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RESUMEN

Objetivo: La meta de este estudio es analizar de qué manera la atencion del
equipo de enfermeria impacta en el grado de contento de los usuarios que estan
en la sala de recuperacion después de la cirugia del Centro de Salud |-4 de
Saposoa en el afio 2023. Materiales y métodos: Este estudio se enmarca dentro
de los enfoques cuantitativos, con un disefo correlacional, no experimental,
descriptivo y transversal. Se desarrollara en la ciudad de Saposoa, enfocandose
en una muestra de 148 personas que fueron sometidas quirdrgicamente y
recibieron cuidados del equipo de cuidados en la institucion. Para determinar la
seleccién final, se aplicara un muestreo probabilistico, seleccionando a 86
pacientes de acuerdo con la férmula de calculo estadistico. La recoleccion de datos
se realizara mediante encuestas, utilizando cuestionarios disefiados para evaluar
dos variables principales: la calidad del cuidado y la satisfaccion del paciente.
Resultados: Los datos obtenidos seran analizados con técnicas estadisticas
descriptivas que permitiran calcular frecuencias absolutas y relativas, y se llevaran
a cabo pruebas para confirmar las hipétesis planteadas en relacion con las
variables estudiadas. El analisis se efectuara utilizando la ultima version del
software IBM SPSS Statistics. Conclusiones: Los hallazgos de este estudio
estableceran una base sélida para futuras investigaciones en el area de la salud,
ofreciendo un modelo util para el analisis de la relacién entre la calidad de los
cuidados y la satisfaccion de los pacientes, y sirviendo como referencia para

investigaciones futuras.

Palabras claves: postoperatorio, calidad de atencion, satisfaccion del paciente
(DeCS).



ABSTRACT

Objective: The goal of this study is to analyze how the attention of the nursing team
impacts the level of satisfaction of users in the recovery room after surgery at the I-
4 Health Center in Saposoa in 2023. Materials and methods: This study is framed
within quantitative approaches, with a correlational, non-experimental, descriptive
and cross-sectional design. It will be carried out in the city of Saposoa, focusing on
a sample of 148 patients who have undergone surgery and have received care from
nursing staff at the center. To determine the final sample, probability sampling will
be applied, selecting 86 patients according to the statistical calculation formula.
Data collection will be carried out through surveys, using questionnaires designed
to assess two main variables: quality of care and patient satisfaction. Results: The
data obtained will be analyzed using descriptive statistical techniques that will allow
the calculation of absolute and relative frequencies, and tests will be carried out to
confirm the hypotheses raised in relation to the variables studied. The analysis will
be carried out using the latest version of IBM SPSS Statistics software.
Conclusions: The findings of this study will establish a solid foundation for future
research in the health area, offering a useful model for the analysis of the
relationship between the quality of care and patient satisfaction, and serving as a
reference for future research.

Keyword: postoperative, quality of care, patient satisfaction (MeSH).



. INTRODUCCION

El periodo postquirurgico inmediato se caracteriza por abarcar las primeras 10 a
48 horas después de una intervencion quirurgica. Durante esta fase, es vital que
el equipo de atencidn médica garantice un cuidado 6ptimo para el paciente. La
deteccion rapida de problemas que podrian llevar a desequilibrios hemodinamicos
resulta esencial para proporcionar un servicio altamente especializado y

competente.

Tomando en cuenta las proyecciones del afio 2020, la "Coalicién Internacional para
la Seguridad del Paciente" reportd que se realizaron aproximadamente 230
millones de operaciones mayores en todo el mundo. Esto se traduce en un
promedio de una intervencion por cada 25 personas. La intervencion quirurgica,
aunque resulta una opcion eficiente y accesible para preservar vidas y evitar
condiciones discapacitantes, enfrenta obstaculos significativos debido a la falta de
acceso adecuado en el ambito mundial. Esta limitacion provoca serios perjuicios
para los pacientes, especialmente cuando los trabajadores de salud no disponen
de la capacitacion ni de las herramientas necesarias para brindar una atencién

adecuada (1).

Durante el ano 2019 en su informe anual, la “Organizacién Mundial de la Salud”
(OMS), la principal autoridad en la gobernanza de la salud a nivel internacional,
destacd notables deficiencias en la calidad del sistema de atencion médica global.
Estas deficiencias condujeron a un nivel de descontento de aproximadamente el
24% y a una incidencia de complicaciones posteriores que afecta a un espectro de
entre 3/100 a 25/100 de las personas tratadas (2).

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) emprendié una investigacion
exhaustiva en veintiun estados en Europa en el afio 2020, cuyos hallazgos
indicaron que unicamente el 10% de los datos recolectados demostraron una
correlacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion del paciente y la
percepcion de la calidad en los servicios médicos. Adicionalmente, se sefal6 que,
respecto a los cuidados posteriores a la anestesia ofrecidos por el personal
especializado en enfermeria, se proyecta un nivel de satisfaccion del 25%, ya que

las demandas de los pacientes no son plenamente alcanzadas (3).



A lo largo de 2021, Espaina instauré una normativa que exige la realizacion de
evaluaciones sistematicas de satisfaccion en todas las unidades de atencién
sanitaria, exceptuando las unidades quirurgicas. Estas indagaciones facilitaran la
creacion, modificacién y conservacién de tacticas orientadas a perfeccionar las
funciones rutinarias del personal de enfermeria y de los asistentes de cuidados. Se
determind que la calificacidon general de satisfaccion de los habitantes en el cuidado
a largo plazo en el hogar de adultos mayores fue del 9,24%, mientras que el indice
de aprobacion de los especialistas alcanzo el 8,16% en cada aspecto evaluado.
Estos hallazgos subrayan la necesidad de continuar enfocandose en la mejora

constante (4).

