
 
 

 

   FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 

PROGRAMA DE SEGUNDAS ESPECIALIDADES  

ESPECIALIDAD DE ENFERMERÍA EN EMERGENCIAS Y 

DESASTRES 

“CALIDAD DE CUIDADOS DE ENFERMERÍA EN LOS 

PACIENTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA EN UN 

HOSPITAL PUBLICO, LIMA-2024” 

 

TRABAJO ACADÉMICO PARA OPTAR EL TÍTULO DE 

ESPECIALISTA EN ENFERMERÍA EN EMERGENCIAS 

Y DESASTRES 

 

AUTOR: 

LIC.  VICERREL GONZALO, STEFANY SOFIA 

https://orcid.org/0000-002-1284-4162   

 

ASESOR: 

DR. MATTA SOLIS, EDUARDO PERCY 

https://orcid.org/0000-0001-9422-7932  

 

LIMA – PERÚ 

2024 

https://orcid.org/0000-0001-9422-7932


2 
 

AUTORIZACIÓN Y DECLARACIÓN JURADA 

DE AUTORÍA Y ORIGINALIDAD 
 

Yo, STEFANY SOFIA VICERREL GONZALO, con DNI 71321151 , en mi condición 

de autor(a) de  trabajo académico presentada para optar el título de especialista 

en enfermería en emergencias y desastres, de título “CALIDAD DE CUIDADOS 

DE ENFERMERÍA EN LOS PACIENTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA EN 

UN HOSPITAL PUBLICO, LIMA-2024”, AUTORIZO a la Universidad María 

Auxiliadora (UMA) para reproducir y publicar de manera permanente e indefinida en 

su repositorio institucional, bajo la modalidad de acceso abierto, el archivo digital 

que estoy entregando, en cumplimiento a la Ley N°30035 que regula el Repositorio 

Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación de acceso abierto y su respectivo 

Reglamento. 

Asimismo, DECLARO BAJO JURAMENTO que dicho documento es ORIGINAL 

con un porcentaje de similitud de 24 % y que se han respetado los derechos de 

autor en la elaboración del mismo. Además, recalcar que se está entregado la 

versión final del documento sustentado y aprobado por el jurado evaluador. 

En señal de conformidad con lo autorizado y declarado, firmo el presente documento 

a los 13 días del mes de Mayo del año 2024. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

_______________________________                    ________________________________                                                                                  

   Lic. Vicerrel Gonzalo, Stefany Sofía      Dr. Eduardo Percy Matta Solis         

            DNI: 71321151                                                      DNI:42248126 

 



3 
 

 

 

 

 

 
 



4 
 

 

 

Índice General 

 
Índice General ........................................................................................................ 4 

Índice de Anexos ................................................................................................... 5 

I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................. 8 

II. MATERIALES Y MÉTODOS.......................................................................... 15 

III. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS .............................................................. 20 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS ..................................................................... 22 

ANEXOS .............................................................................................................. 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 
 

 

 

 

 

 

 

 

Índice de Anexos 

 

 

 Anexo A. Operacionalización de las variables………………………………..28 

Anexo B. Instrumento de recolección de datos…………………………...…31  

Anexo C. Consentimiento Informado…………………………………………..35 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 
 

 

 

 

 

RESUMEN: 

Objetivo: El objetivo general de investigación es determinar en nivel de calidad de 

cuidados de enfermería en el paciente en el área de emergencia pediátrica en un 

hospital público en Lima, en el año 2024. 

 Materiales y métodos: Con este propósito se ha utilizado un enfoque cuantitativo, 

con diseño no experimental, de tipo transversal y nivel descriptivo. Siendo así que 

la población y muestra es de 58 usuarios en salud del servicio de emergencia 

pediátrica de un Hospital Público. Para ello, la técnica aplicada es la encuesta, 

donde, el instrumento es un cuestionario constituido por 23 preguntas, distribuido 

en 5 dimensiones.  

Resultados:  Los resultados de la presente investigación podrían facilitar en la 

comprensión del nivel de percepción del usuario sobre la calidad de cuidado 

ofrecida por el profesional de Enfermería en el servicio de Emergencia pediátricas 

de un Hospital Público en Lima durante el periodo del año 2024. Por otra parte, se 

pretende proporcionar la identificación de las fortalezas y debilidades, así como 

también los factores que influyen en la calidad de cuidado enfermero hacia el 

usuario.  

