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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Nivel de satisfaccion del paciente sobre el
cuidado que brinda la enfermera en el servicio de Medicina del Hospital 11l Essalud Puno,
20217, cuyo objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado
que brinda la enfermera en el servicio de Medicina. Metodologia: El tipo para esta
investigacion es descriptivo simple, de corte transversal, La poblacion de estudio es de 50
pacientes y la muestra para este estudio resultdé de 44 pacientes acorde a la ecuacion de
poblacion finita, la técnica fue la encuesta, y el instrumento un cuestionario. Para el
procesamiento de la informacién, se empled el programa MS Excel. Los resultados se
muestran de acuerdo a los datos procesados y se llega a la conclusion siguiente;
respecto al Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera;
que el 50% obtuvo una satisfaccion media, asimismo el 41% fue alto y el 9% tuvo un nivel
de satisfaccion bajo. Asimismo, segun los datos especificos respecto a las dimensiones
de: Confiabilidad y Responsabilidad; que el 48% refirié un nivel de satisfaccion medio, por
referente el 41% fue alto y consecuentemente el 11% mostré un nivel de satisfaccion
bajo. Por otro lado, respecto a las dimensiones de: Seguridad y Empatia; que el 50%
obtuvo una satisfaccion medio, asimismo el 41% fue alto y el 9% tuvo un nivel de
satisfaccion bajo. Se concluye que el nivel satisfaccion sobre el cuidado que brinda la

enfermera en el servicio de Medicina es medio.

Palabras clave: Adultos, confiabilidad, empatia, satisfaccién, seguridad, responsabilidad.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Level of patient satisfaction on the care provided by
the nurse in the Medicine service of the Hospital Il Essalud Puno, 2021", whose objective
was to determine the level of patient satisfaction with the care provided by the nurse in the
Medicine service. Methodology: The type for this research is simple descriptive,
cross-sectional, The study population is 50 patients and the sample for this study was 44
patients according to the finite population equation, the technique was the survey, and the
instrument a questionnaire. For the processing of the information, the MS Excel program
was used. The results are displayed according to the processed data and the following
conclusion is reached; regarding the level of patient satisfaction with the care provided by
the nurse; that 50% obtained an average satisfaction, also 41% was high and 9% had a
low level of satisfaction. Also according to the specific data regarding the dimensions of:
Reliability and Responsibility; that 48% reported a medium level of satisfaction, by
reference 41% was high and consequently 11% showed a low level of satisfaction. On the
other hand regarding the dimensions of: Security and Empathy; that 50% obtained a
medium satisfaction, also 41% was high and 9% had a low level of satisfaction. It is
concluded that the level of satisfaction about the care provided by the nurse in the

Medicine service is medium.

Keywords: Adults, reliability, empathy, satisfaction, security, responsibility.
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INTRODUCCION

Histéricamente la relacién enfermera-paciente ha sido tomada en cuenta como un
elemento muy influyente e importante en el resultado de la atencién. Ahora en la
actualidad el paciente se ha convertido en el principal motor y centro de los servicios
sanitarios. Su grado de satisfaccion seria, el indicador fundamental de la calidad
asistencial. Por ello, el nivel de satisfaccion del paciente nos permite conceptualizar lo

que son expectativas y calidad de atencion. (1)

La satisfaccion del paciente se ha convertido en un medio de valoracion de los servicios
de salud, que esta determinada por condicionantes como la confiabilidad, seguridad,
responsabilidad, empatia. Por ende, la satisfaccion del paciente se basa en la diferencia
entre las expectativas del paciente y la percepcion de los servicios que recibe del
profesional de enfermeria, teniendo como dimensiones Confiabilidad, Responsabilidad,

Seguridad, Empatia.

El objetivo de la presente investigacion es Determinar el nivel de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de Medicina del Hospital I
Essalud Puno, 2021; tuvo como propdsito proponer alternativas de solucion que permitan
modificar los comportamientos y acciones en los profesionales de enfermeria a fin de
mejorar el cuidado que brindan para lograr el bienestar del paciente en la satisfaccion de

sus necesidades y expectativas.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA

INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La organizacion mundial de la salud (OMS) muestra en un estudio tomando datos de 21
paises de la Unidn Europea recogida en la Encuesta Mundial de Salud 2003 el grado de
explicacién de la variacion del nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencién
en salud identificando otros factores predictivos de la satisfaccién con el sistema, tales
como las expectativas de los pacientes, su estado de salud, el tipo de atencion, etc. Lo
que lleva a pensar que hay otros factores sociales mas generales que determinarian en
gran medida el componente no explicado de la variacion de la satisfacciéon con el sistema
de atencion de salud. (1)

Enfermeria es una disciplina profesional que forma parte del equipo interdisciplinario de
salud, cuyas acciones e intervenciones son significativamente visibles por permanecer
mayor tiempo y establecer de forma continua contacto directo con los usuarios del
servicio de salud. Dicha caracteristica le permite brindar con responsabilidad, ética y los
principios que le competen a la profesion, cuidado permanente, individualizado, continuo,
integral y humano, teniendo en cuenta las creencias y valores de cada ser humano;

ademas debe contar con actitudes y comportamientos que sean coherentes con las
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expectativas de la persona que recibe cuidado. La calidad de enfermeria es un proceso
que busca encaminar un cuidado de excelencia brindando proteccion, confort y apoyo
libre de aquello que amenace la integridad de la persona en cuidado.

La calidad de atencion a nivel internacional es un tema principal de salud publica en el
cual ocurren constantemente modificaciones en el sistema de atencion en beneficios de
las personas. En Europa y América del Norte se desarrollaron politicas, guias de trabajo
de seguridad, eficacia, eficiencia, efectividad y calidad en el Departamento de Salud y
Servicios Humanos de los Estados Unidos: Agency for Healthcare Research and Quality,
(AHRQ) y la Fundacién de la Salud:Quest Quality and Improved Performance (QQUIP).
Del mismo modo, desarrollé estrategias de analisis de calidad y desempefio de los

servicios prestadores de salud. (1)

Mientras tanto en Bolivia, Chile, Colombia, Guatemala, Panama, Paraguay, Republica
Dominicana y Argentina acontecieron sucesos respecto a la calidad de atencion, teniendo
en cuenta el déficit de eficiencia, equidad, infraestructura y limitacién al acceso de los
sistemas de salud. La creacion de politicas busca que se incluya a la planificacion
sanitaria con la finalidad de crear sectores de salud eficaces, eficientes y de calidad;

considerando a los pilares de prestacion de servicios de salud. (2)

En Ecuador se realizd una investigacién, en donde los usuarios presentaron un nivel de
satisfaccion medio referente al cuidado de Enfermeria, respecto a; cortesia, confianza,
comunicacion, relacion al respeto en el trato recibido, oportunidad y seguridad de los

cuidados recibidos del personal de Enfermeria. (3)