En la documentacion académica relacionada con este asunto, resalta una
investigacion llevada a cabo en Madrid en 2019, que identifica al centro médico
como un entorno donde ocurren con frecuencia alteraciones fisicas y mentales.
Asimismo, se divulgd un analisis de una cohorte infantil en ese mismo periodo, el
cual revela que la mitad de los menores en el estudio experimentaron desérdenes
emocionales a lo largo de su tiempo en el centro de salud. Ademas, se evidencio
una correlacion significativa entre un entorno clinico desfavorable y sus efectos
detrimentales en los dominios afectivos del estado de los individuos, subrayando
la relevancia de la vivencia emocional y psicolégica durante el periodo de

hospitalizacion (5).

Por otro lado, Wu y colaboradores (6) 2022 concluyen que en la region
latinoamericana prevalece una percepcion negativa respecto a la humanizacion de
la atencion ofrecida por las enfermeras, dado que el personal médico
frecuentemente no proporciona una atencién humanizada. En Colombia, el estudio
reveld que el 80% de los pacientes no estaban satisfechos con la calidad del trato
recibido, en contraste, solo 1 de cada 5 expreso satisfaccion. En contraposicion,
en Chile, se llevo a cabo una investigacion que evidencio que un 86% de los
pacientes sefiald haber obtenido cuidado compasivo, mientras que solo el 0,6%
reportd no haber tenido experiencias de trato compasivo. En el territorio
venezolano, debido a la grave crisis del sistema de salud, se anticipa una alta

incidencia de deshumanizacion en la atencion al paciente.

A pesar de que Venezuela estda moldeada por un paradigma cientifico-técnico, la

atencion empatica se revela como crucial para resaltar la relevancia del personal
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enfermero y reconocer el rol de la comunidad venezolana. Las circunstancias
particulares y personales, que se definen al nacer, desempefian un papel crucial
en la provision de cuidados a quienes lo requieren. La Organizacién Mundial de la
Salud (OMS) establece una proporcion recomendada de una enfermera por cada
250 personas. No obstante, de acuerdo con los datos del portal estadistico
Prodavinci, en 2020, En el territorio venezolano, la proporcion de enfermeras
alcanza solo alrededor del 0.094% de la poblacion, lo que resulta en una escasez
de 88,348 profesionales necesarias para cumplir con los estandares exigidos. Esta
insuficiencia de personal se traduce en un 76.46% de insatisfaccion entre los

pacientes (7).

En la ultima década (hasta 2018), la OPS llevé a cabo estudios en América Latina,
los cuales han puesto de manifiesto que una cantidad considerable de individuos
o beneficiarios ha manifestado descontento en varios centros de salud. Un caso
paradigmatico es el hospital periférico de Medellin, que evidencidé un alarmante
55% de insatisfaccion entre los pacientes. En Chile, la insatisfaccion alcanzé un
notable 45%. En México, el cardiolégico nacional Ignacio Chavez reporté una
preocupante tasa del 30% de descontento. De manera similar, en el Hospital de
Corrientes en Argentina, el indice de insatisfaccion se establecio en un significativo
45% (8).

En la nacién ecuatoriana, los datos reflejan una realidad similar, ya que se han
identificado un 50% en cuanto a la complacencia en el hospital periférico San
Vicente de Paul lbarra. Las personas atendidas por personal de enfermeria
expresaron su descontento, con un notable 69.54% indicando que no se sentian
satisfechos con el servicio recibido. Segun un andlisis realizado por los
investigadores Silva y Soles en 2019, se identific6 que el notable grado de
insatisfaccion se debe a la presién laboral que enfrentan las enfermeras en turno.
Esta situacion se vincula con la elevada complejidad derivada del gran volumen de

pacientes atendidos y la exigencia de ofrecer cuidados especializados (9).

En el afo 2018 en Cuba, se resaltod la trascendencia de llevar a cabo un analisis
exhaustivo de la complacencia de los usuarios y sus representantes para evaluar
la excelente y efectividad en la provision de servicios sanitarios. Se hizo hincapié
en la necesidad de ofrecer atenciones médicas de nivel superior con eficacia

destacada. Asimismo, se destacd la importancia de evaluar constantemente la
10



satisfaccion de pacientes y familiares. Investigaciones indican que el 82% de los

beneficiarios se mostraron satisfechos con la atencién médica recibida (10).

En el territorio peruano, la entidad gubernamental encargada de la salud ha estado
llevando a cabo una variedad de planes a lo largo de los afios para evaluar la
experiencia de los pacientes en el ambito de los servicios sanitarios publicos, en
respuesta al incremento de las quejas recibidas. En 2012, se emitié una directriz
técnica destinada a la evaluacion de la percepcion de los pacientes externos en las
instituciones sanitarias y entidades de soporte médico, la cual sigue en vigor hasta
el presente ano. Este manual se presenta como una herramienta clave para
recopilar evaluaciones positivas en la atencidn de salud publica. A través de
meétodos accesibles, busca generar resultados concretos que promuevan la mejora
continua, transformando asi la calidad de la atencién y elevando la satisfaccion

tanto de pacientes como de profesionales (11).

La Autoridad Supervisora de Salud (SUSALUD) efectua de manera anual un
estudio nacional para evaluar los servicios asistenciales. Para el cierre de 2022, se
estima que un 70% de los participantes en el sondeo se encuentre satisfecha con
la atencidén proporcionada. La mayoria de estos beneficiarios accede a atencién
ambulatoria en instituciones sanitarias tanto publicas como privadas. Sin embargo,
la atencién primaria enfrenta complejas insuficiencias, manifestandose en largos
tiempos de espera, tratamientos inadecuados y una alarmante escasez de

personal, lo que compromete gravemente la calidad del servicio (12).