 Conclusión: El uso de los descubrimientos de la presente investigación 

proporcionará la facilidad en la identificación de áreas que requieran el 

fortalecimiento en la calidad de atención de emergencia pediátrica, por ende, 

repercutir en una atención eficaz, amena y enfocada en el paciente.  

Palabras clave: calidad de cuidado, emergencia, paciente.  
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ABSTRACT 

Objective: The general objective of the research is to determine the level of quality 

of nursing care for patients in the pediatric emergency area in a public hospital in 

Lima, in the year 2024. 

 Materials and methods: For this purpose, a quantitative approach has been used, 

with a non-experimental design, transversal type and descriptive level. Thus, the 

population and sample is 58 health users of the pediatric emergency service of a 

Public Hospital. For this, the technique applied is the survey, where the instrument 

is a questionnaire made up of 23 questions, distributed in 5 dimensions. 

Results: The results of this research could facilitate the understanding of the level of 

user perception of the quality of care offered by the Nursing professional in the 

Pediatric Emergency service of a Public Hospital in Lima during the period of the 

year 2024. On the other hand, it is intended to provide the identification of strengths 

and weaknesses, as well as the factors that influence the quality of nursing care 

towards the user. 

 Conclusion: The use of the discoveries of this research will facilitate the 

identification of areas that require strengthening the quality of pediatric emergency 

care, therefore, impacting effective, enjoyable and patient-focused care. 

Keywords: quality of care, emergency, patient. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La calidad de atención o cuidado que ofrece el personal de enfermería se ve 

evidenciado en el nivel de satisfacción del paciente, puesto que el cuidado es una 

característica fundamental del profesional de Enfermería, cuyas acciones están 

orientadas para proteger, mejorar y preservar la humanidad a través de acciones en 

las que resalten el respeto por la interculturalidad, el humanismo con el que se 

brinde dicha atención, la empatía que se muestre ante las diversas situaciones a las 

que el profesional de enfermería que expone durante sus labores.  

La Organización mundial de la salud (OMS), plantea “asegurar que cada usuario 

reciba un conjunto de servicios diagnósticos, terapéuticos más adecuados para 

obtener una atención optima y oportuna, tomando en cuenta todos los factores, 

conocimientos de usuario y del servicio, logrando así un mejor resultado con mínimo 

riesgo y máxima satisfacción del paciente” (1). 

Así también, la Organización Panamericana de la Salud (OPS), define a la calidad 

de la atención en la prestación de servicios de salud como “la atención centrada en 

las personas, familias y comunidades, a los servicios de salud de forma segura, 

efectiva, oportuna, eficiente, y con acceso equitativo” (2). No obstante, estas 

premisas no suelen practicarse, debido a diversas causas, como recursos humanos 

y materiales insuficientes, como manifestación de la insuficiente cobertura, 

disponibilidad y sobre todo calidad en la atención de salud de diversas instituciones. 

En el año 2021 según una investigación realizada por Ruiz, donde se evaluó la 

perspectiva de pacientes hospitalizados en una institución pública en México sobre 

la calidad de cuidado del personal de enfermería, señala que la calidad es un 

conjunto de acciones que están orientadas hacia la excelencia en los servicios, por 

ende, la satisfacción de los usuarios, siendo así que la Enfermería tiene la 

responsabilidad de la calidad del cuidado que facilita una institución (3). 

A nivel de Latinoamérica, según una investigación realizada en el año 2022 sobre 

el estado de recursos generales y funcionamiento de servicios hospitalarios de 
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emergencias pediátricas en gestión pública en Latinoamérica, realizado en 

Argentina, Colombia, Costa Rica, España, puso en evidencia que es indispensable 

realizar mediciones y levantamientos de recursos y funcionamiento de los mismos 

para ofrecer una mejor calidad de atención en los servicios de emergencias (4).  

Según una investigación realizada en Ecuador, en el año 2021, la calidad del 

cuidado es entendida como la forma en la que el profesional de enfermería 

implementa las intervenciones de manera oportuna y segura con el objeto de 

satisfacer las necesidades de los pacientes en el área de emergencias. Donde el 

65.3% de pacientes tiene una percepción positiva sobre la calidad de atención de 

Enfermería (5). 

