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Resumen

Los profesionales de enfermeria siempre han desempefiado un papel muy fundamental en la
salud, ya que otorgan cuidados de salud a la poblacion , demandando una calidad de atencion
fundada en una estable base de habilidades y conocimientos a través de la aplicacion de
razonamientos y juicios apropiados en un sistema de valores claros y convenientes, evidenciando
responsabilidad en el que hacer de sus funciones debido a que el paciente tiene derecho a recibir
una excelente calidad de atencion siendo importante para la evaluacion de la calidad. También
una parte muy importante es la investigacion sobre como el paciente percibe el cuidado que le
brinda el personal de enfermeria. Es por ello que se tiene el menester de conocer cdmo el paciente
percibe la calidad de atencién brindada por el enfermero, ya que es de suma importancia para el
mejoramiento y evaluacion de la atencion en salud. Los estudios sobre la percepcion del paciente
respecto a la calidad de atencion del profesional de enfermeria son componentes muy importantes
para la evaluacion del servicio de Emergencia. La presente investigacion titulada: «Percepcion de
los pacientes sobre la calidad de atencidn del enfermero en Emergencia — clinica Cayetano
Heredia. Huancayo 2023» tiene como objetivo general: determinar la percepcién de los pacientes
sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia.En la investigacion se utilizé el enfoque
de disefio descriptivo correlacional de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 126
pacientes en el servicio de emergencia, para la recoleccion de datos se utiliz6 como instrumento
un cuestionario de escala de Likert modificado, el cual se sometié a juicio de expertos y una
prueba piloto para la validez y confiabilidad del instrumento. Se obtuvo como resultado que el
72.22 % percibe la calidad de atencion del enfermero como excelente, seguido del nivel buena
con un 26.19 % y como regular 1.59 %. Concluyendo que existe una percepcion de los pacientes
positiva y significativa sobre la calidad de atencién del enfermero en emergencia, 1o que
finalmente aseveramos que a mejor calidad de atencion por parte del enfermero mejor seré la
percepcion de los pacientes sobre el cuidado que se le da en su atencion o recuperacion dentro de

la clinica Cayetano Heredia -Huancayo 2023.

Palabras clave: percepcidn, calidad de atencidn, enfermero, emergencia.
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Summary

Nursing professionals have always played a very fundamental role in health, since they provide
health care to the population, demanding quality care based on a stable base of skills and
knowledge through the application of appropriate reasoning and judgments in a system of clear
and convenient values, evidencing responsibility in carrying out their functions because the
patient has the right to receive excellent quality of care, being important for the evaluation of
quality. Also a very important part is research on how the patient perceives the care provided by
the nursing staff. That is why there is a need to know how the patient perceives the quality of care
provided by the nurse, since it is of utmost importance for the improvement and evaluation of
health care. Studies on patient perception regarding the quality of care of the nursing professional
are very important components for the evaluation of the Emergency service. This research titled
“Patients' perception of the quality of care of the nurse in Emergency — Cayetano Heredia Clinic.
Huancayo 2023; Its general objective is: To determine the patients' perception of the quality of
care provided by nurses in emergencies. The cross-sectional correlational descriptive design
approach was used in the research. The population was made up of 126 patients in the emergency
service. For data collection, a modified Likert scale questionnaire was used as an instrument,
which was submitted to expert judgment and a pilot test for the validity and reliability of the
instrument. The result was that 72.22% perceived the quality of nursing care as excellent,
followed by good level with 26.19% and 1.59% as average. Concluding that there is a positive
and significant patient perception of the quality of care provided by the nurse in an emergency,
we finally assert that the better the quality of care on the part of the nurse, the better the patients'
perception of the care given to them in the emergency room. your care or recovery within the

clinical Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Keywords: Perception, quality of care, nurse, emergency.
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Introduccion

La enfermeria como profesion tiene la responsabilidad de brindar cuidados al paciente en
su totalidad, siendo un desafio ofrecer una atencion de calidad; esto se debe a que la calidad de
atencion depende de la disponibilidad de los servicios de salud para un individuo o una
comunidad, aumentan la posibilidad de lograr una condicion de salud deseada; esta debe de ser:

eficaz, segura, centrada en las personas, oportuna, equitativa, integrada y eficiente.

Durante su estadia, el paciente va a percibir la calidad de atencion del enfermero de
formas diferentes, dado que implica mucho la existencia de diversidad cultural, costumbres,
religion, estilos de vida, lugar de procedencia, raza, edad y género; por lo que el enfermero debe
de ser equitativo y empatico, llevando el mejoramiento continuo al area en la cual se desempefia,
logrando la satisfaccion del paciente y a la par el mejoramiento de su salud; asimismo, la
percepcion de los pacientes en el area de Emergencia se estudia para seleccionar parte de la
existencia del aprendizaje de cada paciente, puesto que la percepcidn es el recuerdo de una
experiencia vivida que se forma como una representacion de origen receptivo o del recuerdo
siendo efecto de una transformacidn de correccidn de sensaciones, interpretacion y seleccién; el
estudio de este ayuda a identificar las deficiencias en la atencion; implementando nuevas
metodologias que aporten a la mejora promoviendo e impulsando nuevas ideas para garantizar
una mejor percepcion de parte del paciente y una mejor calidad de atencion por parte del

enfermero.

El actual estudio de investigacion titulado: «Percepcion de los pacientes sobre la calidad
de atencion del enfermero en Emergencia — clinica Cayetano Heredia. Huancayo 2023» tiene por
objetivo determinar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia, con el propésito de que esta investigacion sirva para el avance del profesional
enfermero, ayudando a plantear estrategias y promoviéndolas para que ayuden a mejorar en el

cuidado del paciente por parte del personal de enfermeria.

La investigacion es basica de nivel correlacional, disefio correlacional transversal, consta
de una poblacion de 505 pacientes, con una muestra de 126 pacientes, siendo de método
cuantitativo, conformado por 5 capitulos, los cuales son: Capitulo | el que abarca la delimitacion
de la investigacion, planteamiento del problema, formulacion del problema, objetivos de la
investigacion y justificacion de la investigacion. Capitulo I1: antecedentes de la investigacion,
bases tedricas y definicion de términos basicos. Capitulo I1: hipétesis, identificacion de variables
y operacionalizacion de variables. Capitulo 1V: enfoque de la investigacion, tipo de investigacion,

nivel de investigacion, métodos de investigacién, disefio de investigacion, poblacion y muestra 'y

xviii



técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Capitulo V: descripcion del trabajo de campo,
presentacién de resultados, contrastacién de resultados, discusion de resultados, conclusiones y

recomendaciones del estudio. Y para finalizar se presentan las referencias bibliograficas y
apéndices.
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CAPITULO I:
Planteamiento del estudio

1.1.  Delimitacién de la investigacion
1.1.1. Territorial
Clinica Cayetano Heredia — EI Tambo. Huancayo 2023.

1.1.2. Temporal

Se realiza la investigacion de percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencién del
enfermero en Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023, para la investigacién
entre el periodo comprendido de octubre 2022 a marzo del 2023.