Desde 2018, la atencidon sanitaria ha evolucionado de ser vista como una
responsabilidad exclusiva del personal de enfermeria a convertirse en un
imperativo ético compartido por todos los involucrados en la salud publica. La
percepcion del paciente se erige como un pilar fundamental en la evaluacion de la
calidad del servicio. Con el creciente numero de pacientes que requieren cirugias,
tanto urgentes como programadas, la carga laboral ha aumentado
significativamente, y la falta de recursos y personal especializado se ha vuelto
critica. Esta situacion puede resultar en una atencion deficiente, que se refleja en
las quejas explicitas o implicitas de los pacientes, generando un profundo
descontento con la atencion recibida y socavando la confianza en el sistema de
salud (13).
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El analisis del informe del INEI de 2018 revela preocupantes niveles de
insatisfaccion en la atencion brindada en varias unidades de cuidados intensivos
en Peru. A pesar de la capacidad tecnoldgica y logistica del Hospital Nacional
Rebagliati, su porcentaje de insatisfaccion del 27% destaca que incluso las
instituciones mas avanzadas enfrentan desafios significativos en la calidad del
cuidado. La discrepancia en las tasas de satisfaccién, que varian desde el 36% en
el Hospital Dos de Mayo hasta el 23% en otros hospitales, sugiere la necesidad
urgente de implementar mejoras en los estandares de atencidn y en la experiencia
del paciente, asi como un analisis mas profundo de los factores que influyen en la
percepcion de los usuarios sobre los servicios de salud en el contexto de las

unidades criticas (14).

La atencion sanitaria publica en el ambito hospitalario peruano se caracteriza por
una notable insuficiencia en la calidad de los servicios, especialmente en la gestidon
de emergencias para la poblacion adulta en instituciones periféricas. Datos
extraidos de los libros de reclamaciones entre mayo y noviembre de 2019 indican
mas de 100 quejas formales, de las cuales el 47% fue presentada por los
cuidadores de los pacientes. Este significativo indice de insatisfaccion revela
deficiencias en la provision de cuidados y en la comunicacion entre los
profesionales de la salud y los pacientes, lo que subraya la necesidad urgente de
implementar estrategias de mejora en los procesos asistenciales y en la formacién

continua del personal médico y paramédico (15).

La labor de la enfermeria en el ambito quirdrgico es crucial para garantizar la
efectividad de los procedimientos médicos y el bienestar de los pacientes. Su sélida
formacion académica y capacidad para aplicar conocimientos cientificos y técnicos
les permite enfrentar situaciones complejas de manera integral. Es fundamental
que se concentren en mejorar sus competencias y optimizar la atencién, lo que
eleva los estandares de calidad y ofrece una experiencia mas humanizada. Como
primer contacto en el sistema de salud, la enfermeria es un pilar esencial en la

creacion de entornos quirurgicos seguros y efectivos.

Al ser trasladados a la unidad de recuperacién postquirdrgica, los pacientes
requieren una atencion mucho mas intensiva. En esta etapa critica, son frecuentes
las quejas sobre la conducta inadecuada del personal médico y la deficiente calidad

del cuidado, lo que refleja la urgencia de elevar los estandares en la atencién. Es
12



esencial tener en cuenta que los pacientes requieren atencion integral, lo que hace
esencial evaluar el nivel de satisfaccién de aquellos que han sido operados de
manera inmediata en relacion con los cuidados proporcionados por el personal de
enfermeria. Esta valoracion facilitara el desarrollo de estrategias para optimizar la

"percepcion de la calidad asistencial" y asegurar la satisfaccion de los pacientes.

Es asi como, la responsabilidad al garantizar una atencion de alta calidad en el
ambito sanitario recae en un conjunto interdisciplinario de profesionales que actdan
en el entorno hospitalario. En este contexto, el rol de la enfermeria es determinante,
enfocandose en proporcionar intervenciones competentes que promuevan un
modelo integral y humanizado en la atencién al usuario. La excelencia en los
cuidados es crucial para la mejora continua de los procedimientos asistenciales y
para elevar los niveles de percepcién positiva de los usuarios. Es fundamental que
el personal de enfermeria colabore de manera coordinada con el equipo médico

para asegurar la adecuada ejecucion del servicio necesario (16).

La 6ptima atencion al paciente es el resultado de una interaccion de mdultiples
factores que pueden ser categorizados en dos dimensiones: una dimension
cientifica y técnica, y otra relacionada con la percepcion de la calidad, que se basa
en las interacciones humanas (adhesién a estandares y valor social) y en el
contexto en el que se ofrecen los cuidados (sostenibilidad, adecuacion de la
infraestructura y efectividad de los equipos, entre otros), los cuales son

susceptibles de evaluacion objetiva (17).

De este modo, “Avedis Donabedian” define la calidad como un concepto con
multiples dimensiones, relacionadas estrechamente con la capacidad de los
servicios sanitarios para responder adecuadamente a las demandas y aspiraciones
del paciente, supliendo criterios clinicos, parametros cientificos, principios éticos y
y centrados en el ser humano. El mismo argumenta que la evaluacion de la eficacia
en el cuidado meédico debe realizarse a través de tres elementos primordiales:
estructura, proceso y resultado: se relaciona con los recursos disponibles y el
entorno en el que se brinda la atencion; todas las acciones y procedimientos
ejecutados durante la entrega del servicio; y los impactos de la atencién sobre el
estado de salud y en la evaluacion de la satisfaccion con el cuidado proporcionado
(18).
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En consecuencia, se identifican tres dimensiones esenciales: la dimensién
técnica, que se centra en la implementacion precisa del conocimiento cientifico y
las competencias clinicas para ofrecer cuidados especializados y adaptados a las
necesidades especificas del paciente, englobando aspectos como la seguridad
asistencial, la calidad ética, el equilibrio entre riesgos y beneficios, y la efectividad
de las intervenciones terapéuticas; la dimensién humanistica, que destaca la
importancia de la relacion interpersonal entre el profesional de enfermeria y el
paciente, fundamentada en la empatia, la comunicacion efectiva, la cordialidad y
el trato afectuoso; y la dimensién ambiental, que evalua la relevancia del contexto
fisico y las condiciones circundantes en la prestacién de la atencion, incluyendo la

accesibilidad, la infraestructura tecnoldgica y los recursos equipamentales (19).