A nivel nacional el Ministerio de Salud, como entidad prestadora de servicios de salud
busca incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios, siguiendo una serie de pasos
(planificacion, organizacién, evaluacion, mejora de politicas y guias sobre la calidad de
atencion al usuario), todo esto con la finalidad de conseguir que el usuario reciba una

buena atencién por parte del personal de enfermeria. (4)
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En Lima se realizé una investigacion sobre el nivel de satisfaccién del paciente respecto
al cuidado que brinda la enfermera, llegando a la conclusion que el 40% tiene un nivel de
satisfacciéon medio y el 38% bajo. En las dimensiones de confiabilidad, responsabilidad el
50% tiene satisfaccion media. Asi mismo, en la dimensién seguridad, el 40% tiene
satisfaccién media, y el 33% alto. Solo en la dimensién Empatia el 40% obtuvo un nivel
de satisfaccién alto. (5)

Los estudios han ido variando respecto a la calidad de atencion para que estos puedan
responder a las necesidades del usuario y reducir las deficiencias del servicio de salud,
de esta forma satisfacer sus demandas y expectativas con el objetivo de mejorar el
servicio de salud. (6)

La calidad de atencion de los pacientes en cada servicio es parte del derecho de salud en
todo servicio prestado, por lo cual las investigaciones son fundamentales para establecer
las necesidades y perspectivas de los pacientes. (6)

En Puno, se realizd una investigacién sobre la calidad del cuidado enfermero y
satisfaccién del paciente del servicio de medicina del Hospital Carlos Monge Medrano de
la ciudad de Juliaca, llegd a la conclusién que a mayor calidad del cuidado enfermero
mayor satisfaccién del paciente. (7)

Por otro lado, en el Hospital Ill Essalud Puno, durante mis practicas realizadas, en el
servicio de Medicina se observé que la mayoria de las personas atendidas referian que
no reciben una atencidon y cuidado oportuno que les brindaban algunas de las
enfermeras, Asimismo que no se les indicaba y/o informaba del tratamiento que se les
estaba colocando. Al observar estos inconvenientes que presentaban los pacientes se
planted el presente trabajo de investigacion, en el cual se busca determinar el nivel de
satisfaccion del paciente sobre el cuidado que le brinda las enfermeras en el servicio de
medicina, teniendo en cuenta también que cada persona presenta diferentes tipos de
necesidades. Con esta problematica que se presenta, se plantean las siguientes

preguntas.
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Interrogante General:

¢, Cual es el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera en

el servicio de Medicina del Hospital Il Essalud Puno, 20217

Interrogantes Especificas:

¢ Cual es el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera
respecto a las dimensiones de: Confiabilidad y Responsabilidad en el servicio de
Medicina del Hospital Il Essalud Puno, 20217

¢ Cual es el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera
respecto a las dimensiones de: Seguridad y Empatia en el servicio de Medicina del
Hospital Il Essalud Puno, 20217

1.2 ANTECEDENTES

1.2.1 A NIVEL INTERNACIONAL

En un estudio ejecutado en México, se llegd a la conclusion que la accesibilidad de las
enfermeras, el 77% tuvo un nivel de satisfaccion alto, el 48% medio en explicar y facilitar;
el 62% alto en capacidad para confortar, el 75% en anticipacion, el 74% en relacion de
confianza, el 81.2% en monitoreo seguimiento, se concluyé que el profesional de
enfermeria en cuanto al nivel de la satisfaccion global obtuvo un valor alto en el adulto
mayor hospitalizado, ya que cumplieron con sus expectativas. (8)

En México en una investigacion ejecutada llegé a la conclusién que el nivel de
satisfaccién del usuario es regular 71%, bajo 24%, y alto 5%. Segun dimensiones fue
regular en lo técnico profesional 57,1% usa lenguaje sencillo y facil de entender, en
cuanto a confianza y educacién al paciente 66,7% da explicaciones claras. En
conclusion, los pacientes manifiestan sentirse satisfechos con los cuidados
proporcionados. (9)

En una investigacion realizada en Ecuador, se llegoé a la conclusion que los usuarios

manifestaron tener un nivel de satisfaccion medio del cuidado de las enfermeras,

15

Universidad

Privada Repositorio Institucional UPSC
San Carlos




REPOSITORIO ALCIRA TESIS

respecto a las dimensiones de cortesia, confianza, comunicacion, relacién al respeto en
el trato recibido, oportunidad y seguridad de los cuidados recibidos del personal de

Enfermeria. (3)

1.2.2 A NIVEL NACIONAL

El estudio elaborado por Zarate M. en el afio 2018 en Lima, llegd a la conclusion que el
nivel de satisfaccion del usuario externo en los servicios de hospitalizacion el 70% fue en
Cirugia General, y el 90% fue en Medicina Interna; en los dos servicios satisfacen en su
mayoria a los usuarios externos respecto a sus demandas y necesidades. (10)

En una investigacion realizada en Lima, se llegd a la conclusion que la gran mayoria de
la poblacién son adultos maduros el 57% oscilan entre 40 a 59 afios, son mujeres el 70%,
tienen instruccion técnica 70%, y son convivientes 87%. El nivel de satisfaccion del
paciente sobre el cuidado de la enfermera es medio con 40%. En las dimensiones
confiabilidad, la responsabilidad es medio 50%. Asi mismo, en la dimensién seguridad
es medio con 40% y con tendencia a alto 33%. Solo en la dimensién Empatia es alto con
40%. (4)

En un estudio realizado los investigadores Bustamante M, Saavedra J, en el ano 2017 en
el norte del Peru, regién Tumbes, concluye en general un nivel bajo de satisfaccion con el
47% en el servicio de medicina respecto a los cuidados que brinda la enfermeras (0) al
paciente adulto mayor. En especifico los cuidados de estimulacion, confirmacion,
consecucion y continuidad de la vida y para resguardar la autoimagen prima el nivel de
satisfaccion bajo con 47%, 37%, 40%, y 37% respectivamente; en los Unicos cuidados de
sosiego Y relajacion y compensacion; se tiene un nivel de satisfaccion alto con el 40% vy

43% respectivamente. (11)

En una investigacion realizada por los profesionales Murrieta M, Nogueira Y, Palacios
J.en lquitos en el afo 2017, se llegd a la conclusién respecto a las dimensiones:
Fiabilidad: medicina 90.4% satisfecho, 9.6% insatisfechos; Capacidad de respuesta:
Medicina 86.5% pacientes satisfechos, 13.5% insatisfechos; Seguridad: medicina 80.8%
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pacientes satisfechos, 19.2% insatisfechos; Empatia: medicina 75.0% pacientes
satisfechos, 25.0% insatisfechos; en aspecto tangible: en servicio de medicina se tiene

pacientes satisfechos 75% e insatisfechos 25%. (12)

1.2.3 A NIVEL REGIONAL

En un estudio realizado por Almendre Y. en el aio 2017 en la ciudad de Yunguyo,
concluyeron que en relacién a la percepcién general de cuidado humanizado en los
pacientes hospitalizados es regular, en especifico a las dimensiones: de los pacientes
consideran que “a veces” reciben un trato humanismo/ fe, esperanza/ sensibilidad, el
68,0%. Ayuda / confianza percibieron el 46,0% de los pacientes consideran que “a
veces”, expresion de sentimientos positivos/negativos el 58,0% consideran que “a veces”
perciben, ensefianza / aprendizaje, el 48% consideran que “casi nunca” perciben,
soporte/ proteccion y ambiente, el 70,0% de los pacientes consideran que “a veces”,
asistencia de necesidades humanas en el cuidado humano, el 52,0% consideran que “a
veces” y la dimension: fuerzas existenciales/ fenomenoldgicas/ espiritual, el 46,0% solo “a
veces” perciben. por lo cual se acepta la hipotesis alterna respecto a la percepcion del

cuidado humanizado es regular. (13)