Según un estudio realizado en chile en el año 2023 indica que la mejora continua 

de la calidad de atención de enfermería juega un rol fundamental en las políticas de 

salud a nivel mundial, siendo el mismo una herramienta constante de evaluación del 

desempeño de los profesionales de enfermería (6).   

La Supervisión Estatal de Salud (SUSALUD) realiza anualmente una encuesta 

nacional para evaluar los establecimientos asistenciales. Para finales de 2022, un 

70% de la muestra encuestada estará complacido con el trato recibido. La mayoría 

de estos usuarios reciben tratamiento ambulatorio en instituciones públicas y 

privadas. Sin embargo, existen deficiencias en la atención primaria, particularmente 

en términos de tiempos de espera, tratamiento y escasez de personal (7). 

Por otra parte, Soto A. en el año 2019, cita lo planteado por el Ministerio de Salud 

(MINSA) indica que la atención de calidad implica desde un trato humanizado, con 

calidez y empático hasta los recursos, materiales y capacidad resolutiva en los 

diversos establecimientos. Puesto que la labor principal de los servicios de salud es 

facilitar el acceso a los diversos servicios de salud del usuario para el diagnóstico, 

tratamiento, recuperación del mismo (8). 

En un hospital en San Martin, durante el año 2022, se ejecutó un estudio que revelo 

que un 62.63% de pacientes recibió un cuidado de parte del personal de enfermería 

de calidad regular, en tanto un 60 % manifiesta esta medianamente satisfecha con 
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la atención brindada. Concluyendo así con la existencia de la relación directa entre 

la calidad de atención de Enfermería y la satisfacción de los pacientes (9).  

En el hospital regional de Tumbes, en el año 2023 se realizó un estudio que revelo 

que un 55% de pacientes perciben como regular la calidad de atención ofertada por 

el personal de Enfermería, por ende, es importante capacitar el personal de 

Enfermería sobre las dimensiones de la satisfacción y la calidad lo cual conlleva a 

la mejora constante en cuanto al conocimiento científico y finalmente en la atención 

orientada hacia el paciente (10).  

En Lima, en el año 2023 se realizó una investigación cuyos resultados pusieron al 

descubierto en cuanto a la satisfacción sobre la calidad de atención existe un 82% 

de pacientes que se encuentra altamente satisfecho respecto a la atención recibida 

en el área de emergencias, siendo así que, es preciso reiterar la importancia de la 

atención de calidad por parte del profesional de enfermería (11).  

Según las estadísticas señaladas sobre este problema se observa que existe una 

variedad considerable en cuanto a la calidad de atención del profesional de 

Enfermería lo que responde a diversos causantes. Por ende, la calidad de atención 

hacia el paciente atendido en la emergencia por el personal de Enfermería es de 

relevancia significativa, puesto que la satisfacción del paciente atendido en esta 

área es de suma importancia que debe ir mejorando en todos los lugares y en 

distintos niveles de atención ya sea de una urgencia menor a una emergencia 

prioritaria. De modo tal que las experiencias durante la atención en salud sean lo 

más re confortable posible ante las expectativas para el usuario. 

La calidad de atención es el grado en que los servicios de salud para las individuos 

y población incrementa la posibilidad de resultados esperados, que se basan en 

conocimientos profesionales basados en la evidencia y es elemental para lograr la 

cobertura sanitaria universal, las cuales deben ser: eficaz, seguro y centrado en las 

personas, de forma oportuna, equitativa, integrada y eficiente. (12) Por consiguiente 

la atención ofrecida por el profesional de enfermería es fundamental puesto que de 

ella depende el nivel de calidad de atención percibida por el usuario en salud.   
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Siendo así que los usuarios de salud tienen expectativas que son influenciados en 

diversos contextos como la interculturalidad, religión, edad, entre otros, donde el 

profesional de Enfermería debe poner en practica diversos principios como la 

empatía, respeto, paciencia, honestidad, benevolencia, los cuales influyen en el 

nivel de calidad de atención ofrecido hacia el paciente (13). Siendo así que la 

esencia del Enfermero se basa en brindar una atención de calidez, calidad y 

reconfortante que permita que el proceso de enfermedad y recuperación de usuario 

sea llevadero.  