El concepto de “satisfaccion del paciente” se refiere a las percepciones y
valoraciones que el paciente experimenta cuando sus necesidades y expectativas
son cumplidas durante el proceso de atencidn sanitaria. Esta evaluacion positiva
se manifiesta cuando se abordan de manera efectiva las consultas, quejas o
inquietudes del paciente. Sin embargo, la satisfaccion no es un fenémeno
homogéneo, sino que esta intimamente ligada a multiples factores que afectan la

percepcion del paciente sobre la calidad del servicio recibido (20).

En consecuencia, se puede deducir que la evaluacion de la satisfaccién del
paciente es un fendmeno intrinseco condicionado por diversas inconstantes, como
las experiencias anteriores, las expectativas personales y las recomendaciones de
otros pacientes, asi como del propio establecimiento de salud. Estos elementos
influyen en la manera en que cada individuo experimenta su satisfaccion,
provocando que esta evaluacion pueda variar tanto entre diferentes pacientes

como para un mismo paciente en distintos contextos y situaciones (21).

Otra conceptualizacion del término sugiere que la satisfaccion del paciente es la
apreciacion favorable que los pacientes experimentan en funcion de la atencién
proporcionada por el personal de enfermeria. Esta percepcion se ve modulada por
las experiencias anteriores del paciente con el sistema de salud, sus expectativas
acerca del proceso de atencion recibido, y las valoraciones y comentarios de otros

pacientes sobre el establecimiento sanitario en cuestion (22).
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Estas dimensiones comprenden varios aspectos criticos de la atencion sanitaria.
En primer lugar, el trato recibido se refiere a la interaccion entre el paciente y el
personal de enfermeria, evaluando elementos como la dignidad, el respeto a los
derechos humanos, la cortesia, la empatia, la fiabilidad y la confidencialidad. La
disponibilidad del personal se descompone en dos aspectos: el acceso del
paciente a una enfermera para la atencién requerida y la adecuacion de la calidad
del cuidado proporcionado. La continuidad de la atencion aborda la provision
integral de cuidados en términos sociales, psicolégicos y biomédicos, asegurando
que no haya interrupciones en el servicio. Finalmente, el resultado del cuidado se
refiere a la evaluacién del paciente sobre la atencidén que ha recibido en relacién

con sus expectativas (23).

Jean Watson, con su "Teoria del Cuidado Humanizado", articula un modelo de
atencion que integra el monitoreo del bienestar fisico, la intuicion y la dimensién
espiritual del paciente, con el objetivo de promover una curacion optima. Segun
esta teoria, el profesional de enfermeria debe buscar una continua
autorrealizacion, 1o que no solo contribuye a su propio bienestar, sino que también
le capacita para proporcionar un cuidado superior, capaz incluso de prever y
abordar las necesidades emergentes del paciente. Watson conceptualiza este
proceso como una interaccion interpersonal que abarca dimensiones personales
del cuidado, sustentadas en conocimientos profundos, dedicacion y valores
intrinsecos. En consecuencia, la teoria destaca la necesidad de una relacidon

genuina, empatica y respetuosa entre los involucrados (24).

El paradigma de sustitucion y apoyo, desarrollado a partir de los conceptos de
Dorothea Orem y Virginia Henderson, define la funcion del personal de enfermeria
como la provision de soporte y asistencia al paciente. En situaciones donde el
paciente es incapaz de ejecutar de manera autbnoma las acciones requeridas para
su bienestar, la enfermera debe asumir la responsabilidad de cubrir esa deficiencia.
En escenarios donde el paciente posee una capacidad parcial pero no puede
completar las actividades de forma plena, la enfermera debe intervenir para facilitar
y guiar la realizacion de dichas tareas, asegurando una atencion integral y eficaz
(25).

En un contexto paralelo, Madeleine Leininger y Hildegard Peplau se destacaron

como pioneras en la conceptualizaciéon de la relacion entre el personal de
15



enfermeria y los pacientes, enfocandose en como este vinculo facilita la adaptacion
del paciente a entornos en constante transformacién. De acuerdo con este
paradigma, la funcion de la enfermera abarca no solo la optimizacién de la
interaccion directa con el paciente, el enriquecimiento de la relacidn del paciente
con su entorno mediante una interaccion comunicativa efectiva y un enfoque de
atencion que priorice sus necesidades. Conjuntamente, Leininger y Peplau
enfatizan la relevancia de considerar los dogmas formativos en el proceso de
cuidado. En particular, Leininger ha formulado una teoria de la enfermeria
transcultural que reconoce cdémo las percepciones culturales influyen en la
conceptualizacion de la salud, la enfermedad y los cuidados, y aboga por una
atencion que sea tanto culturalmente adecuada como consciente de las diversas

sensibilidades culturales (26).

Amador y colaboradores (27), Nicaragua 2021, desplegaron un estudio descriptivo-
prospectivo-cuantitativo. La cohorte analizada estuvo compuesta por 213 sujetos,
empleando el instrumento de evaluacion "CARE-Q”. Los resultados revelaron que
unicamente el 53% de los participantes recibié mediciones de presion arterial y
saturacién de oxigeno, en tanto que el 65% no recibi6é una valoracion respecto a la
nocicepcion, y un 60% experimenté disconfort tras ser reubicado al area de
recuperacion. Asimismo, el 62% de los pacientes fue objeto de cuidados
especializados posteriores a la administraciéon de anestesia. Consecuentemente,

se recomienda llevar a cabo una evaluacion rigurosa y metodica.