En un estudio realizado por la investigadora Calisaya B., en el afio 2017 en Puno, los
indicadores de la calidad de atencion de enfermeria relacionados con la satisfaccion del
paciente hospitalizado en el servicio de cirugia “A”, del hospital Manuel Nufiez Butron de
Puno, son: caracteristicas generales la edad, el sexo, procedencia; del componente
técnico eficiencia, competencia, continuidad, accesibilidad, seguridad; del componente
interpersonal relacion interpersonal, confianza, respeto, empatia, cordialidad, y
veracidad en la informacién; el grado de satisfaccion del paciente hospitalizado un 60%
regular satisfaccion, 15% buen grado de satisfaccion, 13,33% insatisfaccion, 10% muy
buen nivel de satisfaccion y un 1,67% totalmente insatisfechos. (14)

En Juliaca, investigacion realizada por Aragon A. en el afio 2016, se efectio una
investigacion que llegé a la conclusién que a un nivel de significancia del 5%, existe
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correlacion directa y significativa entre la calidad del cuidado enfermero y satisfaccion del
paciente del servicio de medicina del Hospital Carlos Monge Medrano de la ciudad de
Juliaca, es decir, a mayor calidad del cuidado enfermero mayor satisfaccion del paciente.
(7)

En un estudio realizado por Blanco V.,en el ano 2017 en Puno, se llegd a la conclusion
que segun la dimension fenomenoldgica del cuidado humanizado el 53% como regular, el
27% bueno y un 20% deficiente; en cuanto a la dimension de interaccion el 75% obtuvo
regular, el 17% deficiente y el 8% bueno; mientras que en la dimension cientifica que el
55% obtuvo regular, el 32% deficiente y el 22% bueno; por ultimo en la dimension de
necesidades humanas el 66% tuvo regular, el 20% deficiente y el 14% bueno. Por lo cual
la conclusién general del estudio realizado en el servicio de cirugia del hospital Manuel
Nufez Butrén es regular respecto al cuidado humanizado por parte de los profesionales
de enfermeria. (15)

Por ultimo, en Puno se desarrollé una investigacion por la profesional Morocco E. en el
ano 2018, respecto a la calidad de atencién de enfermeria en pacientes adulto y adulto
mayor, lo cual se tiene la conclusion en general, adulto en un 78% y adulto mayor en 74%
percibieron una atencién regular. La atencién en su dimension técnica (oportuna,
continua y segura) en un 70% la percepcion es como deficiente por los pacientes adultos
y en un 52% como regular en el adulto mayor. En la segunda dimensién humana
(empatia, amabilidad, respeto y comunicacion), fue percibida como regular en un 58%
adulto y 70% adulto mayor. En la ultima dimensién entorno (comodidad-confort, ambiente
y privacidad), también fue percibida como regular por los pacientes adultos en 62% y
el adulto mayor en 54%. Finalmente se tiene una comparacion, en pacientes adultos
una media de 27.82 puntos y en adulto mayor 28.94 puntos respecto a la percepcion de
la calidad de atencién de enfermeria, lo cual las puntuaciones son imperceptibles entre

los dos grupos (p=0.102). (16)

18

Repositorio Institucional UPSC

San Carlos



REPOSITORIO ALCIRA TESIS

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera

en el servicio de Medicina del Hospital 11l Essalud Puno, 2021.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e |dentificar el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la
enfermera respecto a las dimensiones de: Confiabilidad y Responsabilidad en el

servicio de Medicina del Hospital 11l Essalud Puno, 2021

e Identificar el nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la
enfermera respecto a las dimensiones de: Seguridad y Empatia en el servicio de

Medicina del Hospital Ill Essalud Puno, 2021
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 SATISFACCION DEL PACIENTE

La satisfaccion es la accion de satisfacer, significa, saciar, solucionar, cumplir, llenar,
gustar, agradar a una persona. A su vez es algo que se quiere, se espera, y se desea, la
satisfaccién es fundamental como una medida de calidad de atencion, ya que
proporciona informacion sobre el éxito del proveedor en alcanzar valores y expectativas
del mismo. Asimismo, la satisfaccion del usuario es un estado emocional positivo o
placentero de la percepcién subjetiva de los individuos, basada en ciertas caracteristicas:
la edad, el sexo, la formacion, las aptitudes, la autoestima, entorno cultural y
socioeconémico, que estan delimitados por sus expectativas, necesidades vy

aspiraciones. (17)

La satisfaccion del paciente, esta dada por una sensacion uUnica e irrepetible que se
produce en cada sujeto segun el desarrollo de todo un proceso intrasubjetivo e
intersubjetivo; es decir, es el grado de conformidad, gusto obtenido por la persona; que

se mide el proceso de la atencion, aumenta o disminuye las posibilidades de éxito y
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reduce aquella que son indeseables, a través del nivel de satisfaccién del paciente se

evalua la confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia. (18)

El grado de satisfaccién esta relacionado con las expectativas de los usuarios, porque en
la medida que se le solucione sus problemas por los cuales llegan a la unidad de salud,
el usuario estara satisfecho. De la misma manera la satisfaccion resulta ser “ el resultado
de la atencion sanitaria y el estado de salud que deberan cumplir con las expectativas de
la persona y/o usuario”. La palabra Satisfaccion desde el punto de vista del usuario,
segun el MINISTERIO DE SALUD de PERU, el término es un indicador en el que el

paciente emite una opinidén de caracter subjetivo por el servicio que se recibe. (18)

2.1.2 DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

La satisfaccion del paciente, es la direccién y grado de discrepancia entre percepcion de
la persona y sus expectativas, en términos de dimensiones que pueden afectar el
comportamiento futuro de los usuarios y/o pacientes. Se caracteriza por la comparacién
del servicio de proveedores a juicio del paciente; seguidamente, sustentan que dicha
calidad esta en funcién de la diferencia entre expectativa y desempefio a lo largo de un
sistema establecido de dimensiones de calidad.

Del mismo modo, es necesario identificar las dimensiones para poder especificar, medir,
controlar y mejorar la calidad de servicio; sin embargo, el objetivo principal es manipular a
ésta; esto es esencial para identificar aspectos que puedan influir potencialmente el juicio
general del cliente sobre el servicio. (19)

El modelo SERVQUAL, tiene una mayor difusién de calidad de servicio que discrepa las
expectativas de los usuarios respecto al servicio que reciben y sus percepciones sobre la
atencion prestada a la empresa. De esta manera el usuario podra valorar negativamente

o positivamente la calidad del servicio de acuerdo a las percepciones que observé. (20)

a) Dimension Confiabilidad

Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, se debe de

tener en cuenta la habilidad del personal para ejecutar la atencion de forma fiable y
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cuidadosa. Asimismo si el personal que atiende a la persona muestra interés para dar
solucién a la inquietud del usuario, y este obtiene un resultado bueno, adecuado y
oportuno, el usuario manifestara su satisfaccion respecto a la atencién brindada.

