfaccion que utilizara el instrumento SERVQUAL que
esta constituido por 24 interrogantes fraccionadas en 5 secciones identificadas, la
primera, Elementos tangibles, segunda Fiabilidad, tercera Capacidad de respuesta,
cuarta Seguridad, y quinta Empatia, pudiendo lograr Satisfaccion Alta: (56 - 72), de
Satisfacciéon (40 - 55), Insatisfaccion (0-39). La Variable 2: Cuidado Humanizado
gue esta integrado por 32 interrogantes fraccionadas en 3 seccione, siendo primero
Cualidades del hacer de enfermeria, segunda, Apertura de comunicacion
enfermera (0) - paciente, tercera, Disposicion para la atencion, pudiendo lograr
Bueno: (75 - 96), Regular (54 - 74) y Malo (0 - 53), Resultados: se utilizara el
método descriptivo donde se analizaran las cifras obtenidas mediante el programa
SSPS 26.0 asi mismo los programas de Excel y Word que ayudaran a simplificar la
interpretacion y analisis. Conclusiones: el estudio brindara datos relevantes sobre
la relaciébn que existe entre la satisfaccion del paciente sobre el del cuidado
humanizado de Enfermeria en el centro Quirlrgico que se podran utilizar para la

mejorar la atencion.

Palabras claves: Satisfaccion, Cuidado Humanizado, Centro Quirurgico.



ABSTRACT

Objective: Determine the relationship that exists between patient satisfaction and
humanized nursing care in the surgical center of Hospital Il Vitarte EsSalud, Ate,
2023. Materials and methods: The research will be quantitative, the design will be
non-experimental and will have a cross-sectional - correlational section, the study
population will be 315 patients treated, and to estimate the probabilistic sample the
corresponding formula will be applied, which will give us what we will need. 174
participants. To measure the variables we will use the survey, Variablel:
Satisfaction that will use the SERVQUAL instrument which is made up of 24
guestions divided into 5 identified sections, the first, Tangible elements, second
Reliability, third Responsiveness, fourth Security, and fifth Empathy, being able to
achieve High Satisfaction: (56 - 72), Satisfaction (40 - 55), Dissatisfaction (0-39).
Variable 2: Humanized Care, which is made up of 32 questions divided into 3
sections, first being Qualities of nursing work, second, Openness of communication
nurse (or) - patient, third, Disposition for care, being able to achieve Good: (75 - 96),
Fair (54 - 74) and Bad (0 - 53), Results: the descriptive method will be used where
the figures obtained through the SSPS 26.0 program will be analyzed, as well as
the Excel and Word programs that will help simplify the interpretation and analysis.
Conclusions: the study will provide relevant data on the relationship that exists
between patient satisfaction and humanized nursing care in the Surgical Center that

can be used to improve care.

Keywords: Satisfaction, Humanized Care, Surgical Center.



l. INTRODUCCION

La OMS, 2021 indica que la importancia de contar con un centro salud adecuado a
las necesidades de las intervenciones quirirgicas va en aumento a nivel mundial,
para atender esta demanda de los usuarios con los mejores resultados es necesario
gue los integrantes que asisten en los centros quirdrgicos sean especializados y

gue entreguen una atencion humanizada, obteniendo la satisfaccion del paciente

().

Asimismo, en Espafia 2020, se realizé aproximadamente 3,6 millones de cirugias
de las cuales el 45,2 % de cirugias mayores se realizo en hospitales de la sanidad
y el 44 % en hospitales privados, el tiempo promedio de espera para una
intervencion quirargica en los centros de salud del gobierno es de 148 dias para las
cirugias no urgentes siendo las especialidades mas demandadas cirugia plastica,

neurologia, traumatologia y cirugia toracica (2).

Ademas, en Espafia 2018, la satisfaccion esta basada por las peculiaridades de los
usuarios, como su longevidad, identidad, condicién civil, cultura, salubridad, y nivel
socio econdmico, los individuos con mas afos estdn mayormente satisfechos sin
embargo lo van perdiendo a causa del deterioro de su salud, logrando expresar
(APC =1,898; IC 95% - 0,954 — 4,751) y mostrando una baja en el servicio de
cuidado basico de APC = - 0.283, y obteniendo en el IC 95% - 0,335 — -0.121,
especializada logro en APC = -0,241; y dando en el IC 95% -0.74 — -0.109 en
internados obtuvo en APC =-0.171; en IC 95% - 0,307- -0,036 (3).

También en Espafa, 2021 el cuidado humanizado en el centro quirdrgico empieza
en el preoperatorio, cuando el paciente recibe la comunicacion necesaria que logra

disminuir su inquietud y aumentar su confianza en el vinculo con el personal de



enfermeria el cual debe evitar un trato técnico y brindar una atencion personalizada

en las inquietudes y necesidades del paciente y sus familiares (4).

Asi mismo, en Murcia - Espafia 2018, se registraron 103.861 intervenciones de
cirugia en el ambito publico y privado, siendo el 67,6% asignados a usuarios del
SMS vy la hospitalizacion se ha incrementado en un 1,4%, por tener mas capacidad
de labor en el Hospital Rafael Méndez (11,2%) (5).

En Espafia 2018, el cuidado humanizado de los integrantes de salubridad en la
zona quirargica menciona que aproximadamente el 77% de los usuarios que van a
hacer intervenidos sienten intranquilidad el dia de la cirugia, valorando el resultado
se observa que posteriormente al control de la enfermera que los beneficiarios
exteriorizaban una sensacién adecuada del 77.8% de carencia de inquietud y

mostrando una preocupacién moderada (6).