Por su parte Arcentales y colaboradores (28), Ecuador en el aino 2021, en un
estudio para evaluar la calidad de atencion del personal de enfermeria y la
satisfaccion del paciente, bajo un método cuantitativo-transversal y no
experimental; y una poblacidn de 132 pacientes quirurgicos, aplicando un
instrumento de tipo cuestionario; Los efectos del analisis fueron estructurados de
acuerdo con las dimensiones investigadas, con Supervision y Control logrando 99
puntos, Clarificacidén-Asistencia obtuvo 94 puntos Comodidad alcanzé 90 puntos,
Prevision registré6 88 puntos, La amabilidad alcanz6é 82 puntos, mientras que la
percepcion de seguridad fue de 75 puntos. En resumen, el enfermo expresé su

conformidad con la atencion proporcionada a lo largo de su periodo de hospitalizacion.

En conclusién, Bracamontes y colaboradores (29), en el afio 2018 en México, con

un estudio para evaluar la calidad de atencion del personal de enfermeria y la
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satisfaccion del paciente, presentaron una metodologia descriptiva-transversal
cuya muestra quedo integrada por 25 favorecidos, con un instrumento de tipo
cuestionario mediante una encuesta de Eriksen, se observé una percepcion de
atencion muy satisfactoria en el 40.0% de los casos, satisfactoria en un 36.0%, y
apenas satisfactoria en un 24.0%. Llegaron a la conclusién de que consideran que

los servicios, en un marco general, son percibidos de manera positiva en un 75%.

Al considerar investigaciones en el ambito nacional, Segura y colaboradores (30),
2018, exploraron una investigacién de tipo cuantitativo, descriptivo y experimental
con un disefio transversal, involucrando una cohorte de 52 participantes. La
informacion fue obtenida a través de un cuestionario, mostré un indice de
satisfaccion del 30% en la categoria muy buena, un 12% en buena y un 58% en
regular. A partir de estos resultados, se concluyé que el nivel de satisfaccidén es

moderado.

Asi mismo, Aguilar (31), en Lambayeque en el 2019, con un estudio para evaluar
la calidad de atencién del personal de enfermeria y la satisfaccién del paciente,
con una indagacion de metodologia cuantitativa, descriptiva y transversal. La
seleccién abarco a 175 individuos, utilizando el instrumento SERVQUAL para la
recopilacion de la informacion. Los hallazgos conseguidos evidencian una
significativa deficiencia en relacion con la conformidad del paciente,
manifestandose en un total del 100% de descontento por parte del individuo
atendido. Por lo tanto, se infiere que es crucial identificar y entender las demandas
insatisfechas de los individuos en el contexto pertinente, con el objetivo de
implementar estrategias de optimizacion orientadas a elevar su nivel de

conformidad.

En conclusién, Ramos (32) 2021 Peru, ejecuto un estudio de enfoque basado en
metodologias cuantitativas, descriptivas y correlacionales con una seleccion compuesta
por 157 evaluados, técnica de encuestas. Los resultados reflejaron un 94% de
conformidad, destacando una correlacién positiva y moderada en la percepcion de
satisfaccion, respaldada por un coeficiente de Pearson de 0.599. Estos hallazgos
subrayan una alineacion significativa entre la calidad percibida y la experiencia del

servicio recibido.
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La evaluacién de la satisfaccidn postoperatoria del paciente y la valoracion de la

calidad en la atencién de enfermeria son aspectos cruciales por diversas razones:

Primero, esta medida actua como un indicador esencial de la eficacia en la
prestacion de cuidados. La satisfaccion del paciente suele reflejar una percepcién
positiva del entorno hospitalario y del equipo médico, lo que puede traducirse en
recomendaciones favorables hacia la institucion y en la probabilidad de recurrir a
sus servicios en el futuro. Segundo, al identificar y analizar las necesidades y
preocupaciones especificas de los pacientes, se pueden desarrollar e implementar
estrategias precisas para abordar estos aspectos, lo que potencialmente mejora la
calidad de la atencion médica. Tercero, la relacion entre la satisfaccion del paciente
y la calidad del cuidado de enfermeria proporciona una métrica para evaluar la
efectividad de las intervenciones de enfermeria. Una evaluacion positiva sugiere
que los cuidados proporcionados han sido efectivos y han logrado un alto nivel de
satisfaccion, mientras que una evaluacion desfavorable indica la necesidad
urgente de optimizar los cuidados de enfermeria para mejorar la experiencia del

paciente.

Justificacién Tedrica y metodoldgica: Este apartado permitira la descomposicion y
elucidacién de los conceptos esenciales vinculados con las variables en cuestion,
asi como una evaluacion exhaustiva de sus dimensiones, facilitando el abordaje
de vacios tedricos y fomentando la optimizacion de las practicas estableciendo un
antecedente relevante para orientar investigaciones venideras en el sector de la salud y
proporcionando un marco metodolégico de gran utilidad para estudios posteriores.
Justificacion Practica: Reconoce la naturaleza integral y holistica de la atencién al
paciente, asegurando que los hallazgos seran determinantes para la recopilacion
de datos precisos, que seran distribuidos entre profesionales de enfermeria y
directores de areas, con el fin de perfeccionar continuamente la calidad de los

cuidados ofrecidos.

Es asi como esta indagacion nos permitira Determinar la relacidén que existe entre
la calidad de los cuidados de enfermeria la satisfaccion de los pacientes de la

unidad de recuperacién postoperatoria del Centro De Salud -4 de Saposoa, 2023.
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Il MATERIALES Y METODOS

2.1 ENFOQUE Y DISENO DE INVESTIGACION

Este estudio se acoge al ambito de estudios cuantitativos, caracterizados por su
enfoque no experimental, descriptivo, correlacional y de corte transversal. La
eleccion del enfoque cuantitativo se justifica por su capacidad para capturar y
analizar datos sobre el entorno en el que se manifiesta el fenémeno, permitiendo
una recopilacion precisa de informacion. El disefio correlacional busca examinar
las relaciones entre las variables involucradas en el fenémeno objeto de estudio,
sin realizar manipulaciones experimentales de las mismas. Al ser un estudio no
experimental, se limita a la observacion de los fendmenos en su contexto natural,
sin intervenciéon directa. Ademas, el caracter descriptivo del estudio facilita la
respuesta a la pregunta de investigacion y el logro de los objetivos planteados. La
metodologia es de corte transversal, dado que el instrumento de recoleccion de
datos se aplicara en un unico momento en el tiempo, capturando una instantanea

precisa de las variables en estudio (33)
2.2. POBLACION Y MUESTRA

Este analisis se desarrollara en la Ciudad de Saposoa, situada en el Departamento
de San Martin, en el Distrito de Huallaga, Peru. La muestra esta constituida por
pacientes que han sido intervenidos quirurgicamente y han recibido cuidados en el

“Centro de Salud I-4 de Saposoa” de junio a septiembre del afio 2023.