La calidad de atención de la profesión de Enfermería puede entenderse como la 

forma en la que se brinda un cuidado de manera oportuna y segura para satisfacer 

las necesidades de los pacientes, la cual debe estar garantizada en todo 

establecimiento de salud, puesto que, las buenas prácticas clínicas previenen los 

riesgos de complicaciones en los pacientes (14).  Por ende, las actualizaciones e 

investigación deben de ser manera continua puesto que como profesional de 

enfermería garantiza un cuidado de calidad.  

El cuidado es el fundamento y esencia del profesional de Enfermería, la cual 

comprende la ética que reconoce un trato con respeto y dignidad a los pacientes, 

permitiendo identificar de forma oportuna, eficaz y continua donde la practica este 

de la mano con la responsabilidad y competencias. Por ende, ello incluye factores 

como la puntualidad, tiempo de atención, tiempo de espera y el interés del 

Enfermero determinan la calidad de cuidado percibida por el usuario en salud. (15) 

La teoría de Hildegard  Peplau hace referencia a la relación entre una persona con 

necesidad de ayuda y un profesional de enfermería con formación académica para 

identificar sus necesidades y ejecutar una intervención terapéutica, así mismo indica 

que la relación planteada es recíproca, donde las labores de Enfermería son no solo 

para y hacia el paciente, sino con él, y esto a su vez implica valores como respeto, 

desarrollo y aprendizaje mutuo. Así mismo, este modelo teórico humanista se 

asienta en el prototipo de la integración, es decir dirige los cuidados de enfermería 

a reconocer en cada individuo su componente biológico, psicológico, intercultural y 

social, por otra parte, propone en su teoría de Enfermería de relaciones 
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interpersonales cuatro etapas para abordar las necesidades emocionales de los 

pacientes: orientación, identificación, aprovechamiento y resolución. (16) 

Según un artículo de investigación realizado en España, publicado en el año 2019, 

cuyo objetivo fue analizar la calidad de atención en salud del personal de Enfermería 

en los últimos 10 años, con el método de estudio de tipo descriptivo, con diseño 

trasversal, donde aplicaron el método SERVQUAL, con una muestra de 282 

usuarios, puso en evidencia que la satisfacción del usuario frente a la atención del 

personal de enfermería de 77%, lo cual simboliza a una evaluación media, donde el 

rol del personal de enfermería se ve valorado de manera significativa (17).  

Así también según una investigación realizada en España, en el año 2021, donde 

cuyo objetivo fue describir las competencias profesionales de las enfermeras de 

China y España, con una metodología de revisión sistemática de las bases de datos 

CINAHL, PubMed y dialnet, donde la investigación fue realizada desde el punto de 

vista de la enfermería transcultural Madeleine Leininger,  los resultados 

evidenciaron relevantes similitudes entre ambos países respecto a la calidad de 

atención brindada a los usuarios (18). 

Además, en el año 2019 realizaron una investigación en Venezuela con el objetivo 

de determinar la calidad de atención de enfermería según el paciente hospitalizado. 

En un estudio de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental y corte 

transversal, la muestra de estudio fueron 32 pacientes con un cuestionario de 20 

preguntas, con escala de tipo Likert modificada.  El resultado ha permitido concluir 

que la atención de la enfermera es de regular a mala en un 75 % (19).  

Por otra parte, en el año 2024 se realizó un estudio con el objetivo de establecer la 

relación entre eventos adversos y la calidad de atención de Enfermería en la 

emergencia en el hospital Santo Domingo, la investigación con un enfoque 

cuantitativo de tipo correlacional causal no experimental y descriptivo con un diseño 

trasversal, en el periodo de 1 de julio hasta el 31 de diciembre, con una muestra de 

1845 historias clínicas y 40 profesionales de Enfermería los resultados pusieron en 

manifiesto que existe un 15.7%, de eventos graves, donde un 8.2% fueron no serios, 
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por otra parte respecto al nivel de calidad de prácticas seguras asistenciales fueron 

malas con un porcentaje de 67.5%. (20). 

Así mismo, en un estudio realizado en el 2019 con el objetivo de identificar cual es 

el nivel de satisfacción de los pacientes sobre el cuidado de Enfermería en el 

servicio de emergencia – Lima. La investigación fue de tipo cuantitativo, diseño 

descriptivo y de corte transversal, la muestra para el estudio ha sido de 264 

pacientes donde según los resultados se evidencia que la calidad de atención por 

parte del personal de enfermería va estrechamente relacionada con la satisfacción 

del paciente en un 95% (21). 