Para la OPS, 2020, el déficit de trabajadores de enfermeria en la Region de
Latinoamérica es debido esencialmente a la emigracién de los profesionales a
paises europeos de mejores condiciones de trabajo, debido a las diferentes
circunstancias de desarrollo econémico, las legislaciones de derechos laborales en
salud, las inestables situaciones y limitaciones del trabajo y a la carencia de una
regulacion adecuada en el sistema de salud, que poseen sus paises de origen que

se encuentran en vias de desarrollo (7).

Ademas, en Ecuador 2021, con el objetivo “Determinar la satisfaccion de los
pacientes quirargicos con los cuidados de Enfermeria en el area de cirugia del
Hospital Homero Castanier Crespo de la cuidad de Azogues”, concluye que la
satisfaccion esta influenciada por el nivel cultural de las distintas comunidades
sociales, siendo diferente la perspectiva del usuario y la sensacion por la asistencia

que ha recibido, mostro los resultados satisfaccion alta en control y verificacién



99,8% y en el segmento comunica y habilita 94,4%, reconforta 90,34%, se anticipa

88,8%, accesible 82,1% e interrelacion de confianza 75,9% (8).

En Cuba 2020, en el estudio con el objetivo “Evaluacion de la satisfaccion de
pacientes atendidos por la COVID-19 en el Hospital Universitario Clinico Quirdrgico
comandante Manuel Fajardo Rivero”, mediante una encuesta realizada el dia del
alta del paciente obtuvo la conclusién que el 81,7% de los pacientes indicaron que
experimentaron mucha satisfaccion con la asistencia obtenida, y el 18,3% estaban

satisfechos (9).

En Chile 2022, en el estudio que tuvo por objetivo “Analizar la percepcion que tienen
los usuarios hospitalizados respecto del cuidado humanizado que reciben por parte
de las profesionales de enfermeria”, llego a la conclusion que el 84,6% percibieron
la satisfaccion del cuidado, llegando a la conclusién que existe una correlacion a

través de la atencion brindada por enfermeria y la complacencia del paciente (10).

En México en el 2018, en el andlisis cuyo objetivo “Medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios postquirargicos con el cuidado de enfermeria en el servicio de cirugia
en el Hospital General Acapulco”, reflejo como resultados el 40.0% como muy
satisfactoria la labor de atencién, asi mismo con el 36.0% como satisfactoria y el

24.0% de pacientes manifesté que fue poco satisfactoria (11).

En el Pert en el 2011, el Ministerio de Salud, dispuso en la “Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos” con el propdsito de brindar la oportunidad de calificar al paciente
por los cuidados recibidos y las acciones de los médicos en los nosocomios del
pais, obteniendo la identificacion de los problemas o dificultades en la atencion,

colaborando en mejorar los servicios profesionales y la gestion del cuidado. (12)
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En el Pert1 2021, el instituto de estadistica e informéatica INEI informa que el nUmero
de enfermeras colegiadas es de 93,677 a nivel nacional, lo que representaba un

promedio de 1 enfermera por cada 353 habitantes en el pais (13).

En Trujillo 2019, en el estudio con el objetivo “Determinar la asociacion del cuidado
humanizado del enfermero y satisfaccién del paciente postoperado mediato en el
Hospital Belén de Trujillo”, mostro que un 42,0% votaron por una atencion
humanizada media, el 33,8% percibieron un cuidado 6ptimo y el 24,2% advirtieron
un cuidado bajo del enfermero y en la satisfaccion sefialaron el 51,7% de usuarios
no estaban conformes con la asistencia, asi mismo un 48,3% de pacientes si estaba

satisfecho en referencia del cuidado humanizado (14).

En Ayacucho 2019, en un estudio teniendo como objetivo, “Determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes postoperado mediato sobre el cuidado de enfermeria
en la unidad de recuperacién post anestésica del hospital de apoyo Jesus de
Nazareno, Ayacucho 20197, integrado por 80 usuarios quirdargicos, determino que
el 50.27% de los usuarios atendidos indican que estuvieron conformes con la
asistencia de enfermeria, el 35.11% estuvieron satisfecho, también el 14.18% vy el
0.38% manifestaron que no encontraron satisfechos y con baja satisfaccion
respectivamente, determinando que los usuarios estan complacidos con la custodia
del (15).

En Huacho 2021, en el estudio con el objetivo “Determinar el nivel de Satisfaccion
del paciente con el cuidado de enfermeria en el servicio de cirugia, Clinica Veronesi,
Huacho 2021”, se encontré los siguientes resultados con respecto a la atencion de
los usuarios por parte de los profesionales de enfermeria arrojando que el 47,5%
estaban medianamente satisfechos, sin embargo, un porcentaje considerable

35,0% indicaron estar altamente satisfechos (16).
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En Ica 2021, en el estudio de Yupanqui y colaboradores, tuvo como objetivo
“‘Determinar el nivel de satisfaccion del paciente postquirdrgico con el cuidado de
enfermeria del Hospital Santa Maria del Socorro” teniendo a 195 usuarios del
servicio quirargico, tuvo como resultados lo siguiente el 15,4% de los usuarios
intervenidos indicaron no encontrarse conformes con el servicio brindado, el 46.7%

regularmente satisfechos y el 37.9% satisfechos (17).