1.1.3. Conceptual
La presente investigacion tiene las siguientes unidades de andlisis: licenciados de

Enfermeria y pacientes; percepcion y calidad de atencion enfocados en el area de Emergencia

1.2.  Planteamiento del problema

La OMS define que la calidad de atencion se refiere al grado en que los servicios de salud
brindan a individuos y poblaciones la probabilidad de obtener los resultados de salud deseados.
Para que se brinde una buena calidad de atencion, esta tiene que ser eficaz, segura, centrado en

las personas, oportuno, equitativo, integrado y eficiente (1).

Segun Neisser, la percepcion del paciente viene a ser el proceso activo-constructivo, en
el que el paciente durante o después su interaccion con el enfermero procesa la nueva informacion
a partir de los datos almacenados en su conciencia y va construyendo un esquema de informacion

predictiva que le va a permitir aceptar o rechazar la atencion del enfermero (2)
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A nivel mundial, la estructura esencial para conseguir una atencion de calidad es
insuficiente, ya que 2 de cada 8 servicios de salud no tiene suministro de agua potable, 1 de cada
5 no tiene asistencia de saneamiento, 1 de cada 6 no cuenta con lavamanos, 2 de cada 5 no cuenta
con los equipos e insumos necesarios para la atencién, siendo este un impedimento para el
personal de salud el poder brindar una asistencia adecuada al paciente. Se calcula que 1800(24%)
millones de personas de la poblacién mundial viven en contextos precarios en los que hay
dificultad para la prestacion de servicios de salud de calidad. En los paises de ingresos altos, 1 de
cada 10 pacientes sufre dafios al recibir atencion hospitalaria. En este contexto se registré una

gran suma de muertes maternas, neonatales e infantiles que pudieron ser evitados (1).

También, en los paises latinoamericanos entre el 5,7 y 8,4 millones de defunciones se
deben a una atencién de calidad deficiente principalmente en los paises de ingresos bajos y
medianos. En el cual el 60 % de las muertes requieren atencidn sanitaria de calidad. Cabe recalcar
que, de cada 100 pacientes hospitalizados, 7 contraen infecciones relacionados con la mala
atencion sanitaria. Existen deficiencias en la calidad de atencion del personal de salud en todos
los paises basicamente relacionados los insumos, deficiencia personal de salud, mala praxis del
personal de salud y carencia de equipos e insumos. Sin embargo, este problema sigue siendo peor
entre los grupos mas vulnerables, como aquellos que viven en situacion de pobreza o estan

marginados de los sistemas de salud por distintas razones (3).

Asimismo, en el Per( en la investigacion desarrollada por la OMS y OPS “prevalencia de
efectos adversos relacionados con la asistencia hospitalaria en cinco paises latinoamericanos
(Argentina, Colombia, Costa Rica, México y Per() en el periodo de 2007 y 2008, el estudio
mostrd, que de 100 pacientes ingresados en hospitales elegidos, el 11.6 % sufri6 dafio producido
por los cuidados sanitarios que son relacionados con la mala calidad de atencion, entre las causas
mas relevantes se encuentran: las infecciones asociadas a la atencion, la mala ejecucion de
procedimientos, la falta de explicacién de tratamiento y cuidados posteriores a la alta y los
diagnosticos. Del 100 % de los incidentes, el 63 % prolongo la estancia hospitalaria, el 18% dio
reingreso a los pacientes y solo 19 % no tuvieron efectos en la estancia hospitalaria. Se ha
estimado que los sistemas de salud de alta calidad podrian evitar 2,5 millones de muertes por
enfermedades cardiovasculares, 900 000 muertes por tuberculosis, 1 millon de muertes de recién

nacidos y la mitad de todas las muertes maternas cada afo (4).

Actualmente, el problema que aqueja a las clinicas privadas de Huancayo es el
carecimiento de estudios que incluyan la percepcion de la calidad de atencion del profesional de
enfermeria, limitando la implementacion de nuevas propuestas para la mejora de calidad en la

atencion en base a las deficiencias; esto refleja que no se esta gestionando la mejora de la calidad
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de atencion por parte del personal, badsicamente porque se ha observado e indagado de que estas
entidades privadas no cuentan con un sistema de control para evaluar la calidad de atencién que
el personal de salud brinda al paciente, donde las evaluaciones y supervisiones constantes de la
calidad de atencidn va a servir como un potente instrumento de decision de los directivos para la

mejora y crecimiento de estas entidades privadas.

La clinica Cayetano Heredia de Huancayo, hasta la fecha no cuenta con un instrumento
gue mida la calidad de atencion del personal de salud, especificamente del personal de enfermeria,
béasicamente este instrumento le permitird optimizar la atencidn del paciente, corregir deficiencias
en el servicio de Emergencia y asi poder medir el progreso de las acciones que se tomaran en base
a los resultados del desempefio del personal de enfermeria. Consideramos que las causas de esta
problemética es que no se esta realizando y sistematizando la decision estratégica de la clinica,
muy bien sabemos que los ingresos de la clinica estan sujetos al pago de las atenciones,
procedimientos o exdmenes que se realizan los pacientes, por lo cual si la atencion es de una mala
calidad por parte del personal, esto no garantizara el crecimiento de la clinica, en la actualidad la
clinica es deficiente en cuanto a su organizacion y sistematizacion de la informacién en calidad
de atencion. Entonces el prondstico es que, si esta problematica se mantiene, esta ira
acrecentandose perjudicando a los pacientes, colaboradores de la clinica, y personal que labora.
También perjudicaré la gestion administrativa y contable de la clinica haciendo que los directivos
no tomen buenas decisiones asertivas, eficaces y eficientes que permitan que la clinica se

posicione estratégicamente como una de las mejores en cuanto a la calidad de atencion.

Ante esta situacion en el marco de la salud publica, los autores de la presente
investigacion abordan las variables: calidad de atencidn y percepcion de los pacientes, que al
operacionalizar y correlacionarlas respectivamente nos dardn una nueva perspectiva de las
metodologias que nos permitan determinar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de

atencion del enfermero en Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
¢Cual es la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en

Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023?
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1.3.2. Problemas especificos
A. ;Como se presenta la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del

enfermero en emergencia en la dimension “Técnico cientifica” en la clinica Cayetano Heredia -
Huancayo 2023?

B. ;Como se presenta la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencién del
enfermero en emergencia en la dimension “humana” en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo
2023?

C. ¢Como se presenta la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia en la dimension “entorno” en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo
2023?

D. (Como se presenta la percepcion de los pacientes en su dimension “trato amable”
sobre la calidad de atencion del enfermero en Emergencia en la clinica Cayetano Heredia -
Huancayo 2023?

E. ;Como se presenta la percepcion de los pacientes en su dimension “Interrelacion
enfermera — paciente” sobre la calidad de atencion del enfermero en Emergencia en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023?