Según una investigación realizada en Cuzco en el año 2021 con el objetivo de 

determinar la calidad de atención de enfermería y satisfacción del paciente en 

Cusco, su estudio fue de tipo aplicada, no experimental, descriptivo correlacional y 

de corte transversal el cual trabajó con una muestra de  70 pacientes de los cuales 

los resultados arrojaron que el 30% percibe una deficiente calidad de atención 

ofrecida por el personal de enfermería, mientras que un 21.4% se manifestaron 

altamente satisfechos, en cuanto a la satisfacción del paciente un 38.6% revelo que 

existe un bajo nivel de satisfacción  (22). 

En el ámbito local en el año 2019 en Lima se realizó una investigación con el objetivo 

de identificar la relación entre la Calidad del cuidado de enfermería y la Satisfacción 

del paciente en la Clínica Ricardo Palma de Lima; en relación a la metodología es 

un estudio correlacional, transversal; con una población de 120 pacientes. Se 

obtuvo como resultado correlación significativa de 0.878. Por lo que se concluye 

que existe relación entre las dimensiones de la calidad del cuidado de enfermería y 

la satisfacción del paciente (23).  

La investigación es de suma relevancia tanto en el ámbito del área de emergencia 

hospitalaria como para el profesional de Enfermería, quienes desempeñan un rol, 

esencial en el cuidado del usuario en salud en los diversos niveles de prioridad. La 

calidad de atención de emergencia es evaluada de manera constante por el 

paciente quien acude al servicio son expectativas de soporte y resolución a su 
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problemática en salud durante su atención en la emergencia. Por ende, el 

profesional de enfermería debe estar capacitado para la efectividad en sus 

procedimientos.   

El uso de los descubrimientos del presente estudio podría proporcionar la facilidad 

en identificación de puntos de mejora, como consecuente a ello una atención 

satisfactoria, eficaz y enfocada en el paciente, así también aportará en el progreso 

del conocimiento científico y desarrollo de estrategias para la mejora continua de la 

atención en un área critica en bienestar del paciente de emergencia. 

Como justificación teórica, en el presente estudio se realizará una exploración 

exhaustiva de distintas fuentes de información puesto que se ha identificado 

escasez de investigaciones relacionadas con esta problemática, con lo cual se 

contribuye significativamente a las investigaciones actuales, así mismo, la escasez 

de antecedentes de relevancia significativa en el ámbito de investigación reitera la 

justificación de la realización de la presente investigación. 

Como justificación práctica, la importancia de llevar a cabo el estudio se refleja en 

la necesidad de determinar la manera en la que el rol de enfermería influye ante la 

calidad de atención orientada a los pacientes, además esta investigación beneficia 

a toda la población que se vaya atender por emergencia y al personal de enfermería 

en la mejora de su labor profesional enfocados en diversos principios, con un 

atención oportuna, optima y eficaz que favorezcan las mejoras continuas en la 

atención.  

En cuanto a la justificación metodológica, la investigación pretende llenar vacíos de 

conocimientos en soporte con las investigaciones ya realizadas para de ese modo 

con los resultados obtenidos proponer un ejemplo para futuros estudios, esta 

habilidad afirmará la obtención de resultados y conclusiones solidas que 

enriquecerán el conocimiento de del profesional de Enfermería sobre el tema 

planteado, así mismo,  este estudio servirá como antecedentes para futuras 

investigaciones ya que es importante continuar el estudio para poder valorar las 

mismas variables en distintos contextos y realidades en el campo de Enfermería. 
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El objetivo general de investigación es determinar en nivel de calidad de cuidados 

de enfermería en el paciente en el servicio de emergencia pediátrica en un hospital 

público en Lima, durante el año 2024. 

II. MATERIALES Y MÉTODOS 

2.1. ENFOQUE Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

El enfoque del estudio será cuantitativo ya que se aplicó valores numéricos a la 

variable en estudio, se usará estadísticas para lograr obtener resultados, la 

investigación cuantitativa se emplea para experimentar hipótesis, identificar 

patrones, y realizar pronósticos, el diseño de la investigación será no experimental, 

lo que implica la no manipulación, ni trasformación de las variables durante el 

proceso de investigación, además, se optará por el diseño de tipo transversal. 