La complacencia de los usuarios esta basada en sus ideas de cémo le van a brindar
el servicio que requiere, en el momento deseado, esto hace que su percepcion del
trato recibido califique si se cumplieron sus ideales de atencién, dando la
oportunidad de una mejora de la atencion por parte del personal que lo atendio y
de la institucion que lo acogié siendo reconocido como modelo de discrepancias
(18).

La satisfaccion de los pacientes es compleja esté influida por las vivencias de este
y calificadas por sus expectativas personales y de su entorno cercano pudiendo ser
utilizada para calificar con agrado la atencion recibida por enfermeria dando una
herramienta para la mejorar la experiencia del usuario. Por ello, debemos de
apreciar la satisfaccion del usuario que es una manera de saber cuan
comprometido esta el personal de enfermeria y a su vez darnos cuenta en que
podemos mejorar y reforzar la calidad de la atencién se convierta en una fortaleza
basada en la interrelacion, y fundamentada en la tranquilidad, franqueza,

familiaridad, percepcion, escucha, conducta y tolerancia (19).

Para lograr la medir la satisfaccion se utilizara el instrumento SERVQUAL que esta
constituido por 5 dimensiones, con el cual lograremos determinar la satisfaccion del
paciente siendo estos:1) Elementos tangibles donde se refieren al estado de la
infraestructura, maquinas, equipos, personal, asi como el aseo y su estado actual,

2) Fiabilidad: tener la seguridad de que se cumpla oportunamente el servicio
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requerido y con la calidad deseada, 3) Capacidad de respuesta: el margen de
atencion oportuna en el momento requerido, Sin esperas excesiva 0 atenciones
apuradas, teniendo que cumplir con las atenciones programadas, 4) Seguridad:
tener la confianza del servicio recibido basandose en el conocimiento y amabilidad
del servidor, 5) Empatia: poner el servicio requerido de manera individualizada

segun su necesidad de cada usuario (20).

El cuidado humanizado es considerado fundamental en el ambiente que ejerce el
empleado de enfermeria, debiendo ser incentivado a volverse una cultura
institucional, poniendo al usuario como parte fundamental del sistema, brindando
una atencion diferenciada donde se busca la satisfaccion y su bienestar, haciéndole
olvidar sus temores y ansiedad que genera una intervencion quirdrgica, esto

contribuye a una mejor evolucion en su proceso de sanaciéon (21).

El cuidado ético, profesional y de calidad esta muy vinculado con el establecimiento
de la formacion de enfermeros con una orientacion humanista, siendo cuidadores,
perceptivos ante la condicion de comodidad y de las alteraciones de salud de los
pacientes y son capaces de brindar sus cuidados en las distintas esferas
socioculturales utilizando la reflexion critica, sus habilidades para la comunicacién

y entendimiento para brindar informacién a todos los involucrados (22).

El cuidado humanizado es la habilidad de proyectar la experiencia ganada en el
servicio, fundamentandose en la fraternidad, tolerancia, entendimiento, cordialidad,
voluntad, auxilio inmediato, o prestacion de servicio al paciente de manera
diferenciada, justa, honesta, combinando las habilidades y competencias técnicas
gue un servidor de enfermeria debe tener, para obtener la complacencia del
beneficiario en el centro quirdrgico siendo un indicador de la buena atencion al

paciente (23).
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Para lograr la medicion del Cuidado Humanizado se utilizara como instrumento el
cuestionario que esta integrado por 3 dimensiones las cuales son: 1) Cualidades
del hacer de enfermeria: se identifican las habilidades y entereza intrinsecos que
forman a los integrantes de enfermeria que brindan cuidado, bienestar y confianza,
2) Apertura de comunicacién enfermera (0) - paciente: en esta etapa quien entrega
el cuidado enfermera (0) inicia una interaccion con el paciente, a través sus
habilidades comunicativas para informarle al paciente su condicién de salud, 3)
Disposicién para la atencion: Es la atencion que solicita el paciente no limitdndose
solamente a las necesidades de curacion fisica, sino también animica lo que

fortalecer el cuidado humanizado (24).

El Centro Quirdrgico necesita una preparacion y desarrollo humano y de estar
dotado de las tecnologias de vanguardia y abastecido de los insumos necesarios
para su optimo funcionamiento, al cumplir estos requisitos garantiza la seguridad
del usuario en sus instalaciones, para lograrlo es necesario que sigan
rigurosamente los procedimientos y anotaciones de los registros necesarios para
las tareas que se ejecutan en el centro de atencién, brindando una gestion eficiente

del servicio con sus registros actualizados (25).

Teoria del Cuidado de Jean Watson, el asistir a un paciente es la actividad mas
generosa y el origen primordial de la profesion de enfermeria, la atencién prestada
para lograr la restauracion fisica y emocional de otra persona hasta su recuperaciéon
0 en algunos casos hasta los ultimos instantes de su vida, el cuidado humanizado
es asumir una responsabilidad moral que la experta en enfermeria dedica a la
sociedad, las cualidades de las enfermeras se cimientan en el entendimiento de los

estudios y la calidez que trasmite al ser que esta cuidando (24).