Partiendo de registros del servicio estadistico del hospital, se identificaron 148
pacientes durante el periodo de interés, que comprende los meses de mayo, junio
y julio de 2023. Este total constituye la muestra completa pertinente para la
exploracion y segun la aceptacién de participacion mediante la firma de un
formulario de consentimiento informado que asegure su comprensién y acuerdo

con los términos de la investigacion.
Criterios de inclusion

¢ Individuos en la etapa inmediata postoperatoria.
e Sujetos de cualquier género.
e Personas que hayan alcanzado la mayoria de edad.

¢ Individuos con adecuada orientacion espacial, temporal, y cognitiva.
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e Personas que hayan otorgado su consentimiento informado a participar en
este estudio.

e Sujetos residenciados en la jurisdiccion
Criterios de exclusion

o Participantes que sean menores de edad.
e Individuos que presenten desorientacion en el tiempo, el espacio o en su
estado mental.

e Sujetos que se encuentren fuera del intervalo postquirurgico.
2.2.2. Muestra

Con el fin de determinar la dimensién de la poblacién, utilizara la ecuacion

estadistica especifica destinada a calcular la proporcién muestral éptima.
= L
_ N¥Z p™yg
ST * 2w
AN -1+ 22 *p*q

+ M = Total de la poblacion

» 752 = 1962 (sila seguridad es del 95%)

+ p = proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
+ Q=1-p(enestecaso1-05=0.25)

+ d = precisién (en este caso deseamos un 3%).

Después de aplicar la formula de estimacion, se ha establecido que la muestra
consistira en 86 individuos que han sido intervenidos quirdrgicamente y han

recibido cuidados en el Centro de Salud I-4 de Saposoa.

2.2.3 Muestreo

La determinacion del conjunto de participantes en este analisis se llevara a cabo
mediante un método aleatorio, lo que implica que cada uno de los sujetos poseeran
idéntica probabilidad de ser escogidos para formar parte de la indagacion.

2.3 TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATO

En la fase de obtencion de informacién, se implementara el método de “La
Encuesta”, un enfoque metodoldgico robusto que se utilizara en investigaciones
cientificas dentro del ambito de las ciencias sociales. Esta técnica se utiliza para
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capturar informacion detallada sobre las dos variables principales de la
investigacion: la calidad de los cuidados ofrecidos por el personal de enfermeria 'y

el nivel de satisfaccion que experimentaran los pacientes.
2.3.2 Instrumento

En esta investigacion, se utilizaran dos cuestionarios especializados, basados en
el estudio realizado por Fernandez y colegas (34) en 2021 titulado "Calidad del
cuidado enfermero y satisfaccion del usuario en el servicio de medicina, Hospital
Maria Auxiliadora 2020". El primer cuestionario esta estructurado con un total de
20 preguntas, distribuidas en tres dimensiones: técnica, que abarca 6 preguntas;
dimension humana, con 6 preguntas; y entorno, con 8 preguntas. La evaluacion se
realizara mediante una escala de puntuacion que categoriza las respuestas como

"muy adecuado", "adecuado" y "deficiente". Las respuestas se clasificaran en las
opciones de "siempre", "a veces" y "nunca", con una puntuacion correspondiente
a cada opcion. El segundo cuestionario contiene 19 preguntas repartidas en tres
areas: accesibilidad, con 5 preguntas; confort, con 7 preguntas; y establecimiento
de confianza, con 7 preguntas. La puntuacion de este cuestionario sera clasificada
como "alto", "medio" y "bajo". Al igual que el primer cuestionario, se utilizaran las
categorias de respuesta "siempre", "a veces" y "nunca" para evaluar las
respuestas. Estos instrumentos estan disefados para ofrecer una evaluacion

detallada y exhaustiva de la calidad del cuidado y la satisfaccion del paciente.
2.3.3 Validez y confiabilidad

Las herramientas metodoldgicas implementadas para la valoracion de las variables
en esta investigacion fueron sometidas a un proceso de validacion exhaustiva por
parte de Fernandez y su equipo (34). La validacién de estos instrumentos se realiz
utilizando un riguroso procedimiento de juicio de expertos, complementado con un
analisis estadistico exhaustivo que arrojé valores binomiales de 0.031 y 0.032,
respectivamente. Estos resultados estadisticos respaldan la robustez y la precisién
de los cuestionarios, confirmando su idoneidad y pertinencia para medir las
variables especificas de este estudio. La alta fiabilidad y validez de los
instrumentos aseguran su capacidad para captar con precision las dimensiones del
cuidado enfermero y la satisfaccion del paciente, proporcionando una base soélida

para la investigacion y garantizando la calidad de los datos recopilados.
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En relacion con la evaluacion de la fiabilidad, los cuestionarios fueron sometidos a
un riguroso analisis mediante el "coeficiente Alfa de Cronbach", como se realizé en
el estudio de Fernandez y colaboradores. El analisis realizado evidencio que el
instrumento de medicidn orientado a la "calidad en la atencién de enfermeria"
presentd un coeficiente de correlacion de 0,085, mientras que el cuestionario
disefiado para evaluar la "satisfaccion del paciente" alcanzé un notable indice de
0,934, lo que sugiere una alta confiabilidad en la valoracion de la satisfaccion del

paciente en el contexto asistencial.