En este sentido, desde Florence Nightingale hasta la actualidad, la enfermeria siempre
ha mostrado disposicion y compromiso con la seguridad del paciente, mejorando de
manera continua sus procesos de atencion.

De la misma manera los componentes que nos permiten alcanzar nuestros objetivos son:
caracter tangible, fiabilidad, rapidez, competencia, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, oportunidad, comunicaciéon y conocimiento del estado de salud del
paciente. Dar una buena atenciéon al paciente, refiere una buena actuacion como
profesional de salud, siendo un elemento principal en la cultura de calidad de calidad de
servicios de salud.

La enfermera brinda los cuidados necesarios a personas de todas las edades , familias,
grupos y comunidades, enfermos o sanos, incluyendo la atenciéon en promocioén de la
salud y prevencion de enfermedades, manteniendo cuidados durante la enfermedad y
los cuidados paliativos, correspondiente a la confiabilidad de la atencién del profesional

de enfermeria. (21)

b) Dimensién Responsabilidad

Es el estado de proteger con disposicion, voluntad del personal de salud para ayudar al
usuario y asi proporcionar una atencion de manera eficiente, teniendo en cuenta la
comunicacion fluida entre paciente - enfermera, para poder realizar una atencion rapida y
oportuna con disponibilidad y nunca estan ocupados para responder a las preguntas de
los usuarios. Un enfermero debe siempre ser responsable de sus actos. La
responsabilidad profesional en la enfermeria comprende la capacidad de admitir y/o
reconocer cuando se comete un error de juicio, sobre todo si pudiera resultar perjudicial

para el paciente. (22)
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La responsabilidad profesional en la enfermeria exige que los enfermeros tengan
presente el bienestar de los pacientes en un conjunto que incluye: su desarrollo fisico y
cognitivo, asi como su salud emocional, espiritual y relacional. El cuidado holistico es una
parte integrada en la salud general y la seguridad de los pacientes, e indica que el
enfermero esta actuando en el mejor beneficio del paciente. Asimismo, la responsabilidad
profesional implica que siempre debes observar tu entorno y el del paciente, y estar alerta
ante cualquier peligro, por ello se debe adoptar las medidas de seguridad para resolver
los posibles problemas y garantizar la seguridad de los pacientes. (22)

¢) Dimension Seguridad

La seguridad en la atencion comienza cuando se realiza los procedimientos con
conocimiento y habilidad que Inspiran credibilidad y confianza hacia el usuario; para que
asi el personal pueda transmitir confianza y seguridad en el servicio; del mismo modo
mostrando amabilidad a los usuarios. La seguridad de los pacientes se conforma en una
prioridad de la gestidon de calidad del cuidado que se brinda. De ahi la importancia de
reflexionar sobre la magnitud que tiene el problema de efectos adversos en la asistencia
sanitaria, para asi prevenir su ocurrencia y proteger a los pacientes con acciones que
garanticen una practica segura; es decir, es un factor esencial de la calidad asistencial.
La seguridad del paciente es una dimension clave de la calidad asistencial que nadie
discute en el ambito cientifico. Este término incluye actuaciones orientadas a eliminar,
reducir y mitigar los resultados adversos evitables, generados como consecuencia del
proceso de atencién a la salud, ademas de promocionar practicas seguras, al tiempo que
propicia un cambio cultural.

La inquietud por la calidad asistencial se concentrd, en los afios setenta, por mejorar
aspectos cientifico-técnicos. Posteriormente, en la década de los ochenta y de los
noventa comenzaron a plantearse actuaciones dirigidas a conseguir un uso adecuado de

los recursos asistenciales y a mejorar la satisfaccion de los pacientes. En el tercer
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milenio, la inquietud por continuar mejorando la calidad asistencial se focaliza en esa
dimensién primordial de la misma: la seguridad del paciente. (23)

d) Dimensién Empatia

Agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad, comunicacion y comprensién del
usuario. La atencion individualizada en horarios de trabajo sin discriminacion, mejorar los
intereses de los usuarios siendo satisfactorio para el usuario. Asimismo la empatia es la
capacidad cognitiva de percibir, entender, comprender, lo que otro individuo puede sentir;
es un elemento principal para los profesionales de la salud y, especialmente enfermeria
ponerse en el lugar de la otra persona.

Algunos autores manifiestan que cuando el profesional de enfermeria muestra empatia al
paciente, el paciente se siente comprendido, aceptado, con confianza, aumenta su
autoestima y no se siente solo, son estas las ventajas que de que los profesionales de la
salud utilicen la empatia como recurso de apoyo para brindar una atencién adecuada al

usuario. (24)

2.1.3 NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE

Desde la creacidon de nuestro seguro integral de salud, en el pais, ha sido motivo de
preocupacion el control de la calidad de los servicios de salud. La enfermera incide en
numerosos factores de la estructura y procesos en nuestros objetivos de calidad, los
cuales se centran estrechamente vinculados. Luego de realizada la compra o adquisiciéon
de un producto o servicio los clientes experimentan uno de estos tres niveles de
satisfaccion.

Segun el Ministerio de salud del Peru, el grado de satisfaccién del usuario es el
conocimiento del grado de satisfaccion de los pacientes, sirve basicamente para valorar y
monitorizar la calidad, disponibilidad y utilizacién de la atencion sanitaria en general,
identificando areas problematicas que podrian ser objetivo de futuras acciones; la

clasificacion se define como:
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> Insatisfecho (bajo): Se produce cuando el desempeno percibido del personal que lo
atiende no alcanza las necesidades y expectativas del cliente.

> Medianamente satisfecho (medio): Se produce cuando el paciente percibe que el
servicio lo atiende regular.

>  Satisfecho (alto):  Se produce cuando el desempefio  percibido excede a las
necesidades y expectativas del cliente.

La globalizacion trajo consigo cambios, antiguamente a las personas que asistian a
centros hospitalizados a recibir atencibn médica, denominaban pacientes, palabra
derivada del verbo latino que significa sufrir- soportar- ha sido usado tradicionalmente
para referirse a personas receptoras del cuidado sanitario, hoy denominado usuario o
pacientes, por tratarse de servicios que brinda la institucién. (25)

2.2 MARCO CONCEPTUAL

- Satisfacciéon del paciente: Es el grado de conformidad que perciben los pacientes
atendidos en el Servicio de Medicina del Hospital Ill Essalud Puno, 2021, sobre el
cuidado que brinda la enfermera excede a las necesidades y expectativas del paciente en
relacion a la confiabilidad, seguridad, responsabilidad, y empatia. (17).

- Cuidado de Enfermeria: Es el conjunto de actividades integradas e integrales, es decir
que contempla las dimensiones Confiabilidad, Seguridad, Responsabilidad y Empatia que
realiza la enfermera basada en marcos humanisticos, cientificos y tecnologicos
aprendidos durante su formacion profesional y consolidados en su ejercicio profesional
para atender, resolver las necesidades y/o problemas derivados de la alteracion de las
respuestas humanas ante la enfermedad. (26).