Para Camero y colaboradores (26), en Ecuador 2019, en la investigacion de
procedimiento cuantitativo, de modo descriptivo, siendo su objetivo: “Analizar el

cuidado humanizado en el postoperatorio inmediato de pacientes
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histerectomizadas, en edades de 25 a 40”7, poblacion y muestra fue de 18
enfermeras, instrumento fue un cuestionario con 11 item, dando resultados que el
94 % al verificar los datos vitales se comunican con la usuaria, el 78% ejercen
atencion individualizada a basada en la valoracion de enfermeria y diagndstico de
la paciente, el 72% dialoga con la usuaria, mostrando seguridad, sosteniendo un

trato amable y beneficioso para ambas partes.

Monje y colaboradores (27), en Chile, 2018 en su estudio, de corte correlacional
transversal, y teniendo como objetivo: “Determinar la percepcién que tienen los
pacientes hospitalizados”, la poblacién y muestra: conformada 117 pacientes, se
utilizé un cuestionario PCHE, con 6 dimensiones, mostrando que el 86% de los
usuarios internados percibe un trato humanizado, el 11,7% a menudo, el 1,8% de
vez en cuando ademas el 0,6% jamas noto una atencidbn humanizada, los

resultados indican que el nosocomio tiene personal capacitado.

Para Pineda (28), en Tacna, 2021 en el estudio de analisis cuantitativo, descriptivo
correlacional, y cuyo objetivo “Determinar la relacion entre el conocimiento y actitud
de las enfermeras frente a la autoeficacia del cuidado humanizado del paciente en
la unidad de recuperacion Hospital IlI”. La poblacion fue integrada con 18
enfermeras, el instrumento utilizado fue un cuestionario de nivel de competencias
llegando a la conclusién que el 60% del personal cuenta con competencia alta, la
disposicion con 83,3%, el 72,2% de postura amable, siendo el cuidado humanizado

regular con 50%.

Pachas (29), en llo-Moquegua, 2018 considero su objetivo “Determinar la relacion
entre el nivel de satisfaccion del paciente postquirargico y calidad de los cuidados
de enfermeria en la Unidad de Recuperacion Post Anestesia del Centro Quirdrgico
del Hospital llo — Moquegua 2018”, la investigacion es cuantitativa, de

planteamiento descriptivo correlacional de corte transversal, la poblacién y muestra:

15



fue de 50 usuarios, instrumento entrevista. Los resultados son 76,0% de
satisfaccion regular y 54.0% del cuidado eficiente del personal.

Chavez y colaboradores (30), en México, 2018 su objetivo fue “Determinar el nivel
de satisfaccion del paciente posquirargico ante los cuidados de enfermeria del
Hospital General de Pachuca”, de estructura no experimental, modelo cuantitativo,
descriptivo transversal, no probabilistico por utilidad, conformada por 15 usuarios,
usando un temario con 28 preguntas, obteniendo con Alfa de Cronbach de 0.92, el

86% resulto con un nivel de satisfaccion alto.

Asimismo, para Yaguargos (31), en Ecuador 2019, en el estudio considero su
objetivo  “Determinar el cuidado humanizado de enfermeria en pacientes
intervenidos quirdrgicamente en el post operatorio mediato e inmediato de una
Entidad Gubernamental,2019”, con un procedimiento de tipo transversal y
descriptivo, estructura no experimental y de campo, se utiliza un temario, la
poblacion de 362 pacientes, dando resultados del 44.2% de servidores no tuvo
empatia con los usuarios, no los dejo expresarse el 26.5%, algunas veces dio trato
amable 29.6%, y fue considerado con el apoyo al paciente 43.6%, no aclaro el
proceso en la sala de operaciones 10.0%, no indico el manejo de su medicina

100%, y pocas veces le indico del cuidado en el hogar 44.8%.

Asi mismo, este estudio tiene importancia porque nos dara a conocer la situacion
en que se encuentra la atencién del usuario y los niveles de satisfaccion del
paciente quirargico sobre el cuidado humanizado de la enfermera como un
elemento esencial, encontrando los puntos bajos para mejorar e impulsar el cuidado
de los integrantes del servicio, también aportara en el estudio de la vinculacion que
existe entre las variables analizadas, sirviendo de soporte para los indicadores de
calidad del centro quirdrgico. Siendo una motivacién para los estudiantes que
buscan ampliar sus competencias en el nexo que existe entre satisfaccién y cuidado

humanizado.
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Igualmente, para la justificacion tedrica, esta apoyada en el cuidado humanizado
de Jean Watson, donde se mostrard la correlacion que hay entre la satisfaccion del
usuario y el cuidado humanizado, evidenciando las indagaciones de las variables
para poder examinar, interpretar y efectuar su aplicacién por los integrantes de

enfermeria en el centro quirdrgico.

Para la justificacion préactica, el estudio sostendra la reflexién de los integrantes del
equipo de sala de operaciones, al identificar la conexién que existe entre una
estancia adecuada y beneficiosa para la pronta recuperacién o mejoria del usuario,
considerando la satisfaccion del paciente y el cuidado humanizado a modo de
asentar los cimientos de la cultura institucional en el Hospital 1l de Vitarte EsSalud,

sobre el adecuado contacto que desarrolla enfermeria respecto al paciente.

Finalmente, la justificacion metodoldgica, el presente trabajo podra ser usado para
ampliar el conocimiento o de referencia bibliogréafica, para proximos estudios que
deseen conocer sobre la concordancia de la investigaciéon entre la satisfaccion del
paciente y el cuidado humanizado, al estar realizado con el método cientifico los

resultados alcanzados y el instrumento empleado seran confiables.