1.4.  Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en

Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

1.4.2. Objetivos especificos

A. ldentificar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero
en emergencia en la dimension “Técnico cientifica” en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo
2023.

B. Identificar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero

en emergencia en la dimension “humana” en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

C. Identificar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero

en emergencia en la dimension “entorno” en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.
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D. Identificar la percepcion de los pacientes en su dimension “trato amable” sobre la
calidad de atencion del enfermero en Emergencia en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo
2023.

E. Identificar la percepcion de los pacientes en su dimension “Interrelacion enfermera —
paciente” sobre la calidad de atencion del enfermero en Emergencia en la clinica Cayetano

Heredia - Huancayo 2023.

1.5.  Justificacion de la investigacion

1.5.1. Justificacion teorica

Desde el punto de vista en atencion de la salud, se justifica teéricamente que el trabajo de
investigacion porque pretende determinar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de

atencion del enfermero en Emergencia en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

1.5.2. Justificacion practica

Desde el punto de vista practico, la presente investigacion permite generar nuevos
conocimientos de la calidad de atencidn, sirviendo como una guia para los directivos y asi puedan
tomar decisiones, acciones y no solamente centrarse en la gestion contable; también puede abrir
la puerta a futuros trabajos de investigacion que puedan generar disefios experimentales en salud
y permitir obtener resultados propios en la realidad de nuestra regién y del pais basandose en las

teorias 0 modelos propuestos en la investigacion.
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CAPITULO 1

Marco tedrico

2.1.  Antecedentes de investigacion

2.1.1. Articulos cientificos

Maggi, V. (2018) realiz6 la investigacion titulada: «Evaluacién de la calidad de la
atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro», tuvo por objetivo: evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios
con la atencién y calidad brindada en los servicios de emergencia pediatrica, la metodologia es
de estudio transversal analitico. Con una poblacion total de 357 personas representantes de los
nifios. El instrumento utilizado fue un cuestionario de SERVQUAL, cuyo resultado fue que las
dimensiones en donde existe insatisfaccién por parte de los usuarios de los servicios de
emergencia pediatrica fueron: seguridad, empatia, fiabilidad, y tangibilidad; mientras que la
capacidad de respuesta se considerd totalmente satisfecho, dado que tanto percepciones como
expectativas tuvieron una valoracion baja. Las conclusiones fueron: Da a entender la atencién es
deficiente con respecto a la calidez en el trato, que el servicio no aporta la plena seguridad del

paciente (5).

Yépez, M., Ricaurte, M., y Jurado. (2018) realizaron la investigacion que lleva por titulo
«Calidad percibida de la atencién en salud en una red publica del municipio de Pasto, Colombia»,
tuvo como objetivo: dar a conocer coémo perciben los usuarios de la red publica de la ciudad de
Pasto, Colombia, la calidad de los servicios de salud en el primer nivel de atencion, la metodologia
es de estudio cualitativo con enfoque histérico hermenéutico. Se incluyé un total de 28
participantes. El instrumento utilizado fue entrevistas semiestructuradas y un grupo focal, dando
como resultado limitaciones de calidad, obstaculos de acceso por factores geogréficos, y
administrativos, inconvenientes de oportunidades de atencion especializada, derivaciones contra

derivaciones y fallas, y los aspectos identificados como necesidad de mejorar IPS. Se ha
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encontrado que tratar bien a los trabajadores de la salud es un aspecto que impacta positivamente
en la calidad percibida. La conclusion es que se debe garantizar y proteger el derecho del paciente

a la salud y a una vida digna (6).

Paredes, C. (2020) realizo la investigacion titulada: «Calidad de atencidn y satisfaccion
del usuario externo del centro de salud de zona rural peruana», tuvo como objetivo determinar la
relacion entre las variables de estudio y sus dimensiones respectivas, La metodologia es
descriptivo, correlacional y transversal. Se incluy6 un total de 148 usuarios. Los instrumentos
utilizados por los investigadores se construyeron de acuerdo con la manipulacion de las variables
a partir de las cuales se recopilan los datos necesarios para su investigacion actual, y ambas
herramientas cuentan con juicio experto y confiabilidad. EI valor de calidad objetivo se calcula
como el alfa de Cronbach de 0,989. Satisfaccién 0,996. Los datos han sido procesados con el
software estadistico SPSS.25 y presentados en forma tabular y gréfica, obteniéndose resultados
gue muestran que se correlacionaron considerablemente con la satisfaccién del paciente externo
en términos de confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y lealtad. La conclusion es que

existe una buena relacién entre las variables de calidad asistencial y satisfaccion del usuario (7).

Rios, E. (2020) realiz6 su investigacion titulada: «Factores relacionados a la percepcion
de la calidad de atencién en pacientes hospitalizados en el servicio de medicina del Hospital 111
Goyeneche 2020», tuvo como objetivo determinar si los factores: grado de instruccion,
procedencia, sexo, edad del paciente y el nivel socio econdémico, estan relacionados a la
percepcion de la calidad de atencion en hospitalizacion en el servicio de medicina del Hospital 111
Goyeneche, se realiz6 una investigacion observacional tipo explicativo, prospectivo. Se incluyd
un total de 145 pacientes. El instrumento que se ha utilizado fue una encuesta Servperf, cuyo
resultado fue que usuarios entre 31 —45 afios son 55.9 %; la poblacién més afluente, 60.2 %; de
sexo femenino, las caracteristicas relacionadas son: de instruccién secundaria 57.0 %,
procedencia de Arequipa 84.0 %, de estado civil casado, 62.0 % y de nivel socioeconémico medio
53.3 %, se relaciona de manera significativa de baja calidad de atencién y se encuentran
insatisfecha. Las conclusiones fueron: Los factores que se relacionan son: De edad 31-45 afios,
lugar de procedencia local, sexo femenino, estado civil casado y nivel socioeconémico medio,
con grado de instruccion secundario, son relacionados a la insatisfaccion y a la percepcion baja

de la calidad de atencion en pacientes hospitalizados (8).
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2.1.2. Tesis nacionales e internacionales

e Antecedentes nacionales

Garcia, A. (2018) realizo la investigacion titulada: «Percepcidn del paciente hospitalizado
sobre la calidad de atencion que brinda la enfermera en el servicio de urologia del “Hospital
Nacional Hipdlito Unanue”-2018», tuvo como objetivo determinar la percepcién del paciente
sobre la calidad de atencion que brinda la enfermera en el servicio de Urologia-Hospitalizacion.
El estudio fue cuantitativo descriptivo y de corte transversal, se encuesto mediante un muestreo
no probabilistico a 30 pacientes, aplicando una encuesta de 27 preguntas. Se obtuvo como
resultado que el 90 % de los pacientes reciben atencion regular, el 10% tienen una percepcion
buena y el 0 % percibe que la atencidn no es mala. En técnico —cientifico el 86.6 % percibe que
la calidad de atencidn se da de manera regular, el 13.3% percibe que es buenay solo el 0% percibe
que la calidad no es mala. En interpersonal el 63.3% percibe de manera regular la calidad de
atencion y el 36.6% los percibe buena y el 0% percibe que sea mala. En entorno el 56.6 %
considera que se da de manera regular, el 33.3 % percibe que es buena y solo el 10% percibe que
es mala. Se concluyd, que la percepcidn del paciente hospitalizado en la calidad de atencion que

brinda la enfermera en general es una atencion regular (9).