° Calidad: Es importante destacar que cuando en una organizacién se plantea la
vision tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada,
entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las

necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro. (18)
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° Atencion: La atencion al paciente se refiere a la prevencion, tratamiento y manejo

de enfermedades y la preservacion del bienestar fisico y mental a través de los servicios
ofrecidos por profesionales de la salud. (17)

° Cuidado: El cuidado de los pacientes por parte del personal de enfermeria es
actuar y poner interés y atencion en los pacientes para evitar o prevenir un dafno, el cual
encamina a la conservacion, restablecimiento y autocuidado de la vida que es

fundamental en el trato terapéutica paciente-enfermera. (18)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 ZONA DE ESTUDIO

El estudio se realiz6 en el Hospital Il Essalud Puno, en el servicio de Medicina,
ubicado en el Jr. Francisco Caceres Jara N° 600 del distrito, provincia y departamento de
Puno - Peru.

La ubicacién geografica del Hospital esta en: altitud de 3 833 m.s.n.m., altitud
15°52'19.74" S y longitud 69°59' 54.91" O. El Hospital cuenta con diferentes servicios
como: medicina, ginecologia, cirugia, emergencia, pediatria y neonatologia y alojamiento
conjunto.

Caracteristicas de la poblacion de estudio:

La poblacién de estudio se caracterizé por ser adulto joven, adulto y adulto mayor que se
atendieron en el Servicio de Medicina del Hospital 11l Essalud Puno, 2021.

3.2 TAMANO DE MUESTRA

a) Poblacién

La poblacion de estudio estuvo conformada por 50 pacientes atendidos en el servicio de
Medicina del Hospital Il Essalud Puno, 2021, para el tamafio de la poblacion se tomo
como referencia el libro de ingreso de los pacientes al Servicio de Medicina durante los

meses de Enero — Marzo del 2021.
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b) Muestra

La muestra es calculada con el fin de investigar en lo cual se aplicé la formula de

poblaciones finitas, como resultado se tiene una muestra de 44 pacientes, cumpliendo

con los criterios de inclusién y exclusion.

Formula de poblaciones finitas:

N*Z (xzp*q

nO = 2 2
d*(N—=1)+Za *p*q

N =50 poblacién de estudio
p= 0.5 probabilidad
g= 0.5 no probabilidad

d= 0.05% error muestral

Z = 95% grado de confiabilidad, por lo tanto, Za =1.96

Reemplazando los datos a la formula se tiene el siguiente resultado:

_ 50%1.96°(0.5)(0.5)

0 > > n = 44
0.05°%(50—1)+1.96 *(0.5)(0.5)

> Criterios de inclusion:

- Pacientes que se hospitalizaron en el servicio de Medicina del Hospital 11l Essalud.
- Pacientes que se atendieron durante el periodo de ejecucion del estudio.
- Pacientes que han expresado su consentimiento para participar del estudio.

> Criterio de exclusion:

- Pacientes con trastornos mentales.

- Pacientes con habilidades diferentes.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

> Técnica (encuesta)

Para medir el nivel de satisfaccion, en la recoleccion de datos se utilizdé la encuesta,
dirigida a todos los pacientes atendidos en el de Medicina del Hospital Ill Essalud Puno,
2021 (26)

> Instrumento (cuestionario)

Para medir el nivel de satisfaccion, se aplico el Cuestionario SERVQUAL (Service of
Quality) sobre el nivel de satisfaccion del paciente; el cual consta de 16 items, cuyas
dimensiones son la confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia. A cada respuesta:
si responde “siempre” se dara 2 puntos, si responde” a veces” se dara 1 punto y si
responde “nunca” se dara 00 puntos, haciendo un total de 32 puntos.

3.4. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos se realizaron las siguientes actividades.

Coordinacion:

Se solicité al decano de la facultad de ciencias y a la coordinacion de investigacion un
oficio dirigido al director del Hospital Ill Essalud Puno, a fin de obtener la autorizacion
respectiva para la ejecucién del presente proyecto de investigacion.

Con la autorizacion del director del Hospital para la ejecucion del estudio. En seguida se
realizé la coordinacién con la jefa del servicio de Medicina en posterior se alcanzé el
cronograma para aplicar el instrumento en esta forma se clasificé a los pacientes con los
criterios mencionados lineas arriba.

Ejecucion:

Se inicid con captar a los pacientes, muy cordialmente se le explico del objetivo de la
investigacion y se les pidid que sean participe en la investigacion con su colaboracion,
una vez accedido a su participacién se les hizo firmar la hoja de consentimiento

informado y se di6 inicio con la entrevista del cuestionario al paciente.
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Concluida con el llenado de la encuesta al paciente, se dio las gracias al paciente y al
personal de enfermeria por ser parte de esta investigacion y en lo posterior en el gabinete
se realizd su respectiva evaluacion.

3.5. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion tuvo un enfoque cuantitativo debido a que nos

permitié la medicion y cuantificacién de las variables en estudio, asimismo fue una

investigacion de tipo descriptivo, de corte transversal ya que estuvo orientado a describir

la situaciéon de la variable de estudio, en un determinado momento, haciendo un corte en

el tiempo.

e Descriptivo: Porque permitié describir las variables en estudio.

e Transversal: Porque la informacién se recolectdé en un tiempo y espacio
determinado.

El disefo de la investigacion fue descriptivo simple, porque se estudio la informacion

con respecto al nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la

enfermera sin el control de un tratamiento o intervencion.

Esquema:

Donde:

M = Es la muestra en quien se realizo la investigacion (pacientes atendidos en el Servicio
de Medicina).

O = Representa la informacion del nivel de satisfaccién de los pacientes.

Unidad de Analisis

Validez y confiabilidad para el cuestionario, nivel de satisfaccion

En la presente investigacion se utilizé el Cuestionario SERVQUAL (Service of Quality)
sobre el nivel de satisfaccién del paciente; el cual consté de 16 items, cuyas dimensiones

son la confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia.
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El Modelo SERVQUAL es un instrumento de medida que sirve para comparar las
expectativas con el propédsito de corregir o mejorar la calidad de atencion en un
determinado servicio de salud o organizacion, este modelo fue desarrollado por
Zeithaml, Parasuraman & Berry. Asimismo, el instrumento fue aplicado por Mirian
Chumpitaz Caycho, para la validez del instrumento la autora hizo la prueba de
concordancia de juicio de expertos, para la confiabilidad del instrumento se realizé una
prueba piloto, donde el Coeficiente Alfa de Cronbach, mostré rangos de aceptabilidad

entre (0.70 > a < 1), lo cual indica que el instrumento es valido y confiable. (5)

3.6. METODO O DISENO ESTADISTICO

Escala de calificacion

Para la escala de medicién sobre el nivel de satisfaccién la calificacion se hallé segun
criterio de evaluacion y Sistema vigesimal. (27)

Escala de calificacion para el cuestionario, nivel de satisfaccion.

Tabla 01. Nivel de satisfaccion.