Asi mismo, la contribucion a la relevancia social serd significativa, contribuyendo a
mejorar la satisfaccion de todos los integrantes del sistema de salud, tanto

servidores publicos y privados.

El presente estudio sera de procedimiento cuantitativo, se respaldara en la
estadistica y de nivel descriptivo correlacional, para evidenciar la influencia del
cuidado humanizado aumenta la satisfaccion del paciente, de disefio no

experimental.

El Objetivo General del estudio es determinar la relacion que existe entre la
satisfaccion del paciente y el cuidado humanizado de enfermeria en el centro

quirargico del Hospital 1l Vitarte EsSalud, 2023.
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MATERIALES Y METODOS

2.1 ENFOQUE Y DISENO DE INVESTIGACION

El andlisis se realizara con un enfoque cuantitativo, porque se recopilaran los
antecedentes obtenidos y los confrontaremos con el objetivo de la investigacion.
Asi mismo en referencia a su disefio serd no experimental, porque es una
investigacién que no intervendrd ni experimentara por parte del examinador, sera
descriptiva correlacional porque determinara el vinculo entre la satisfaccion del
paciente con el cuidado humanizado, y sera de corte transversal porque las
referencias se recabaran en una oportunidad especifica en el tiempo (32).

2.2 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

En este ensayo, se le asignard como poblacion a todos los pacientes intervenidos
en el centro quirargico del Hospital 1l Vitarte EsSalud, en el distrito de Ate, provincia
de Lima, departamento de Lima, durante el mes de octubre del afio 2023, segln
los registros estadistico del hospital, la media de la poblacién con intervenciones

quirurgicas, en el afio 2022 fue de 315 operaciones por mes.

Criterios de inclusion:

- Para la investigacion se tendré la asignacion solo de pacientes atendidos y
operados en el centro quirargico del Hospital Il Vitarte EsSalud.

- Participantes con DNI y mayores de 18 afos.

- Participantes en estado consciente.

- Participantes que estén de acuerdo con el estudio y firmen la autorizacion

de consentimiento informado.

- Participantes programados para intervencion quirdrgica.
Criterios de Exclusion:

- Pacientes de emergencia
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- Pacientes con problemas de comunicacion.
- Pacientes intervenidos en fuera de la fecha del estudio.
- Pacientes menores de edad

La muestra se determinard mediante la aplicacion de una formula estadistica:

Z°N(p)(q)
e2(N-1) + Z2(p)(q)

n=

Donde:

n: muestra

N: poblacion de 315 pacientes intervenidos

Z2: nivel de confiablidad de 1.96

p: probabilidad a favor de 0.5

g: probabilidad en contra de 0.5

e: error de estimacion de 0.05
1.962*315*0.5*0.5

LT =174

0.052 (315-1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

La muestra serd conformada por 174 pacientes intervenidos quirdrgicamente, es la
cantidad requerida que nos indica la solucion de la formula para hallar la muestra,
asi mismo el muestreo sera probabilistico, donde elegiremos aleatoriamente a los

participantes hasta lograr el nimero indicado.
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2.3 VARIABLE DE ESTUDIO

La variable 1 es satisfaccion del paciente, la cual es de indole cualitativo y su escala

de evaluacioén es ordinal.

Definicion conceptual:

Se identifica como satisfaccion del paciente “a la aceptacion con agrado de los
usuarios segun sus expectativas de los cuidados recibidos por los servicios de
salud, su experiencia vivida en la atencién brindada calificara a todo el sistema de

salud, desde su ingreso hasta su recuperacion” (33).

Definicion operacional:

La satisfaccion predomina la disposicion del &nimo del participante y esta ligada a
su percepcion sobre los cuidados recibidos por lo cual utilizaremos un cuestionario
SERVQUAL que medira la satisfaccion del paciente y que esta dividido en 5
dimensiones Elementos tangibles; fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad y

empatia, siendo valorados por un cuestionario de 24 preguntas.

La Variable 2 es el cuidado humanizado de esencia cualitativa y su escala de

evaluacioén es ordinal.

Definicién conceptual: El cuidado humanizado es asumir el compromiso moral
gue los integrantes de enfermeria dedican a la sociedad, las cualidades de las
enfermeras se cimientan en el entendimiento de los estudios y la calidez que

trasmite al ser que esta cuidando (34).

Definicion operacional: El cuidado humanizado es el interés brindado por el
personal de enfermeria y que es percibido por sus pacientes, la cual mediremos
usando un cuestionario de 32 preguntas que estara constituido por 3 dimensiones:

cualidades del hacer de enfermeria, apertura de comunicacion enfermera (0)-
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paciente, disposicion para la atencion, dando valores a un cuidado humanizado

bueno, regular o malo.

2.4 TECNICA DE INSTRUMENTO DE MEDICION
La recopilacion de los datos se desarrollara mediante el procedimiento de la
encuesta, que tiene por caracteristica tener un conjunto de interrogantes vinculados

para evaluar una o mas variables (32).