Dichos resultados destacan una consistencia interna robusta, particularmente en
el cuestionario de satisfaccion del paciente, que exhibe una confiabilidad superior.
Estos coeficientes evidencian la capacidad de los cuestionarios para evaluar con
alta precision y consistencia las variables estudiadas, garantizando asi la
integridad y validez de los datos recolectados. Este sélido fundamento estadistico
respalda la robustez de los instrumentos para un analisis exhaustivo de las

variables.
2.4 VARIABLES DE INVESTIGACION
Calidad del cuidado de enfermeria

Definicidon conceptual: constructo que integra diversas dimensiones relacionadas
con la prestaciéon de servicios de salud. Implica que la calidad esta vinculada a la
capacidad del cuidado para satisfacer las necesidades y expectativas del paciente,
abarcando elementos técnicos, cientificos, éticos y humanisticos. En otras
palabras, la calidad no solo se mide por la precision y eficacia técnica del cuidado,
sino también por su adecuacion en términos de ética profesional y sensibilidad
humana, garantizando asi un enfoque integral que responde adecuadamente a la

totalidad de las expectativas del paciente (18).

Definicion operacional: asistencia cotidiana por parte del personal enfermero
para pacientes en la sala postquirurgica, considerada y evaluada en funcion de la
provision de servicios que sean confiables, efectivos, centrados en el paciente y
ofrecidos de manera oportuna.

Satisfaccion del paciente

Definicion conceptual: Hace alusion a cémo los pacientes perciben el
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cumplimiento de sus necesidades y expectativas durante el proceso de atencién
meédica. La impresién favorable se logra cuando se responden de manera
adecuada vy eficiente a las preguntas, reclamaciones o dudas de los pacientes,
generando asi una experiencia que refleja la satisfaccion de sus expectativas y

contribuye a un sentido de realizacion y bienestar (20).

Definicién operacional: El nivel de satisfaccion de los pacientes, se evaluara
utilizando el cuestionario "Satisfaccion del Paciente", que mide tres dimensiones:
accesibilidad, confort y confianza. La accesibilidad se refiere a la facilidad de
acceso a los servicios, el confort evalua la comodidad durante la recuperacion, y
la confianza mide la percepcién de competencia y amabilidad del personal. Cada
dimension sera calificada en una escala de 1 a 5, y la satisfaccion general se
determinara sumando las puntuaciones obtenidas en cada categoria para

clasificarla en baja, media o alta.

2.5 PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

Coordinaciones previas

Para la ejecucion del presente analisis, sera imprescindible la obtencion de un
documento oficial de presentacidon emitido por la Direccion General de la
Universidad Privada Maria Auxiliadora, el cual avalara la investigacion y facilitara
los procesos administrativos pertinentes. Debera ser formalmente entregada al
responsable designado del Centro de Salud I-4 de Saposoa, con el propdsito de
obtener la autorizacion necesaria del director del centro. Se enfatizara que el
proceso de recoleccidon de datos se llevara a cabo con un enfoque sistematico y
metodico, garantizando el cumplimiento estricto de los criterios previos

establecidos (inclusiones y exclusiones).
Aplicacién de instrumento

La etapa de obtencion de informacion se ejecutara en un intervalo continuo de 20
dias, durante el cual se llevaran a cabo entrevistas individuales con cada
participante del estudio. A los sujetos se les proporcionara una exposicion
exhaustiva y accesible sobre los objetivos de la indagacion, ademas de un
formulario de consentimiento informado que certifique su participacion en el

proyecto sirviendo como axioma formal a la colaboracion. Los participantes
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dispondran de 40min a la cumplimentacion del cuestionario, tras lo cual los datos
recopilados seran minuciosamente revisados y sistematicamente organizados para
su posterior analisis estadistico. Se implementaran medidas de control de calidad

para garantizar la fiabilidad y validez de la informacion obtenida.
2.6 METODO DE ANALISIS ESTADISTICO

Con el fin de llevar a cabo el analisis de los datos recolectados, se emplearan
metodologias estadisticas sofisticadas que abarcan la evaluacion de frecuencias
absolutas y relativas, asi como el uso de técnicas de inferencia estadistica para
determinar correlaciones significativas y patrones dentro de la informacion.
Ademas, se integraran analisis descriptivos y multivariantes que permitiran una
comprensién profunda de las variables involucradas, facilitando la interpretacion
de los resultados en el contexto de los objetivos de investigacion planteados, asi
como la aplicacion de pruebas inferenciales para verificar las hipotesis
establecidas. La informacién sera procesada con la ultima versiéon del software
estadistico IBM SPSS Statistics (version 25), que facilita un analisis exhaustivo
mediante la generacion de tablas complejas, calculos de sumas acumuladas y el
calculo de medidas de tendencia central. Este enfoque garantizara una
interpretacion precisa y detallada de los resultados, optimizando la visualizacion de

las conclusiones fundamentales del estudio.
2.7 ASPECTOS ETICOS

En cuanto a la ética del presente estudio, se regira por principios fundamentales
que aseguraran una conducta adecuada y responsable. El Principio de Justicia
garantizara que la seleccidon de participantes se efectue de manera equitativa e
imparcial, aplicando criterios que aseguren igualdad de oportunidades para todos
los involucrados. En paralelo, el Principio de Beneficencia se comprometera a
evitar cualquier dano a los participantes, implementando medidas que
salvaguarden su bienestar y busquen maximizar los beneficios del estudio mientras
se minimizan los riesgos. Asimismo, el Principio de No Dafo se establecera para
prevenir cualquier tipo de sufrimiento innecesario, con el objetivo de mantener y
fortalecer la confianza de los participantes en el proceso investigativo. Finalmente,

el Principio de Autonomia asegurara que se respete la capacidad de los
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participantes para tomar decisiones informadas y voluntarias sobre su

participacion, garantizando que el consentimiento sea dado libremente (35).
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. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
3.1. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