Carmona, J. (2019) realiz6 en Cajamarca un estudio de investigacion titulado:
«Percepcion de los pacientes sobre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria en el
servicio de cirugia general. Hospital regional de Cajamarca — 2019». Tuvo como objetivo
determinar la percepcion de los pacientes hospitalizados sobre la calidad del cuidado de
enfermeria en el servicio de cirugia general. La investigacién es cuantitativa, descriptiva, de corte
transversal. La poblacion fue constituida por un total de 65 pacientes y se utilizd6 como
instrumento un cuestionario y entrevista a los pacientes, como resultado se obtuvo que el 44.6 %
de los pacientes perciben como regular, en cuanto al indicador malo y bueno se obtuvo como
resultado un 27.7 %. Concluyendo en que la calidad del cuidado brindado por parte del enfermero

no fue buena (10).

Hinostroza, J. y Capcha, I. (2019) en su investigacion: «Percepcién de los pacientes sobre
la calidad del cuidado invisible del profesional de Enfermeria de los servicios de medicina y
cirugia del Hospital de Vitarte—Essalud, 2011» elaboraron una investigacion cuyo objetivo fue
determinar la percepcion de los pacientes sobre la calidad del cuidado invisible del profesional de
enfermeria. El estudio es de disefio no experimental, descriptivo, tipo cuantitativo y de corte
transversal. La muestra incluyo 62 pacientes. Se us6 un cuestionario de 27 items como
herramienta, el 60% dijo que la calidad de la atencion invisible ofrecido por las enfermeras en el

sector médico es excelente, mientras que el 40% dijo que era regular. En cambio, en el
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departamento de cirugia, el 53,1 % dijo que eran buenos y solo el 6,3 % dijo que no eran lo
suficientemente buenos. En sintesis, se dijo que ambos servicios del hospital, la mayor parte de

los pacientes perciben que la calidad invisible de la atencion es excelente (11).

Avila, R. (2018 )en su trabajo de investigacion titulado: «Percepcion del paciente acerca
de la calidad de atencion que brinda la enfermera en los servicios de hospitalizacion en el Hospital
Vitarte — Lima» tuvo como objetivo determinar la percepcion del paciente sobre la calidad de
atencion que brinda el enfermero en el servicio de hospitalizacion; identificando la percepcién
del paciente acerca de la calidad de atencion que brinda la enfermera en la dimension técnica,
humana y entorno del servicio de hospitalizacion; el estudio fue de corte trasversal tipo
cuantitativo, con una muestra de 40 encuestados a quienes se evalué con el instrumento de escala
Likert modificada. Como resultado que se obtuvo que la percepcidon del paciente sobre la calidad
de atencion que brinda el enfermero del 100 %, 40 % evalGan una percepcion media favorable,
15 %favorable y 22 % desfavorable. Las conclusiones son: la percepcion de la mayor parte de
pacientes es medianamente favorable con tendencia a lo desfavorable sobre la calidad de atencion

gue brinda la enfermera (12).

Amable, M. (2020). En su trabajo de investigacion realizado en Lima sobre la
«Percepcion del usuario sobre la calidad del cuidado de los enfermeros del servicio de medicina
del Hospital Regional de Huacho», que tuvo como objetivo: determinar la percepcion del usuario
en la calidad del cuidado de enfermero y en el area de medicina. De metodologia descriptiva, de
corte trasversal con un enfoque cuantitativo. Como instrumento se utiliz6 una encuesta de 32
preguntas. Con una muestra de 83 pacientes. Como resultado se obtuvo que la calidad del cuidado
percibido por el usuario es un 49 % que representa una percepcion medianamente favorable, el
27 % percibe como favorable y el 24% como desfavorable; la percepcién en la dimension
relaciones interpersonales, en un 56% perciben medianamente favorable la calidad del cuidado,
el 26 % percibe favorablemente y el 18% desfavorable. En sintesis, la percepcién del usuario

respecto a la calidad del cuidado del enfermero es medianamente favorable (13).

e Antecedentes internacionales

Gishu, T., Weldetsadik, A., y Tekleab, E. (2019) realizaron la investigacion titulada:
«Percepcion de los pacientes sobre la calidad de la atencién de enfermeria, una experiencia de
Centro Terciario de Etiopia —2019», tuvo como objetivo evaluar la percepcion del paciente sobre
la calidad de la atencién de enfermeria. Se realizd un estudio transversal descriptivo. Se
incluyeron un total de 340 pacientes. Se us6 como instrumento el cuestionario de Safford &
Schlotfeldt sobre la calidad de la atencion de enfermeria al paciente, lo que resulté en un mayor

desempefio del enfermero en la relacion médico—enfermera (media = 3,95) y en el cuidado
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domiciliario y educacion fisica menor (media 2,79 y 2,89, respectivamente). Las puntuaciones
medias para el cuidado emocional y la gestion del cuidado fueron 3,83y 3,5. La calidad total no
es ni insatisfactoria y ni satisfactoria (p, media de 3,39). La conclusion es que la calidad de la

atencion es generalmente inadecuada e insatisfactoria. (14)

Angulo, T., y Gémez, S. (2018) en su investigacion titulada: «Calidad de atencién de
enfermeria percibido por los pacientes del area de hospitalizacion de la Clinica Santiago—2018-
Ecuador». Tuvo como objetivo determinar la calidad de atencién de enfermeria que perciben los
pacientes del servicio de hospitalizacion de la clinica Santiago; se realizé un estudio mixto de
enfoque cualitativo etnoldgico, enfoque cuantitativo y descriptivo transversal; con una poblacion
de 132 pacientes; se aplicé como instrumento la herramienta de evaluacién del cuidado CARE-
Q. Los resultados categéricos muestran un 94 % para la categoria de instructor y seguidor, un
86% para accesibilidad y un 84 % para otros resultados, donde mantiene la confianza, un 83 %
para comodidad y un 80 % para explicacion y facilitacion. La categoria esperada es del 66%. La
mayoria de los usuarios, es decir, el 82,17%, concluy6 gque estaban muy satisfechos con el
comportamiento del personal de enfermeria frente a la calidad de la atencion prestada en su

establecimiento (15).