Instrumento de recoleccidn de datos:

Para medir la satisfaccion del paciente, se utilizara el cuestionario SERVQUAL del
autor Zeithaml y colaboradores (1988), y que fue empleado en el estudio de
Carbajal (34), titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el médulo
de atencion al ciudadano del Congreso de la Republica — 2016”, y que consta de
24 items primordiales que se dividen en 5 dimensiones, cada elemento tiene 3
alternativas, teniendo por valores: adecuado = 3, regular = 2 y deficiente = 1, siendo
pertinente, su empleo de forma individual o grupal para los integrantes del estudio.
Desarrollandose de 20 a 25 minutos, obteniendo valores de Satisfaccion Alta: (56-
72), de Satisfaccidn (40-55) e Insatisfaccion (0-39).

Para el estudio del cuidado humanizado, se empled un cuestionario de la autora
Mija S.(35) en su estudio “Cuidado Humanizado del Profesional de Enfermeria
desde las perspectiva del paciente del Centro de Hemodialisis Nefro Care
Lambayeque, 2019” en cual esta conformado por 32 preguntas que se dividen en
3 dimensiones: cualidades del hacer de enfermeria (7 items), apertura de
comunicacién enfermera (0) — paciente (8 items), disposicion para la atencién (17
items), teniendo 3 opciones alternativas para marcar:1 nunca, 2 a veces y 3
siempre, asi mismos se puede aplicar individual o en grupo, pudiendo resolverse
de 20 a 25 minutos, pudiendo lograr puntajes generales de: Bueno: (75- 96),
Regular (54-74) y Malo (0-53).
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Validez y confiabilidad del instrumento:
El instrumento fue validado por Carbajal (35), 2016 aplicando el juicio de expertos

dando validado el instrumento.

Para la confiabilidad del instrumento, el investigador utilizo el Alfa de Cronbach en
una muestra de 15 pacientes dando un valor del 0.799 lo que es altamente

confiable.

De igual manera Mija S. (36) en el afio 2019, para validar su instrumento utilizo el

juicio de expertos logrando la aceptacion del instrumento del autor.

Para la confiablidad del instrumento el autor, utilizo el Alfa de Cronbach en una

muestra con 30 pacientes dando 0.981, siendo altamente confiable.
2.5 TECNICA DE RECOLECION DE DATOS
2.5.1. Autorizacion y coordinaciones previas para la recoleccion de datos

Para la realizacion del presente estudio se pedira una carta de presentacion
correspondiente a la Universidad Maria Auxiliadora con la cual se solicitara la
autorizacion al director del Hospital Vitarte I, poder entrevistar a los pacientes del

area de centro quirurgico.
2.5.2. Aplicacion de instrumentos de recoleccién de datos

La recopilacion de las encuestas se desarrollara en el mes de octubre del presente
afo, esta tarea se ejecutara en 15 dias habiles, a los voluntarios que integren el
estudio se les brindara toda la informacion para que den su autorizacién, firmando
el formato de consentimiento informado para poder participar en el presente

estudio.

La resolucion de la entrevista se efectuara entre 20 a 25 minutos, teniendo cuidado
gue se rellene correctamente todos los campos, seguido de la verificacion del

puntaje obtenido.
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2.6. METODO DE ANALISIS ESTADISTICO

Los resultados de las variables del estudio serdn sometidos a un andlisis estadistico
confiable, asi que usaremos para el calculo la Escala de Stanones obteniendo los
niveles de las variables y sus dimensiones de media y desviacion estandar, luego
los datos serén analizados por el procesador estadistico del programa Microsoft
Excel 2021, SPSS version 26.0

2.7 ASPECTOS ETICOS

La investigacién seguira las recomendaciones del Comité de Etica de la
Universidad Maria Auxiliadora, teniendo la aprobacion del director del Hospital Il
Vitarte EsSalud, el formato firmado por el paciente del consentimiento informado y

siguiendo todos los protocolos de bioseguridad establecidos.

Principio de Autonomia: Los pacientes podran decidir aceptar la invitacién para
participar en el presente estudio o rechazar la misma, si aceptaran la invitacion

tendrian que firmar la autorizacion del consentimiento informado (37).

Principio de beneficencia: Este estudio estara enfocado en este principio que es
inspirador para el personal de salud, donde tenemos la obligacion moral de dar todo
nuestro esfuerzo para el bienestar del paciente, asi mismo los resultados podran
ser utilizados por los encargados de las jefaturas del nosocomio y para

profesionales en estudios posteriores (37).

Principio de no maleficencia: Ponemos en conocimiento a los integrantes del
estudio que no hay ninguna mala intencion o peligro contra su bienestar fisico o

mental al participar de esta investigacion (37).

Principio de justicia: La presente investigacion respetara a todos los participantes
de la misma forma no teniendo incidencia su condicion social, econémica, politica,

credo y raza (37).
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I ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
3.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES AGOSTO SETIEMBE OCTUBRE NOVIEMBRE
2023 1] 2] 3] 4 17 2] 3] 4| 1] 2] 3] 4] 1] 2] 3[ 4
Identificacion del Problema X | X
Busqueda bibliografica XXX | X] X|X

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

Elaboracién de la seccion introduccion: Importancia y
justificacion de la investigacion

Elaboracion de la seccion introduccion: Objetivos de la de la
investigacion

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

Elaboracion de la seccidon material y métodos: Poblacidn,
muestra y muestreo

Elaboracion de la seccién material y métodos: Técnicas e
Instrumentos de recoleccion de datos