Puesto que la recopilación de datos se llevará en un único momento. (24). 

2.2. POBLACIÓN, MUESTRA Y MUESTREO 

 El presente estudio de investigación tomará como unidad de estudio a los usuarios 

que se atiendan al servicio de emergencia del Hospital público durante el primer 

trimestre de 2024 y que, a su vez, reciban atención por los profesionales de 

Enfermería en área de estudio. Así mismo, según los registros del Hospital, se 

estima que alrededor de 500 usuarios menores de 18 años de edad reciben atención 

en salud por emergencia. 

En cuanto a los criterios de inclusión. 

• Solicitar atención por el área de emergencia en el Hospital. 

• Certificar a través de una firma el consentimiento informado.  

• Constar condiciones físicas y neurológicas para dar respuesta a las preguntas 

del cuestionario. 

• Responder de forma honesta el cuestionario.  

Con respecto a los criterios de exclusión. 

• Ser menor de edad. 

• Encontrase en estado de inconciencia.  
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Muestra: 

El tamaño de la muestra será determinado a través de un análisis probabilístico 

finito, por ende, se puede hacer uso de una fórmula para realizar el cálculo del 

tamaño de muestra que se requiera, siendo la fórmula de mayor uso en estudios 

con poblaciones finitas la usada a continuación: 

 

 

 

Por ello, el tamaño de la muestra a estudiar sería de un alrededor de 58 pacientes 

que cumplan con los criterios de inclusión y exclusión para el estudio.  

2.3. VARIABLE O VARIABLES DE ESTUDIO 

El estudio enfoca en la calidad de cuidado, ofrecido por el personal de enfermería. 

Dicha variable se considera de naturaleza cualitativa y se miden utilizando una 

escala de medición ordinal. 
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Calidad de cuidado en enfermería 

Definición conceptual:  

La calidad de cuidado en enfermería hace referencia a la forma en que los servicios 

de enfermería satisfacen las necesidades y expectativas de los usuarios y originan 

consecuencias positivas en su salud y bienestar. Envuelve diversos aspectos, como 

la competencia técnica y profesional de los enfermeros, la seguridad y efectividad 

de los cuidados proporcionados, la empatía y comunicación con los pacientes, el 

respeto a su autonomía y dignidad, la coordinación con otros profesionales de la 

salud, la disponibilidad y accesibilidad de los servicios, entre otros (25). 

Definición operacional:  

La calidad de cuidado en enfermería se refiere a la disposición del profesional de 

enfermería para facilitar una atención efectiva, oportuna y segura a los pacientes 

que requieren atención prioritaria. Esto implica la capacidad de evaluar prontamente 

la condición del paciente, priorizar la atención según la gravedad de la situación, 

administrar tratamientos de manera eficiente y colaborar con otros miembros del 

equipo de salud para garantizar la mejor atención posible en situaciones de 

emergencia. 

2.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN 

Técnica de recolección de datos: 

La técnica que se usará en esta investigación será la encuesta, puesto que es una 

técnica eficaz y estandarizada para la recolección de datos sobre la opinión, las 

actitudes, y diversas particularidades de una extensa muestra de individuos. Asi 

mismo garantiza el anonimato, confidencialidad y facilidad en la distribución. (26) 

Instrumento de recolección de datos: 

 Los instrumentos que se usará han sido creados por el Autor Reinaldo Pinchi, quien 

efectúo una Investigación Calidad de Atención al cliente y el Nivel de Satisfacción 

del Usuario Externo del Hospital Essalud II. Mismo que fue validado por los jueces 

de expertos. (27) 

Validez y confiabilidad del instrumento de recolección de datos: 
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La confiabilidad realizada para ambos instrumentos fue el alfa de crombach dando 

como resultado 0.886 y 0.858 indicando que ambos instrumentos son confiables.   