Nivel Puntaje
Alto 25-32

Medio 17 — 24
Bajo 0-16

Fuente: Ministerio de Educacion, sistema vigesimal.
Procesamiento Y Analisis de datos
Se verifico, organizé y califico la informacion obtenida segun el criterio mencionado y el

puntaje asignado por unidad de pregunta.

Los datos se procesaron en Microsoft Excel y el resultado final se dio a conocer en tablas
y figuras para cada uno de sus objetivos.

Finalmente se realizo la interpretacion de datos de forma conceptual.
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3.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES CATEGORIAS
NIVEL DE CONFIABILIDAD - Cumplimiento de - Nunca ( 0
SATISFACCION DEL bioseguridad.
PACIENTE - Inspira confianza puntos)
La satisfaccion es la atencion - Fiabilidad.
recibida por parte del personal - Pendiente dela - A veces (1
de enfermeria y su salud punto)
repercusion en el estado de ~ RESPONSABILIDAD . priorizacion - Siempre (2
salud de los pacientes. - Atencion puntos)
- Interés
- Ayuda
SEGURIDAD - Orientacion clara
- Habilidades y
destrezas
- Confianza
EMPATIA - Orientacion
oportuna
- Saludo
- Trato

- Comunicacion

-Actitud de

escucha.
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CUIDADO EN ENFERMERIA CUIDADOS BASICO -Valoracion -Nunca (0
EN LA nutricional puntos)
ALIMENTACION -tipos de dietas
- A veces (1
punto)
CUIDADOS -Posiciones y

BASICOS EN LA movilizacién del - Siempre (2

MOVILIDAD paciente puntos)

CUIDADOS
BASICOS EN LA -Medicion de la

ELIMINACION Diuresis

-Balance Hidrico

CUIDADOS -Aseo del paciente

BASICOS EN LA encamado

HIGIENE -Higiene de los

genitales
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CAPITULO IV

EXPOSICION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Tabla 02. Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera en

el servicio de Medicina del Hospital Ill Essalud Puno, 2021.

Nivel de satisfaccion del paciente N° %
ALTO 18 41 %
MEDIO 22 50 %
BAJO 4 9 %
TOTAL 44 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes atendidos en el servicio de

Medicina del Hospital Il EsSalud— Puno, 2021.

En la tabla 1, se puede apreciar, segun los resultados obtenidos del instrumento aplicado
de Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera; que el
50% obtuvo una satisfaccion media, asimismo el 41% fue alto y el 9% tuvo un nivel de

satisfaccion bajo.

Realizando un analisis respecto al cuidado que brinda la enfermera en el servicio de

Medicina en su gran mayoria, obtuvo un nivel de satisfaccién es Medio.

Al comparar los resultados con otros estudios observamos que la presente investigacion

se asemeja al estudio realizado por Medina Y. Ecuador 2015, Y Chumpitaz M. Lima 2018,
34

Universidad

Privada Repositorio Institucional UPSC
San Carlos




REPOSITORIO ALCIRA TESIS

quienes obtuvieron un nivel de satisfaccion medio en sus investigaciones realizadas.
Probablemente esto se deba por que se cuenta con una poblacién siendo en su gran
mayoria, adulto y adulto mayor siendo estos similar en ambas investigaciones

Asi mismo este estudio difiere de las siguientes investigaciones por los autores Ruiz P,,
Romero G. México 2015. A la vez Zarate M. Lima 2018, reportaron en sus
investigaciones realizadas un nivel de satisfaccion alto. De la misma manera el autor
Bustamante M., Saavedra J., Tumbes 2017, en su investigacion obtuvo un nivel de
satisfaccion bajo.

La satisfaccion del paciente es un indicador importante y cominmente utilizado para
medir la calidad de la atencién sanitaria. De la misma manera el paciente muestra su
apreciacion de la experiencia que tuvo durante la estadia en el servicio que se haya

atendido.

Tabla 03. Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera
respecto a las dimensiones de: Confiabilidad y Responsabilidad en el servicio de

Medicina del Hospital Ill Essalud Puno, 2021.

Nivel de satisfaccion del paciente, respecto a las

o 0
dimensiones de: Confiabilidad y Responsabilidad N *

ALTO 18 41 %
MEDIO 21 48 %
BAJO 5 1 %
TOTAL 44 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes atendidos en el servicio de

Medicina del Hospital Ill EsSalud— Puno, 2021.

En la tabla 2, claramente de puede visualizar, segun los resultados obtenidos del

instrumento aplicado de Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la
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enfermera respecto a las dimensiones de: Confiabilidad y Responsabilidad; que el 48%
refirid un nivel de satisfaccion medio, por referente el 41% fue alto y consecuentemente el

11% mostré un nivel de satisfaccion bajo.

Al realizar la interpretacién sobre el cuidado que brinda la enfermera respecto a la
Confiabilidad y Responsabilidad en el servicio de Medicina en su gran mayoria, obtuvo un

nivel de satisfaccion es Medio.

Al comparar los resultados con otros estudios observamos que la presente investigacion
se asemeja al estudio realizado por Blasquez S., Quezada A. Mexico 2015; Medina Y.
Ecuador 2015, quienes reportaron un nivel de confianza, comunicacion y lenguaje medio;
de la misma manera el autor Chumpitaz M. Lima 2018, Calizaya B., Puno 2017,
obtuvieron un nivel de satisfaccion medio en confiabilidad y responsabilidad en sus
investigaciones realizadas.

A la vez nuestro estudio difiere de las siguientes investigaciones Ruiz P., Romero G.
México 2015., A si mismo Zarate M. Lima 2018, reportaron en sus investigaciones
realizadas un nivel de satisfaccién alto en las dimensiones de confianza, accesibilidad y
seguimiento. Teniendo en cuenta que la confiabilidad es una dimensién clave de la
calidad de atencién de un buen servicio que brinda la enfermera, si los procedimientos
que la enfermera realiza durante la administracion de tratamientos le dan la confianza
que el paciente necesita. Respecto a la dimension de la responsabilidad es la capacidad
de medir e identificar las consecuencias de un determinado hecho llevado a cabo en
plena conciencia y libertad. Es decir, es la habilidad de determinar cuales seran los

efectos de una accion que realice el personal de enfermeria.
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Tabla 04. Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera
respecto a las dimensiones de: Seguridad y Empatia en el servicio de Medicina del

Hospital Il Essalud Puno, 2021.

Nivel de satisfaccion del paciente, respecto a las

N° %
dimensiones de: Seguridad y Empatia
ALTO 18 41 %
MEDIO 22 50 %
BAJO 4 9%
TOTAL 44 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes atendidos en el servicio de

Medicina del Hospital Ill EsSalud— Puno,-2021.

En la tabla 3, se puede observar que los resultados obtenidos del instrumento aplicado de
Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera, respecto a
las dimensiones de: Seguridad y Empatia; que el 50% obtuvo una satisfaccion medio,

asimismo el 41% fue alto y el 9% tuvo un nivel de satisfaccion bajo.

Al realizar un analisis del cuidado que brinda la enfermera sobre seguridad y empatia en

el servicio de Medicina en su mayor porcentaje, obtuvo un nivel de satisfaccién Medio.