Elaboracion de la seccion material y métodos: Aspectos

XX [X ]| X[ X]|X

bioéticos 1 AX
TEIa'b_oracidn de la seccion material y métodos: Métodos de x| x| x

analisis de informacion

Elaboracion de aspectos administrativos del estudio X | X|X

Elaboracion de los anexos X | X[X

Evaluacion anti-plagio — Turnitin XX | X| X
Aprobacion del proyecto X| X| X[x

Sustentacion del proyecto X | X




3.2 Recursos Financieros

MESES ANO 2023 TOTAL
MATERIALES
AGOSTO SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE s/
Equipamiento
1 pc portatil 2000 2000
Memoria 30 30
USB
Utiles de
escritorio
Lapiceros 3 3
Hojas bond Ad 10 10
Materiales
del estudio
Libros 60 60 10 130
Fotocopias 30 30 10 10 a0
Impresiones 50 10 30 90
Espiralado 7 10 10 21
Otros
Movilidad 50 20 20 20 110
Alimentos 50 10 60
Llamadas 50 20 10 80
Recursos
Humanos
Digitadora 10 100
0
Imprevistos® 10 100 200
0
TOTAL 2,430 270 50 170 2,920
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Anexo A: Operacionalizacion de la variable o variables.

Variable 1: Satisfaccion de los pacientes

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Tipode ‘ CRITERIOSPARA
an su DEFINICION . N° DE VALOR ASIGNAR
VARIABLE mmlem CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FINAL VALORES
yescala de
medicion
Tipo de| La satisfaccion es la [Es la percepcion del usuario en Elementos Infraestructura s
varable aceptacion con agrado de los |contraste con lo que espera del tangibles Limpieza items)
segun su pacientes con respecto a sus |cuidado de enfermeria, el cual sera ng - Presentacion
naturaleza: expectativas de los cuidados |[medido a través del cuestionario del personal
recibidos por los servicios de |SERVQUAL divido en 5 SatisfaccionAlta:
Cualitativa salud, su experiencia vivida en |dimensiones tangibles; fiabilidad; Sencillez de 3 Satisfaccion (56-72) ’
la atencion brindada calificara |capacidad de respuesta; seguridad Fiabilidad tramites items) Muy Alta: ’
Satisfaccion a todo el sistema de salud, |y empatia, los cuales seran Continuidad uy Afa: Satisfaccion
los desde su ingreso hasta su [medidos por un cuestionario de 24 - Respeto (40-55)
pacientes Escala recuperacion” (34). items. Satisfaccion
de medicion: A Claridad ) »
Ordinal Capacidad de P (6 Alta Insatisfaccion(0-39).
respuesta Ti o de items)
atencion Insatisfaccié
Sequidad | fonterea, ©
- Servicio i)
Amabilidad 5
Empatia | o ada flems)
- Tolerancia
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Variable 2 Cuidado humanizado

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE Tipo de DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES N° DE VALOR CRITERIOS
variable CONCEPTUAL OPERACIONAL ITEMS FINAL PARA
segun su ASIGNAR

naturaleza VALORES
y escala de
medicion
El cuidado humanizado es o
asumir el compromiso moral siendo integrada por los | Cualidades del Amabilidad
Tpobe * | enfermeria dedican a g Valres. dedicacion y cudado a hacer de Comunicacion fer Bueno
:gﬁne su | sociedad, las cualidades de lag '0S Pacientes, tales como la enfermeria Tranquilidad o B;?;:
naturaleza: enfermeras se cimientan en e| ~ 2iencion. el respeto,segunidad y Confianza (75-96),
: entendimiento de los estudios rancia, ~confianza, €. Respeto
Cuid Cualitativa la calidez que trasmite al sef Considerando  dimensiones
ado que esta cuidando (20). como; cualidades del hacer de
humanizado enfermeria, apertura de Regular Regular
comunicacion enfermera(o)- (54-74)
iente, disposicion a la i0
Escala _de gtacenuon r;,tcl'lindo ;:: un Apertura de 'I'ler_nvpodeatetnuon
medicion: cuidado humanizado bueno comunicacion Faciidad de dislogo .
Ordinal e s Items
regular 0 malo, los cualesseran enfermera(o)- Explicacion de Malo Malo
medidos por un cuestionario de paciente procedimientos (0-53).
32 items. Claridad de respuesta
Informacion eficiente
Interés
Disposicién parala Atencion oportuna 7
atencién Expresion de items
sentimientos
Identificacion de
necesidades
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ANEXO B Cuestionario de satisfaccion de los usuarios

A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales Usted debera

responder marcando con un aspa (x) de acuerdo con lo que considere

conveniente. Adecuado (3), Regular (2), Deficiente (1).

=] W
T |5 | %
3 2 '3
N o
v | @ S
< 3
tlementos tangibles
1 . El ambiente donde es atendido como es?
2 :Las instalaciones como considera que s encuentran en
cuanto a la limpieza?
3 :La vestimenta del personal que lo atiende es?
. ;,En que estado se encuentran la infraestructura del puesto
de farmacia?
5 ;. Como es la atencion de los usuanos?
Fiabihdad
] . Como es la atencion en el servicio?
. ¢',§l personal, como atende a los pacientes o usuanos con
respecto a sus problemas?
8 .Como considera Uds. que el servicio registra
adecuadamente los servicios solicitados?
Capacidad de respuesta
8 g,éémo considera que los tramites son en cuanto a rapidez?
10 (;Cémo considera que Ia atencion se da de manera
oportuna?
" ;,éém considera que &l personal s encuentra a disposicion
de responder las preguntas y quejas del usuario?
12 (;éémo considera que el personal muestra rapidez en |3
ejecucion de sus actividades?
.3 ¢ Como Ud. observa cooperacion y apoyo mutuo entre los
colaboradores del servicio?
. ¢ Como son resueltas sus inquietudes es atendida de
manera eficiente?