2.5. PROCEDIMIENTOS PARA RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

2.5.1. Autorización y coordinaciones previas para la recolección de datos 

Se realizará inicialmente las coordinaciones con las autoridades de la universidad 

María Auxiliadora, con el objetivo de obtención de las credenciales que permitan la 

identificación de los estudiantes, posterior a ello, se hará la presentación de dichas 

solicitudes de permiso para la investigación tanto al hospital designado para la 

investigación como al responsable del área de emergencia. Con los permisos 

alcanzados, se llevará a cabo una sesión educativa orientada hacia los participantes 

donde se explicará la finalidad del estudio. Por último, se realizará la recolección de 

datos con cada uno de los participantes.  

2.5.2. Aplicación del instrumento de recolección de datos 

La aplicación del instrumento tomará alrededor de 20 y 30 minutos por colaborador, 

previa autorización del mismo a través de la firma de consentimiento informado, la 

recolección de datos será llevada a cabo durante los turnos matutinos del mes de 

abril del año 2024. 

2.6. MÉTODOS DE ANÁLISIS ESTADÍSTICOS 

Inicialmente se realizará el control de calidad con el objetivo de avalar la precisión 

del recojo de datos, posterior a ello, dichos datos serán procesados usando una 

hoja de cálculo de Excel, donde se realizará la asignación de símbolos para los 

criterios de medición, posteriormente estos datos serán exportados al programa 

estadístico SPSS versión 27 para analizar las frecuencias y rangos de la precepción 

del usuario. Se usará la prueba de estanones para determinar los intervalos de 

precepción buena, regular y mala. En último lugar, estos resultados se presentarán 

de forma apropiada a través de gráficos para proporcionar la compresión del mismo.  

2.7. ASPECTOS ÉTICOS 
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 En las investigaciones científicas, es el pilar para la difusión del conocimiento, en 

el área de salud tiene el objetivo el reporte de experiencias que permitirán la mejora 

continua y por ende la calidad de los cuidados orientados hacia los pacientes (28).  

Principio de autonomía: 

Hace referencia a una mejor condición humana y por ende el progreso de la 

sociedad, donde se respete la dignidad humana y la autonomía de su voluntad. Así 

mismo los participantes tienen la opción de aceptar o rechazar la encuesta para el 

presente estudio (29). 

Principio de beneficencia: 

El presente estudio priorizara uno de los principios que implica la dedicación y 

esfuerzo al bienestar del usuario en salud, así mismo los usuarios podrán ser 

usados por los responsables del área de emergencia y hospital, así como también 

en futuras investigaciones (30).  

Principio de maleficencia: 

Cada uno de los colaboradores será informado que su participación en la presente 

investigación no conlleva ningún propósito perjudicial ni simboliza ningún riesgo 

para su bienestar físico y mental (31) 

Principio de justicia: 

La presente investigación tiene como compromiso el respeto a cada uno de los 

participantes, con un trato homogéneo, donde la condición social, económica, 

política, cultura o religión no será causa de un trato diferenciado (32).  

 



 
 

III. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

3.1. Cronograma de actividades 



 
 

3.2. Presupuesto y Recursos Humanos 
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ANEXO



 
 

ANEXO A. OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 



 
 

 

ANEXO B. INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO “CALIDAD DE CUIDADO DEL PROFESIONAL DE 

ENFERMERÍA”. 

I. PRESENTACIÓN 

Buenos días, somos estudiantes de enfermería de la Universidad María Auxiliadora, 

actualmente estamos realizando el trabajo de investigación titulado “calidad de 

cuidados de enfermería en los pacientes en el servicio de emergencia en un hospital 

público, lima-2024”. Para ello, requiero su colaboración para responder el presente 

cuestionario:  

 

II. DATOS GENERALES 

 

Edad: ____años 

Sexo:   

a) Femenino (   )       

b) Masculino (   )                                  

Estado Civil: 

a) Soltero(a)    (   )  

b) Casado    (    )  

c) Conviviente      (   )  

d) Divorciado(a)  (   )  

e) Viudo(a)     

Grado de instrucción: 

a) Sin instrucción ()  

b) Primaria ()  

c) Secundaria ()  

d) Técnico ()  

e) Superior () 

 



 
 

Tiempo de hospitalización: 

a) Menor a 1 semana ( ) 

b) De 1 semana a 2 semanas ( ) 

c) Más de 2 semanas a 1 mes ( ) 

d) Más de1mes (  ) 

 

III. INSTRUCCIONES: A continuación, se presentan enunciados. Para cada uno 

indique con un (X) con qué frecuencia en su área actual ha encontrado las 

situaciones para ser estresante. Se tendrá en cuenta la confidencialidad de sus 

respuestas. 