Al comparar los resultados con otros estudios observamos que la presente investigacion
se asemeja al estudio realizado por Medina Y. Ecuador 2015; Chumpitaz M. Lima 2018;
Almendre Y. Puno 2017 y Calizaya B., Puno 2017, encontraron un nivel de satisfaccion
medio respecto a las dimensiones de seguridad y empatia.

Asi mismo este estudio realizado difiere de las siguientes investigaciones Bustamante M.,
Saavedra J., Tumbes 2017, quien obtuvo un nivel de satisfaccidn bajo en la dimensién de
empatia; se observa también que los autores Murrieta M., Nogueira Y., Palacios J., Iquitos
2017, quienes en su investigacion manifestaron un nivel de satisfaccion alto respecto a

las dimensiones de seguridad y empatia. La seguridad es un estado en el cual los
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peligros y las condiciones que pueden provocar danos de tipo fisico, psicolégico o
material son controlados para preservar la salud del paciente y buscar el bienestar de él
mismo y de la comunidad. En la medida en que la enfermera entienda lo que el paciente
piensa y siente, mejor sera la atencion que ofrezca; de este modo la empatia se convierte
en el vehiculo de la relacion interpersonal enfermera-paciente. Es posible que con el paso
del tiempo el nivel de empatia cambie y se deteriore, de acuerdo a la relacion

interpersonal que mantengan.

Tabla 05. Nivel de satisfaccion del paciente en relacion al cuidado que brinda la

enfermera en el servicio de Medicina del Hospital Ill Essalud Puno, 2021.

Nivel de satisfaccion del paciente en relaciéon al
cuidado que brinda la enfermera en el servicio de N° %

Medicina del Hospital lll Essalud Puno, 2021

ALTO 22 50 %
MEDIO 18 41 %
BAJO 4 9%

TOTAL 44 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes atendidos en el servicio de Medicina del

Hospital Il EsSalud— Puno, 2021.

En la tabla 4, podemos apreciar que del total de pacientes entrevistados se puede
observar que 22 pacientes que representan el 50% cuentan con un nivel alto de
satisfaccién del paciente en relacion al cuidado que brinda la enfermera en el servicio de
Medicina, 18 pacientes que representan el 41% manifiestan con un nivel medio de

cuidado y 4 pacientes que representan el 9% tiene un nivel bajo.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: Al realizar un andlisis de nuestra investigacion, el nivel de satisfaccidon sobre
el cuidado que brinda la enfermera al paciente en el servicio de Medicina, obtuvo un nivel

de satisfaccion medio.

SEGUNDO: Segun la interpretacion de nuestra investigacion, nivel de satisfaccion sobre
el cuidado que brinda la enfermera respecto a las dimensiones de Confiabilidad y
Responsabilidad en el servicio de Medicina, en su gran mayoria reportaron un nivel de

satisfaccion Medio.

TERCERO: El nivel de satisfacciéon sobre el cuidado que brinda la enfermera respecto a
las dimensiones de seguridad y empatia en el servicio de Medicina en su gran mayoria

reportaron un nivel de satisfaccion Medio.
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RECOMENDACIONES

AL HOSPITAL Il ESSALUD PUNO / SERVICIO DE MEDICINA

Implementar estrategias que permitan mejorar la atencion en base a las percepciones del
paciente, en especial que permitan prestar mayor interés a las consultas que hace el
paciente, recomendaciones, para tener en cuenta y mejorar el cuidado y la atencion al

asegurado.

Mejorar la atencion al paciente en base a sus expectativas potenciando la accesibilidad a
través de la informacion al paciente sobre el proceso al que sera sometido y/o se
realizara y a los avances que tiene en su recuperacion, mejorar la ayuda al paciente en
su aseo personal y brindarle comodidad. De igual manera el personal de enfermeria debe

poner mayor atencion cuando el paciente manifieste algun dolor y/o molestia.

A LOS ESTUDIANTES
- A los estudiantes que estan egresando se les sugiere realizar periddicamente estudios
de investigacion para medir permanentemente el nivel de satisfaccion sobre el cuidado

que brinda la enfermera en distintos hospitales y/o establecimientos de salud
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Anexo 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

REPOSITORIO ALCIRA TESIS

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:

"Nivel De Satisfaccion Del Paciente Sobre El Cuidado Que Brinda La Enfermera En El Servicio De Medicina En El Hospital ll - Essalud, Puno 2021."
TIRQ ¥ NIVEL TECNICAS E
DIMENCICN DE POBLACION | INSTRUMENTO
PROBLEMA OBJETVOS VARIABLES ES INDICADCRES | INDICES nvesTiaciol ¥ MUESTRA | § COLECTA
N DATOS
P.C. 0.6 NIVELDE |CONFIABILI TIPG DE POBLACION |TECNICAS
iCusleselnivelde | Determinar elnivel de | SATISFACCION | DAD |- Cumplimientc de |- Nunca O |INVESTIGACIO |Esta - Encuesta
satisfaccion del  [safistaccion del peciente| DEL PACIENTE bioseguridad.  |puntes) [N conformada
paciente sobreel | schreelcuidadoque |  SOBREEL - Ihspira confianza - Cuanitativa, [por 50
cuidado que brinda la | brinda la enfermeraen |  CUIDADO DE -Figbllidad. -Aveces [Descriptivo, de |pacientes
enfermera en & senvicio| e senvicio de Meticina | ENFERMERIA -Pendiertede a |(1 punte) [corte atendicos en el
de Medicina cel | del Hospital H Essalud | EN EL SERVICIC salud fransaversal  |senvicio te
Hospital ll Essalud Puno, 2021, DE MEDICINA: Siempre Medicina del
Puno, 20217 RESPONSA (2 puntos Hosptalll - \iysTRUMENTO
P.E 0.E. La setisfacciones | BILIDAD |- Priorizacion Essalud Puno. | oyeqionario
a)- ;Cudl es el nivel de| a) Kentificar el nivel de|la atencién - Atencion
satisfaccion del  [safisfaccién del paciente{rechida por parte - Interés MUESTRA
paciente sobreel [ sobre el cuidedo que |del personal de -Ayuda La muestra
cuidado que brinda la | - brinda 2 enfermera | enfermeria y su esta
enfermera respecto a lespectoalas  |repercusion enel |SEGURIDAD comuesta por
|as dimensiones de: dimensiones de:  |estado de salud - Oriantacion clara 44 pacientes.
Confiahilidad y Confiahilidad y  |delos pacientes. - Habildades y
Responsabiidad en el | Responsabilidad en el destrezas
senvicio de Medicina del | servicio de Medicina del - Confianza
Hospital Ml Essalud | Hespital Il Essalut - Orientagitn
Pune, 20217 Pung, 2021, opotuna
by -;Cudl es el nivel de| b} kentificar el nivel de TIPC DE
satisfaccion del  [safisfaccion del paciente EMPATIA MUESTREO
paciente sobreel | sohre el cuidzde gue - Saludo No
cuidado que brinda la | brinda |2 enfermera -Trato Probahilistico
enfermera respecto a respecto a las - Comunicacien
las timensiones de; dimensiones de: - Actitud de
Seguridad y Empatia en| Sequridad y Empatia en ssoucha
el servicic de Medicnz | el servcio de Medicina
delHospital Wl Essalud | del Hospital Nl Essalud
Puno, 20217 Puno, 2021.
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Féormula:

G

Donde:

|

K: Numero de items.
S: Suma de la varianza de cada item.
S: Varianza total

Valores para el alfa de Cronbach 0< a<1

Alfa de Cronbach a=

niversidad

rivada

0.860

16.00

5.10

26.34
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Anexo 03: FIGURAS

Nivel de satisfaccion del paciente
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Figura 01. Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la

enfermera en el servicio de Medicina del Hospital Ill Essalud Puno, 2021.