Seguridad

5 ¢,Como Ud. considera que el personal le transmite
confianza?
¢ COomo considera que los medicamentos que recibe|
16 | son los adecuados para su malestar?
4, COmo considera que la atencion se da en un lugar
17 | sequro y apropiado?
5 . Como considera que el personal se desempefio
1
adecuadamente en el puesto que se le ha
designado?
¢ Como considera que Ia institucion de salud cumple
19 | en su totalidad con las medidas de seguridad
- descritas?
Empatia
¢ Como se percibe amabilidad de del personal
20 |[que lo atendi6?
;,Como considera que la atencion se da de manera
21 [ personal, por lo que atiende todas sus molestias?
22 | iLos horarios de atencion son?
¢ COmo son as orientaciones brindas por el
23 | profesional en salud son claras y precisas?
¢, COmo considera que el personal comprende con
24 | facilidad las necesidades que Ud., posee?




CUESTIONARIO DE CUIDADO HUMANIZADO

A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales Usted debera
responder marcando con un aspa (x) de acuerdo con lo que considere conveniente.

Siem

nre (3) A veces (2) Nunca (1)

N,

Siempre

A veces

Nunca

Cualidades del hacer de enfermeria

Le hacen sentirse como una persona

Le tratan como amabilidad

Le hacen sentirse bien atendido cuando dialogan con Ud.

Le hacen sentirse tranquilo(a), cuando estan con Ud.

Le generan confianza cuando lo (la) cuidan.

Le explican los cuidados usando un tono de voz pausado

| OO Bl RO —

Le demuestran respeto por sus creencias y valores

Apertura de comunicacion enfermera(o)-paciente

Le miran a los 0jos, cuando le hablan

Le dedican tiempo para aclararle sus inquietudes

10

Le facilitan el dialogo.

11

Le explican previamente los procedimientos

12

Le responden con seguridad y claridad a sus preguntas

13

Le indican su nombre y cargo antes de realizarle los
procedimientos.

14

Le dan indicaciones sobre su atencion cuando Ud. lo
requiere 0 segun su situacion de salud.

15

Le proporcionan informacion suficiente y oportuna para
que pueda tomar decisiones sobre su situacion de salud
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16

Le muestran interés por brindarle comodidad durante su
tratamiento.

17

Le dedican el tiempo requerido para su atencion.

18

Le llaman por su nombre

19

Le atienden oportunamente sus necesidades
basicas (higiene, alimentacion, evacuacion urinaria
e intestinal)

20

Le manifiestan que estan pendientes de Ud.

21

Le permiten expresar sus sentimientos sobre Ia
enfermedad y el tratamiento

22

Responden oportunamente a su llamado.

23

Identifican sus necesidades de tipo fisico, psicoldgico y
espiritual.

24

Le escuchan atentamente.

25

Le preguntan y se preocupan por su estado de animo

26

Le brindan un cuidado calido y delicado

27

Le ayudan a manejar el dolor fisico

28

Le demuestran que son responsables con su atencion

29

Le respetan sus decisiones

30

Le indican que cuando requiera algo, Ud. le puede
llamar.

31

Le respetan su intimidad

32

Le administran a tiempo los medicamentos ordenados
por el médico.
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ANEXD C: CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudie de investigacion en salud,
antes de decidir =i paricipa o no, debe conocer y comprender cada uno de los
siguientes apartados.

Titulo del proyecto: “NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE S0OBRE EL
CUIDADO DE ENFERMERIA EN CENTRO QUIRURGICO DEL HOSPITAL I
VITARTE ESSALUD - ATE, 20237

Nombre de los investigadores principales:
LIC. MERCEDES AMA DAVILA ROJAS

Proposito del estudio: Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del
paciente vy el cuidado humanizado de Enfermeria en cenfro quirirgico del Hospital
Il Vitarte ESSALUD, 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 pedira responder con sinceridad el
cuestionario.

Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

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

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualguier momento, sin sancion o
peérdida de los beneficios a los gue tiene derecho.

Consultas posteriores: 5i usted tuviese preguntas adicionales durante el
desarrolle del estudio de investigacion o acerca del frabajo de campo, puede
AINgIESE A oo e et , coordinadora de
equipo.

Contacto con el Comité de Etica: Si usted fuviese preguntas sobre sus derechos
como voluntario, o si piensa que sus dereches han sido vulnerados, puede dirigirse
Bl e Presidente del Comité de Etica de la
................................ . ubicada en la ..., coreo electronico:

Participacion voluntaria:
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en
cualquier momento.
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DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

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

Nombres y apellidos del

participante o apoderado Firma o huella digital

N® de DNI:

N° de telefono: fijo o movil o
WhatsApp

Correo electronico

Nombre y apellidos del

investigador I

N® de DNI

N® telefono movil

Nombre y apellidos del

Firma
responsable de encuestadores

N® de DNI

N* telefono

Datos del testigo para los casos
de participantes ileirados
Mombre v apellido:
DI

Telefono

Firma

Lima, de octubre de 2023

Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado

Firma del participanie
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