Gonzales., A'y Romero., Q. (2019) realizaron una investigacion titulada: «Dimensiones
de la calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del padre o tutor del paciente pediatrico
hospitalizado». Tuvo como objetivo la evaluacion de las dimensiones de calidad de cuidado
mediante la satisfaccion del cuidador, el enfermero a través de la satisfaccién del cuidador o padre
del paciente pediatrico. La metodologia es de estudio analitico transversal, con una muestra de 77
padres encuestados. Se utiliz6 como instrumento CARE-Q. Se obtuvo como resultado que: La
edad de los padres es entre los 31 y los 40 afios un 41.6 %; el nivel de escolaridad fue de secundaria
en 39 %; la edad de los pediatricos fue entre 7 y 8 afios en el 24. 7%. La satisfaccion de los
encuestados fue buena en un 49%. Se concluyo: Que la calidad de atencién que da el personal
enfermero es buena; sin bien hay dimensiones que se debe trabajar para tener mejorares resultados
(16).

Ortega, R. (2019) realizé la investigacion: «Percepcion de la calidad del cuidado de
enfermeria segun la opinion del paciente y la enfermera» realizada en Madrid, que tuvo como
objetivo conocer el efecto de algunas variables sociodemograficas (edad, sexo, antigiiedad laboral
y escolaridad), el estudio fue: descriptivo correlacional, se usé como instrumento un cuestionario
de 20 preguntas, como resultado el 60 % de los pacientes hospitalizados fueron del sexo
masculino, con un predominio masculino del 41,5 %. La edad media de los pacientes fue de 47,95

afios y la de las enfermeras de 42,20 afios. La edad laboral promedio es de 16,14 afios y el nivel
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de educacidn principal es del 50 % para las enfermeras generales. Los pacientes hospitalizados
relataron aspectos de mayor calidad de la atencion del enfermero, con puntajes mas altos para la
disponibilidad de la atencidn (91,13) y la atencién (x = 90, 66). Los enfermeros puntuaron alto en
Enfermeria (%=90,23) y bajo en Cuidados (%=74,09). Se concluyd que los pacientes internados
relataron los aspectos de mayor calidad de la atencidn del enfermero, con puntajes mas altos para
la disponibilidad del servicio y habilidades de cuidado, y puntajes mas bajos para la continuidad
de la atencion. Aqui encontramos una asociacion importante entre las percepciones de los
pacientes y las percepciones del personal enfermero. De igual forma, las investigaciones muestran
gue cada grupo poblacional tiene sus propias percepciones sobre los aspectos que determinan la

atencion de calidad (17).

2.2. Basesteoricas

> Aspectos generales del &rea de estudio sobre calidad de atencion

2.2.1 Calidad de atencion

Existen diversas definiciones que los autores le dan a la calidad de atencion, entre ellas
estd la OMS, que define la calidad de atencién como la medida en que los servicios de salud
disponibles para un individuo o una comunidad aumentan la posibilidad de lograr una condicion
de salud deseada. Sustentandose en el conocimiento profesional basado en la evidencia y es
esencial para lograr la cobertura sanitaria universal. La consideracion cuidadosa de la calidad de
la atencion y los servicios de salud es esencial ya que los paises se comprometen a lograr una
buena salud para todos. La calidad de la atencion puede conceptualizarse de muchas maneras,
pero cada vez se reconoce mas que la calidad en los servicios de salud deben de ser: eficaces,

seguros, centrados en las personas, oportunos, equitativos, integrados y eficientes (18).

2.2.2 Calidad de atencion del enfermero
La calidad de la atencién del enfermero se define como: “la obtencién del conjunto de

acciones caracteristicos que posibilitan la restauracion en cada paciente” (Moreno, R. 2018).

Este concepto estd basado en la definicion del servicio propio de enfermeria que aporta
Virginia Henderson; el profesional enfermero, como prestador de atencién en salud tiene que fijar
una buena relacion paciente-enfermero siendo indispensable lograr una efectiva interaccion, para
asi ofrecer un cuidado holistico con calidad humana y calidez. La calidad es garantizar que las
necesidades del paciente se midan en base al grado de satisfaccion del paciente. Las entidades de
salud de calidad se enfocan en el paciente, en mejorar los procesos y el trabajo en equipo a través
de la opinién del usuario, la evaluacion de la calidad es un instrumento de verificacion para

evaluar la calidad del servicio de salud, que complace las necesidades establecidas por

30



condicionantes de la satisfaccion del paciente como: la fiabilidad, equidad, efectividad, respeto,
buen trato, informacion, confortabilidad y continuidad; que permite conocer el grado de la
calidad. La evaluacion de calidad del cuidado asegura cuidados de enfermeria libre de riesgos al

paciente.

Ademas, otra definicion importante y la méas aceptada es la de Avedis Donabedian, quien
define la calidad de la atencion como aquella que se basa en la utilizacion de ciencia y tecnologia
médica, en el cual se considera el equilibrio de los beneficios y dafios esperados en todos los
aspectos del proceso de enfermeria, es decir; la atencion que se espera proporcionarle al paciente
con el mayor y completo bienestar y no causarle ningun dafio, generalmente se debe hacer algo

que tiene que ser siempre bueno y beneficioso en una situacion dada.

Segun Donabedian, la calidad de la atencidn se puede dividir en 3 aspectos: dedicado a la
salud, aspecto interpersonal y comodidades como: la limpieza, privacidad y alimentacion entre
otros servicios. Por tanto, segun la opinidn del autor, por calidad entendemos que es la descripcion
y valoracion de algunas propiedades esenciales, que se dividen al menos en tres dimensiones:

técnico—cientifica, humanay el entorno (19).

2.2.3 Dimensiones de la calidad

Existen varias propuestas para analizar la calidad de la salud, pero probablemente la
propuesta por Avedis Donabedian sea la mas acertada a pesar de su generalidad, el cual propone
tres dimensiones: aspectos técnicos del cuidado, relaciones interpersonales y establecimiento de

relaciones entre proveedores y usuarios, relacion y cuidado del medio o entorno (19).

La comprension y el manejo de estas dimensiones se puede expresar de la siguiente
manera:
A. Dimension técnico cientifico

= Efectividad, se refiere al cambio positivo (impacto) en la salud de las personas (19).

» Eficacia, se refiere al logro de las metas de prestacién de servicios de salud mediante

la correcta aplicacion de estandares técnicos y de gestion (19).

= Eficiencia, utiliza los recursos estimados de manera eficiente y completa para lograr

los resultados esperados (19).

= Continuidad, prestar el servicio sin interrupciones, sin paralizaciones, ni duplicidades

innecesarias (19).
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= Seguridad, es la forma en que se brindan los servicios de salud se determina en
estructuras y procesos de atencion que incrementan los beneficios y reducen los riesgos para la

salud de los usuarios (19).

= Integralidad, es decir el paciente esta recibiendo la atencién de salud que requiere su

caso Y la atencion viene indicada por el estado de salud de su acompafante (19).

B. Dimension humana
Se refiere al aspecto interpersonal de enfermeria, que a su vez trae las siguientes
caracteristicas:

= Respeto a los derechos, la cultura y las cualidades individuales de la persona (19).

= La informacion total, verdadera, actualizada y comprensible proporcionada por el

enfermero al paciente o representante (19).

= Interés manifiesto de la persona, a sus percepciones, necesidades y requerimientos;

gue también se aplica a los pacientes (19).