JULIO

Identificacion del Problema

Busqueda de la bibliografia via internet de los repositorios

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

Construccion de la seccion de introduccion referente a la Importancia y justifica la investigacion

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

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

Determinacion de la Poblacion, muestra y muestreo

Eleccion de la Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Elaboracion de la seccion material y métodos: Aspectos bioéticos

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

Elaboracion de aspectos administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

Evaluacion anti plagio — Turnitin

Aprobacion del proyecto

Sustentacion del proyecto
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3.2. Recursos financieros

2023 TOTAL

MATERIALES Marzo | Abril Mayo Junio Julio 5/,
Equipos
1 laptop 2.500,00 2.500,00
Memoria tipo USB de 8Gb 70,00 70,00
Disco duro externo 1 Tb
Materiales de escritorio
Lapiceros 9,50 950
Hojas bond A4 20,00 20,00 40,00
Sobres de manila
Material Bibliografico
Libros
Fotocopias e impresiones 50,00 50,00 100,00
Espiralado
Otros
Movilidad 150,00 150,00 150,00 450,00
Viaticos
Comunicacion
Consumo de energia
eléctrica 80,00 80,00 80,00 80,00 80,00 400,00
Consumo de internet 69,00 69,00 69,00 69,00 69,00 345,00
Recursos Humanos
Asesor estadistico 500,00 500,00
Imprevistos* 50,00 50,00 50,00 50,00 50,00 250,00
TOTAL 4664,50
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Anexo 1: Operacionalizacion de variable

TITULO: CALIDAD DE CUIDADOS DE ENFERMERIA ¥ SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE LA UNIDAD DE RECUPERACION POST-OPERATORIA DEL CENTRO)
DE SALUD I-4 DE SAPOS0A, 2023
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Variable variable conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores e final valores
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U niversidad
Maria Auxiliadora

ANEXO 2: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL CUIDADO DE
ENFERMERIA

INTRUCCIONES: Se le solicita marcar con una “x" una de las alternativas que,
de acuerdo a su opinion, mejor refleje a su parecer. El estudio es de caracter
anonimo, tiene como objetivo obtener informacion, para la cual se solicita su
colaboracion en forma sincera.

1 | = | Nunca
= | Aveces
3 | = | Siempre s

==

ITEMS 1 2 3

DIMENSION TECNICO

La enfermera es efectiva en sus intervenciones que
transmite confianza

La enfermera es eficiente cuando administra el
tratamiento en el horario programado

La enfermera es eficiente que brinda un cuidado de
calidad y con calidez

La enfermera cuida la seguridad, se lava las manos
antes y después de atenderlo

La enfermera inspira seguridad y confianza en su
trabajo.

La enfermera le informa a detalle los procedimientos
gue va realizar.

DIMENSION HUMANA

La enfermera es asertiva le llama por su nombre y
muestra amabilidad

La enfermera se mueastra una escucha activa a sus
comentarios
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09.

La enfermera muesira interes le genera empatia

10. | La enfermera le brinda soporte emocional.
11 | Laenfermera es oportuna le atiende con prontitud
12. La enfermera es oportuna a su solicitud
DIMENSION ENTORNO
13. | La enfermera respeta la privacidad o individualidad
14 La enfermera muestra interes por mantener
| ordenado el ambiente terapéutico
15 La enfermera muestra interes por la limpieza del
| semvicio.
16 La enfermera promueve la comodidad en su cuidado
| personal
La enfermera muestra preocupacion  por  su
17. .
comodidad v confort
18 La enfermera promueve la actividad fisica libre de
| riesgos
19. | La enfermera le educa para el cuidado en el hogar
20 La enfermera orienta sobre los efectos adversos del

medicamento.

iMUCHAS GRACIAS!
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U n iversidad
Maria Auxiliadora

ANEXO 3: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL

PACIENTE POST-OPERATORIO

INTRUCCIONES: Se le solicita marcar con una “x" una de las alternativas que,

de acuerdo a su opinion, mejor refleje a su parecer. El estudio es de caracter

anonimo, tiene como objetivo obtener informacion, para la cual se solicita su

colaboracion en forma sincera.

ACCESIBILIDAD

Siempre

(3)

A veces

(2)

Munca

(1)

La enfermera esta cerca a Ud. cuando mas lo
necesita para aliviar su dolencia.

La enfermera muestra relacion de apoyo cuando

2 | administra la medicacion y los procedimientos en
eltiempo programado
La enfermera realiza rondas de enfermeria por ambiente

3 | indagando por su salud.

4 | La enfermera brinda ayuda oporiuna a su llamado

5 | La enfermera muestra su disposicion para ayudarlo

CONFORTABILIDAD

La enfermera promueve en &l servicio las

6 | condicionespara su descansar con comodidad

7 La enfermera le motiva para mantenerle con un
buenestado de animo

g Es la enfermera quien promueve la unidad limpia
yordenada

g Es la enfermera es dinamica esta pendiente de
lospequenios detalles, se anticipa a los hechos.
La enfermera esta pendiente de las necesidades basicas

10 : N
delpaciente (le ayuda de vestir, le ayuda comer)

11 La enfermera es carismatica habla con un tono de voz
suave

12 La enfermera muestra interés para prevenir

lascomplicaciones de su enfermedad
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RELACION DE CONFIANZA

13

La enfermera muestra interés en aclarar sus dudas

14

La enfermera le permite hacerle preguntas sobre
suenfermedad

15

La enfermera muestra cordialidad para atenderlo

16

La enfermera muestra empatia (sentimientos de la
otrapersona) en una conversacion

17

La enfermera respeta sus decisiones personales

13

La enfermera muestra honestidad cuando le atiende

19

La enfermera se identifica por su nombre.

iMUCHAS GRACIAS!
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