DIMENSIONES ÍTEMS Bueno 

(3) 

Regular 

(2) 

Malo 

(1) 
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Elementos 

tangibles 

Estado físico de instalaciones 

1. ¿El ambiente donde es 
atendido cómo es? 

   

Limpieza de las instalaciones y 

elementos físicos 

2. ¿Las instalaciones del 
hospital como considera que 
se encuentran en cuanto a la 
limpieza? 

   

Presentación personal de 

enfermeros 

3. ¿La vestimenta del personal 
que lo atiende es? 

   

Comodidad de camas y sillas  

4. ¿En qué estado se 
encuentran las camillas y 
sillas del hospital? 

 

   

 

 

 

    Fiabilidad 

Oportunidad de la atención de 

urgencias  

5. ¿Cómo es la atención a los 
pacientes que ingresan de 
urgencia? 

 

   

Continuidad y orden lógico en la 

atención  

   



 
 

6. ¿Cómo es la atención por 
parte del personal de 
enfermería? 

 

Interés en la resolución de 

problemas de los usuarios 

7. ¿El personal de enfermería, 
como atiende a los pacientes 
con respecto a los problemas 
de los usuarios? 

 

   

Cuidado en el registro de 

información de los usuarios 

8. ¿Cómo considera Uds. que el 
Centro de salud registra 
adecuadamente las historias 
médicas de los pacientes? 

 

   

 

 

 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

Sencillez de los trámites para la 

atención  

9. ¿Cómo considera que los 
tramites en el Centro de 
Salud es rápido y sencillo? 

 

   

Oportunidad en la asignación de 

citas médicas 

10. ¿Cómo considera que las 
citas se dan de manera 
oportuna? 

 

   

Disposición para atender 

preguntas  

11. ¿Cómo considera que el 
personal de enfermería se 
encuentra a disposición de 
responder las preguntas y 
quejas del usuario? 

 

   

Agilidad del trabajo para atención 

más pronta  

12. ¿Cómo considera que el 
personal de enfermería 
muestra rapidez en la 
ejecución de sus actividades? 

   



 
 

 

Cooperación entre funcionarios  

13. ¿Cómo Ud. observa la 
cooperación y apoyo mutuo 
entre las enfermeras del 
centro de salud? 

 

   

Oportunidad en la respuesta a 

quejas y reclamos 

14. ¿Cómo son resueltas sus 
inquietudes es atendida de 
manera eficiente? 

 

   

 

 

 

 

Seguridad 

Confianza transmitida por 

empleados  

15. ¿Cómo Ud. considera que el 
personal de enfermería le 
transmite confianza? 

 

   

Recibimiento de los 

medicamentos adecuados:  

16. ¿Cómo considera que los 
medicamentos que recibe 
son los adecuados para su 
malestar? 

 

   

Ubicación apropiada del usuario:  

17. ¿Cómo considera que la 
atención se da en un lugar 
seguro y apropiado para el 
paciente? 

 

   

Idoneidad del personal de salud: 

18. ¿Cómo considera que el 
personal de enfermería que 
labora se desempeñó 
adecuadamente en el puesto 
que se le ha designado? 

 

   

Cumplimiento de medidas de 

seguridad:  

19. ¿Cómo considera que el 
Centro de Salud Huachos 
cumple en su totalidad con 

   



 
 

las medidas de seguridad 
descritas? 

 

 

 

 

Empatía 

Amabilidad en el trato:  

20. ¿Cómo se percibe la 
amabilidad de todo el equipo 
de enfermería que conforma 
en Centro de Salud de 
Huachos? 

 

   

Atención individualizada al 

usuario:  

21. ¿Cómo considera que la 
atención a los pacientes se 
da de manera personal, por lo 
que atiende todas sus 
molestias? 

 

   

Claridad en orientaciones 

brindadas al usuario:  

22. ¿Cómo son las orientaciones 
brindas por el profesional de 
enfermería, son claras y 
precisas? 

 

   

Comprensión de las necesidades:  

23. ¿Cómo considera que el 
personal de enfermería 
comprende con facilidad las 
necesidades que Ud., posee? 
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