= Amabilidad, actitud célida, atencién célida y sensible.

= FEtica, son los valores aprobados por la poblacion, los principios morales y
deontolégicos que guian la conducta y las obligaciones de los trabajadores de salud y

profesionales (19).

C. Dimension del entorno
Se refiere a los medios que dispone una organizacion para prestar el mejor servicio

posible y crear valor afiadido para sus usuarios a un costo razonable y sostenible (19).

= Implica relacion con el nivel basico del confort, el lugar, la higiene, orden, la intimidad

y factores de la seguridad que los pacientes encuentran en el servicio (19).

» Aspectos generales del area de estudio sobre la percepcién del paciente

2.2.4. Percepcion del paciente

Se define como el procesamiento mental de una persona, que le concede organizar en su
interior todo lo que recibe del exterior de manera significativa y clara para ser consciente de lo

que le rodea; En la relacion enfermera-paciente se refiere a cuidar el contexto de las interacciones
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en el momento de salvaguardar al otro de cdmo se interiorizan y se clasifican los momentos y

acciones intencionado del paciente asistido sobre la persona cuidadora (20).

Otra definicion importante es que la percepcidn es un proceso mental del hombre, que le
concede coordinar en su interior todo lo que recibe del exterior de manera significativa, clara y
ser consciente de lo que le rodea. La percepcidn del paciente sobre los servicios de salud indican
la consideracién de los siguientes factores: el plazo de espera, costos o formas de pago, trato de
los trabajadores de salud, la higiene del servicio, nivel de comunicacidn entre trabajadores de
salud, usuarios y acceso a los servicios de salud el entendimiento de los conflictos privados, la
fiabilidad de las instituciones, la experiencia técnicay la supervision de los profesionales de salud,
etc. (21).

La atencion que se le brinda al paciente, el trato y la asistencia brindada son un indicador
de la percepcién del cuidado que el paciente recibe por parte del personal de enfermeria y son
muy importantes porque le permiten al paciente saber qué perspectivas de mejora tiene esta y
como fue la enfermeria y el trato que recibid, a través de este proceso se evidencia que el
enfermero cuida lo que implica una actitud respetuosa, utilizando el conocimiento, la
comprension y siempre prestar atencion al paciente para consolarlo durante el proceso de atencion

en una situacion de emergencia con el fin de lograr la mejoria.

La valoracion de la percepcion tiene como objetivo mejorar el bienestar de cada paciente,
reduciendo gastos y amenazas; brindando un servicio efectivo, a través de una atencion pertinente,
accesible y constante, asi como ser humanizada para que cada paciente se sienta a gusto. A partir
de la valoracién de la percepcion del paciente se puede conseguir un conjunto de las ideas y
actitudes relacionadas con la atencidon adquirida, que pueden ser utilizados para extraer
informacién compartida por la organizacién asistencial a los proveedores directos y los propios

usuarios en beneficio de expectativas y sus necesidades (22).

2.2.5 Dimensiones de la percepcion

o Necesidades:

- Requerimientos del paciente como ser biopsicosocial para mejorar su sensacion de
bienestar (23).

Percepciones.

Ideas del propio paciente como resultado del cuidado del enfermero (23).

Logro de expectativas

Resultados basados en las expectativas del paciente sobre la atencion hospitalaria. (23)
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e Atencion al paciente.
- Capacidad del enfermero para complacer las necesidades. del paciente: comodidad,

nutricion y otros (23).

e Trato amable.

- Relacién armoniosa entre el enfermero y paciente (23).

e Conocimiento.

- Nivel de evaluacién de conocimientos sobre &reas especificas (23).

¢ Interrelacion: enfermera — paciente.

- Capacidad del enfermero de comprender y mostrar respeto por el paciente (23).

» Aspectos generales del area de estudio sobre emergencia
2.2.6. Emergencia

Esta es una condicion médica de inicio repentino que requiere tratamiento o atencion

inmediata y puede estar asociada con un alto riesgo de muerte (24).

e Area de emergencia
Es de este entorno del que depende el centro hospitalario.
Servicio médico — enfermero 24 horas para pacientes que necesitan tratamiento

inmediatamente. De acuerdo con la complejidad se resuelven diferentes grados de dafios (24).

e Tipos de emergencia

La salud se ve afectada en diversos grados.

Las emergencias se clasifican por prioridad de las siguientes maneras
1. Prioridad I: Emergencia repentina o0 muy grave.

2. Prioridad 1I: Emergencia Grave de mayor prioridad.

3. Prioridad I11. Emergencia de menor prioridad.

4. Prioridad 1V: Patologias agudas comunes (24).

e Situacion de emergencia
Los cambios aleatorios repentinos deben abordarse de inmediato.
Una persona corre un grave riesgo de perder la vida y puede morir como resultado.

Dejar un legado de invalidez. Trato con pacientes sujetos a compensacion por dafios (24).
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2.2.7 Modelos de enfermeria
Los modelos de enfermeria son la base de conocimientos que define la enfermeria como
profesion, estos modelos proporcionan una manera de definir la enfermeria como disciplina

diferenciandola de otras disciplinas.

La aplicacién y préctica de estos modelos hacen que exista una calidad de atencion buena,
ya que van relacionados con los metaparadigmas de persona, enfermera, salud y medio ambiente.

Los modelos mas relevantes son:

- Florence Nightingale: su modelo se centrd en la teoria del entorno, que consistia en
identificar los elementos que la enfermera debia de controlar para que el paciente pueda tener una

recuperacion pronta, los cuales son: ventilacion, temperatura, iluminacidn, higiene y ruido.

- Hildegard Peplau: su modelo se centr6 en la teoria de las relaciones interpersonales
(interrelacion enfermera-paciente) describiendo lo que es la orientacién, identificacion,
aprovechamiento y resolucion. EI modelo consiste en que el enfermero debe de ser capaz de
comprender la conducta de paciente para poder ayudarle a identificar sus necesidades e intervenir

terapéuticamente,

- Jean Watson: su modelo se centré en el cuidado humanizado del paciente fundamentado
en laarmonia de la mente, cuerpo y alma, a través de la ayuda y confianza entre la persona cuidada

y el cuidador.