Nivel de satisfaccion del paciente,
respecto a las dimensiones de:
Confiabilidad y Responsabilidad
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Figura 02. Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la
enfermera respecto a las dimensiones de: Confiabilidad y Responsabilidad

en el servicio de Medicina del Hospital Il Essalud Puno, 2021.
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Nivel de satisfaccion del paciente,
respecto a las dimensiones de: Seguridad y

Empatia
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Figura 03. Nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la
enfermera respecto a las dimensiones de: Seguridad y Empatia en el

servicio de Medicina del Hospital 11l Essalud Puno, 2021.
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Anexo 04: SOLICITUD DE PERMISO PARA EJECUCION DE PROYECTO DE TESIS

“afo del Fortalecimiento de |a Soberania Nacional”.
Puno 07 d= abril de 2022

Lie, Melly 2yde Zapana Apaza

Jefa del departamento de Cnfermeria del

Hospital Il ESSALUD-PUND

oy o
SCUCITO: PERMISO PARA REALIZAR

TRABAIC OE INVESTIGACION.

Yo, Yuli Cruz Rojas identificado con DNI N°
01341250 con domicilio Coop. Transportes Mz. | L.
B-B. Ante Ud. Respetuczamenteme presento y
EXpOnED:

(e sienda bachiller de la carrera profesional de enfermeria es gue salicito a Lid.
Permiso para realizar trabajo de investigacidn “NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE

SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA ENFERMERA EN EL SERVICIO DE MEDICINA EN EL
HOSPITAL |l = ESSALUD, PUNO 2021."

Para optar el titulo de Enfermera,
POR LD EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a mi salictud.

CRUZ R OJAS YUILI

DNI N 01341250
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“Decenio de la feualdad de Oporiunidades para miferes v hombres™
‘Afio del Fortalecimiento de la Soberania Naciona!

SENOR: GERENTE DE LA RED ASISTENCIAL PUNO

De mi conslderacidn:

El jefe del Servicio de Enfermeria del Hospital Base Puno de la Red Asistencial Puno,
donde se ejecutard el estudio Titwlado "NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
SOBRE EL CUIDADOD QUE BRINDA LA ENFERMERA EM EL SERVICID DE MEDILINA
EN EL HOSPITAL 1 ESSALUD, PUNO 20227 cuyo investgador principal
responsable es Sra. YULI CRUZ ROJAS, tiene gl aprado de dirlgirse a usted para
matifestarle mi visto bueno para que el proyecto sefialado previamente se ejecuce

en el Servicio de Enfermeria.

' Jp—— Wi | Comité Inetitucional de
Este proyecto debera contar ademds con la evaluacitn del Comité

r . Lam o seracho antes de $u
Etica en Investigacién y la aprobacidn correspondiente por su despacho antes ¢

ejecucion,

Sin otro particular, quedo de Usted

11 Ciempra
/ il :,J.lPL-Iu

Repositorio Institucional UPSC
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Anexo 05: INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN CARLOS

ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

Estimada sefiora:

Mi nombre es Yuli Cruz Rojas, soy bachiller de la Escuela Profesional de Enfermeria de
la UPSC, estoy realizando un estudio de investigacion con el objetivo de Determinar el

nivel de satisfaccion del paciente sobre el cuidado que brinda la enfermera en el

servicio de Medicina del Hospital Ill Essalud Puno, 2021

INSTRUCCIONES:

Leer cuidadosamente todas las preguntas y marque solo una respuesta que usted crea

que es correcta o conveniente con una equis (X).

DATOS GENERALES:

3. Estado Civil: a. Soltera (0) () b. Casada (0) () c. Conviviente ( )

4. Grado de instruccion: a. Primaria ( ) b. Secundaria ( ) c. Superior

CONFIABILIDAD Nuncal A Siempre
veces
La enfermera realiza sus procedimientos con bioseguridad
(mascarilla, mandil, guantes).
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La enfermera le inspira confianza al realizar su labor.

La enfermera realiza su labor eficiente.

La enfermera esta pendiente de su
edad.

RESPONSABILIDAD Nuncal A Siempre
veces

La enfermera atiende sus necesidades basicas.

La enfermera le pide que le llame si usted se siente
mal

La enfermera le responde sus dudas e inquietudes.

La enfermera esta dispuesta a ayudarte en todo momento

SEGURIDAD Nuncal A Siempre
veces

La enfermera le orienta claramente sobre las posibles
reacciones adversas

La enfermera se esfuerza para que usted descanse
comodamente

La enfermera le da sus medicamentos segun la hora
indicada por el Médico.

Le brinda orientacién para prevenir complicaciones

EMPATIA Nuncal A Siempre
veces

La enfermera le saluda a usted y se identifica

La enfermera es amable

La enfermera se demuestra comunicativa y
respetuosa

La enfermera le escucha con atencioén

Fuente: Cuestionario SERVQUAL (Service of Quality)
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Anexo 06: CONSENTIMIENTO INFORMADO

DATOS GENERALES:

Buen dia Sefiora, de mi persona soy Bachiller de Enfermeria de la Universidad
Privada San Carlos — Puno, actualmente me encuentro realizando un estudio de
investigacion con la finalidad de recolectar informacion sobre “SATISFACCION
DEL PACIENTE SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA ENFERMERA EN
EL SERVICIO DE CIRUGIA “A” EN EL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO, JULIACA 2020”. para lo cual le pido cordialmente su colaboracion.

Para ello le solicitd su participacién voluntaria la cual sera de mucha importancia
para nuestro estudio. Al mismo tiempo debo indicarle que de aceptar participar en el
estudio, su colaboracién sera anénima, en ningin momento afectara su integridad

fisica, ni moral. Entonces, paso a hacerle la siguiente pregunta:

¢ Desearia participar en el estudio?

De ser positiva su respuesta, le agradezco y a continuacién se procedera a la

aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos. Muchas gracias.

Sl NO

FIRMA:
DNI: HUELLA DIGITAL
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Anexo 07: PANEL FOTOGRAFICO

Imagen N° 01: Aplicacion del instrumento sobre el nivel de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de Medicina del Hospital I

Essalud Puno.
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Imagen N° 02: Aplicacion del instrumento sobre el nivel de satisfaccion del paciente
sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de Medicina del Hospital Il

Essalud Puno.
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Universidad

Privada

Imagen N° 03: Aplicaciéon del instrumento sobre el nivel de satisfaccion del paciente

sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de Medicina del Hospital Ill

Essalud Puno.
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Imagen N° 04: Aplicacion del instrumento sobre el nivel de satisfaccién del paciente

sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de Medicina del Hospital Il

Essalud Puno.
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