2.3.  Definicion de términos béasicos
e Calidad del cuidado enfermero: son los cuidados percibidos por la madre acerca de
los cuidados proporcionados por el profesional de enfermeria hacia el recién nacido; también es

el acto de cuidar, mantener, atender, cuidar y preservar (25).

e Calidad de atencion: acumulado de juicios y servicios beneficiosos adecuado para

adquirir una atencion sanitaria ideal, considerando factores que el paciente pueda presentar (26).

e Percepcion: primera idea de alguna cosa por medio de las impresiones que

comunican los sentidos (27).
e Atencion integral en salud: conjunto de intervenciones e instrucciones que mediante

acciones de fomento, promocién y educacion en salud prevencion, curacion de la enfermedad y
la rehabilitacién (28).
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e Amabilidad: este se refiere a la gentileza, cortesia, consideracion del personal que da

la atencion (29).

e Cuidado: es el trabajo de cuidar, proteger, salvar y ayudar. Implica ayudarse a si

mMismo o a otra persona y tratar de mejorar su bienestar y prevenir dafios (30).

e Cuidado de enfermeria: estas son acciones que toman los enfermeros para asistir a

una persona hospitalizada ayudando a contentar sus necesidades interferidas (31).

o Calidez: atencion a los usuarios(as) en forma humanizada con calor humano (32).

e Calidez humana: calor humano el que proporciona una atencion, trato digno,
respetuoso y con sensibilidad humana. Oportunidad en la atencién: Atencion en el momento

preciso cuando el usuario(a) lo necesita para cubrir sus necesidades en salud (30).

e Calidad técnica: se refiere a la atencién que el paciente en realidad recibe, representa
el punto de vista de expertos y se basa en el conocimiento cientifico. El paciente aprecia el
resultado técnico del procedimiento en circulacion, es decir, lo que recibié se puede medir con
bastante objetividad (31).

e Calidad funcional: hace referencia al componente interpersonal del proceso de
enfermeria; en este caso los jueces son el propio paciente y su familia, es decir; se refiere al juicio

del consumidor sobre el predominio o superioridad general del producto o servicio (33).

e Desempefio: rendimiento del enfermero en términos de conocimiento y eficiencia
(34).

¢ Incentivos: elemento importante y motivador en el comportamiento del enfermero,

gue consiste en premiar y reforzar el desempefio mediante una recompensa (31).

e Sistema de evaluacion: conjunto de procedimientos y procesos que se utilizan para

evaluar el desempefio o rendimiento de las enfermeras (35).
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CAPITULO 111

Hipotesis y variables

3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general
Ho: No existe una percepcion de los pacientes positiva y significativa sobre la calidad de

atencion del enfermero en Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Ha: Existe una percepcion de los pacientes positiva y significativa sobre la calidad de

atencion del enfermero en emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

3.1.2. Hipdtesis especificas

= Hipdtesis especifica “A”

Ho: La percepciéon de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimension “Técnico cientifica” no se da un modo positivo y significativo en la

clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Ha: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencién del enfermero en
emergencia en la dimension “técnico—cientifica” se da un modo positivo y significativo en la

clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

= Hipdtesis especifica “B”:
Ho: La percepcién de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimension “humana” no se da un modo positivo y significativo la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.
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Ha: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencién del enfermero en
emergencia en la dimension “humana” se da un modo positivo y significativo en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

= Hipdtesis especifica “C”:
Ho: La percepcién de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimensioén “entorno” no se da un modo positivo y significativo en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Ha: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencién del enfermero en
emergencia en la dimensién “entorno” se da un modo positivo y significativo en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

= Hipotesis especifica “D”:
Ho: La percepcion de los pacientes en su dimension “trato amable” sobre la calidad de
atencion del enfermero en emergencia no se da un modo positivo y significativo en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Ha: La percepcion de los pacientes en su dimension “trato amable” sobre la calidad de
atencion del enfermero en emergencia se da un modo positivo y significativo en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

= Hipotesis especifica “E”:
Ho: La percepcion de los pacientes en su dimension “Interrelacion enfermera — paciente”
sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia no se da un modo positivo y
significativo en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Ha: La percepcion de los pacientes en su dimension “Interrelacion enfermera — paciente”

sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia se da un modo positivo y significativo

en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

3.2.  ldentificacion de las variables

= Variable independiente (x): calidad de atencion del enfermero

Conceptualmente, se define como un colectivo de caracteristicas especificas de un objeto
que le otorgan la capacidad de satisfacer una necesidad implicita o explicita. Por lo tanto,

considerando la calidad de la atencion, es un conjunto de caracteristicas y acciones que permiten
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la del restablecimiento del paciente, las cuales son evaluadas por el paciente y por ende su
satisfaccion en relacién con sus expectativas y percepciones, las cuales son necesarias para

recuperar el estado fisiol6gico del paciente. (Patterson, J. 2016)

= Variable dependiente (y): percepcion de los pacientes
Se define conceptualmente como la atencidén y bienestar hospitalario del paciente
brindado por una enfermera que responde a las necesidades y percepciones del paciente de
acuerdo con sus expectativas. Siendo este la capacidad de organizar datos e informacion que es

absorbida por los sentidos del paciente. (Medina, J. 2017)
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3.3.

Variable independiente (x): calidad de atencion del enfermero (operacionalizacion de la variable)

DEFINICION
CONCEPTUAL

Conceptualmente se
define como un colectivo
de caracteristicas
especificas de un objeto
que le otorgan la
capacidad de satisfacer
una necesidad implicita o
explicita. Por lo tanto,
considerando la calidad
de la atencion, es un
conjunto de
caracteristicas y acciones
gue permiten el
restablecimiento del
paciente, las cuales son
evaluadas por el paciente
y por ende su satisfaccion
en relacibn con sus
expectativas y
percepciones, las cuales
son  necesarias  para
recuperar el  estado
fisioldgico del paciente.

(Patterson, J. 2016).

Operacionalizacién de las variables

DEFINICION
OPERACIONAL

Funcionalmente se determina
como el conjunto de cuidados
gue otorga la enfermera al

paciente respaldado en sus
necesidades fisiol6gicas, de
proteccion, amor y de

seguridad, considerando sus
expectativas y percepciones,
brindando un servicio integral y
general con conocimientos,
experiencias y técnicas con la
mision de satisfacer las
necesidades o expectativas de
los pacientes.

Con un valor afiadido para
rebasar las necesidades del
paciente

DIMENSIONE
S

“Dimension
técnico
cientifica”.

“Dimension
Humana”.

“Dimension
entorno’”’.

INDICADORES

Efectividad.
Seguridad.
Integralidad.

Respeto a los derechos,

cultura y caracteristicas de

la persona.

Nivel basico de comodidad,
ambientacion,  limpieza,
orden,
elemento de confianza.

privacidad y

VALOR QUE ADOPTA LA
VARIABLE — ITEMS

Las categorias diagndsticas
consideradas para el instrumento
estan conforme a las
puntuaciones directas del
instrumento, tomando como
criterio que la maxima
puntuacion, va a determinar la
percepcion de los pacientes
sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia —
CLINICA CAYETANO
HEREDIA. HUANCAYO 2023.

Categorias diagnosticas:

Cat. Dx. Rango |Puntaje

Siempre 17-20 | 100

A menudo

Rara vez 13-17 | &0

Nunca 9-13 |60
59 40
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Variable dependiente (y): percepcion de los pacientes (operacionalizacion de la variable)

DEFINICION
CONCEPTUAL

Conceptualmente el
sentimiento de bienestar
que el paciente expresa,
cuando recibe una
atencion hospitalaria por
parte del enfermero que
responde a cada
necesidad y percepcion de
acuerdo con sus
expectativas, medida que
va en una escala de cinco
niveles.

Capacidad de organizar la
informacién y los datos
que llega mediante los
sentidos del paciente.

(Medina, J. 2017).

DEFINICION
OPERACIONAL

Mostrar la  condicion
psicobioldgica que tiene el
paciente  conforme al
cuidado clinico que recibe
por parte del enfermero,
frecuentemente se da
seguridad que evidencia la
atencion basica que se
brinda al paciente, como la
administracion  de un
tratamiento de una forma
de conducta gue
comprende el desarrollo de
seleccion y elaboracion
simbolica de la experiencia
sensible.

Por lo tanto, La finalidad y
el objetivo de la prestacion
de los servicios de
enfermeria consisten en
cumplir las metas
inherentes a la definicion
de esta profesién, que con
su calidad humana y como
elemento fundamental del
sistema de salud.

DIMENSIONES

Trato amable.

Interrelacion:
enfermera — paciente.

INDICADORES

» Relacion armoniosa entre

el paciente y el enfermero.

» Capacidad del enfermero

de comprender y mostrar
respeto por el paciente.

VALOR QUE ADOPTA LA
VARIABLE - ITEMS

Las categorias  diagnosticas
consideradas para el instrumento
estdn  sustentadas en las
puntuaciones directas del
instrumento, tomando como
criterio que la  méxima
puntuacion, va a determinar la
percepcion de los pacientes sobre
la calidad de atencion del
enfermero en emergencia —
CLINICA CAYETANO
HEREDIA. HUANCAYO 2023.

Categorias Diagnosticas:

items:
Cat. Dx. Rango |Puntaje
Siempre 7-10 100
A menudo
Rara vez 57 80
Nunca 35 60
1-3 40




CAPITULO IV
Metodologia

4.1. Enfoque de la investigacion

Un enfoque cuantitativo es la representacion de una serie de procesos continuos y
probatorios. Cada etapa es consecuente y las etapas no se pueden saltar ni evadir. Comienza con
una idea definitiva, una vez planteada, se derivan los objetivos y las preguntas de investigacion,
se crea un plan para probarlos, las variables se miden en un contexto especifico. Se analizan las

medidas obtenidas mediante métodos estadisticos y se extraen las conclusiones (36).

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, porque emple6 magnitudes
nominales o numéricas para expresar los resultados, empleando asi técnicas experimentales o

estadisticas, cuyos resultados son representadas matematicamente.

4.2. Tipo de investigacion

Es béasica porque amplié los conocimientos que existen entre dos 0 mas variables
propuestas, estas variables se midieron y evaluaron estadisticamente entre ellas sin la intervencion
externa, de tal manera que si una variable cambi6 en sus valores nominales la otra variable
también lo hizo (37).

4.3.  Nivel de investigacion

Segun Sampieri, este tipo de estudios tienen como finalidad medir el grado de conexion
que exista entre dos 0 mas conceptos o variables, miden cada una de ellas y después, cuantifican
y analizan la vinculacion. Estas correlaciones se exponen en hipotesis sometidas a prueba,

cuantifican y analizan las vinculaciones (36).
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En la presente investigacion se establecid la relacién que existe entre las variables de

estudio que son percepcidn y calidad de atencion, es por ello qué es de un nivel correlacional.

4.4. Métodos de investigacion

4.4.1. Método general

En el actual trabajo de investigacion se utilizé el método cientifico como método general;
en la actualidad “El estudio del método cientifico es objeto de estudio de la epistemologia. Al
igual que, el significado de la palabra “método” ha cambiado, ahora se percibe como el conjunto
de procedimientos y técnicas que le permiten a los investigadores llevar a cabo sus objetivos”
(38).

4.4.2. Meétodo especifico

En el presente trabajo se utilizé el método especifico el analitico — sintético, mediante el
método de andlisis se determind la percepcidn de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia, Clinica Cayetano Heredia. Huancayo 2023. Y asi mismo se hizo uso
de los procedimientos y modelos en Enfermeria de disefio interpretativo, mas conocido como
método hermenéutico que a decir consiste en: “los métodos hermenéuticos parten de hechos y
fendmenos de la realidad, los mismos que previo un riguroso analisis se deslindan e interpretan,

llegandose a propuestas y conclusiones individuales y colectivas™ (39).

4.5. Disefio de investigacion
El disefio que se utilizé en el trabajo de investigacion es: no experimental, de tipo

correlacional transversal, ya que no se manipulara las variables.
El diagrama es:
/O){
M ? R
\OY
Donde:
M = Muestra.
Ox= Percepcion de los Pacientes.

Oy= Calidad de atencion

R= Relacion entre Variable 1 y Variable 2.
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4.6. Poblacién y muestra
4.6.1. Poblacién

El trabajo de investigacion se realiz6 teniendo una poblacién de 505 pacientes que se

atenderan en el servicio de emergencia en la clinica Cayetano Heredia en el afio 2023.

4.6.2. Muestra

A. Unidad de analisis

Servicio de Emergencia de la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023

El tamafio de la muestra se determind, considerando el muestreo probabilistico —aleatorio

simple estratificado, para obtener porcentajes y frecuencias estadisticas.

e La poblacion total materia de investigacion es de 505 pacientes.

e La muestra se ha obtenido aplicando la siguiente formula:

 Zy®p-q-N
Ce2(N—1D+Zyp-q

n

Donde:

n = Muestra

Zo = 1.96 (limite de confianza)

p=  Probabilidad de acierto (80%)
g=  Probabilidad de no acierto (20%)
N = Poblacion total (505)

e? = Margen de error (9%)

1 — a = Intervalo de confianza (90%)

Reemplazando:

(1.96)2(0.8)(0.20)(505)
n= (0.09)2(227) + (1.96)%(0.8)(0.20)
77600320
n=-—13339 - n = 126(muestra)

Muestra = 126 Encuestados.
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B. Tamafio de la muestra

126 encuestados

C. Seleccion de la muestra

e Criterios de inclusion

- Aguellos pacientes que hayan aceptado y firmado el consentimiento informado.
- Pacientes mayores de 18 afios y menores de 65 afios.

- Pacientes de ambos sexos.

- Pacientes que reciben atencién en el area de Emergencia.

e Criterios de exclusion

- Paciente que no desea participar voluntariamente.

- Aquellos pacientes que no hayan aceptado y firmado el consentimiento informado.
- Pacientes quechua hablantes que no comprendan la encuesta.

- Pacientes con discapacidad.

- Pacientes menores de 18 afios y pacientes mayores de 65 afios.

- Pacientes que han sido encuestados y retornan al servicio de Emergencia.

- Pacientes con habilidades especiales.

4.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.3. Técnicas

Se utiliz6 la técnica de la encuesta.

4.6.4. Instrumentos

Se utiliz6 como instrumento el cuestionario para evaluar la calidad de atencion del
enfermero, utilizando un instrumento el cual fue adaptado a la estructura de la tesis siendo
validado por juicio de expertos, el cual estuvo conformado por 2 licenciados en enfermeria y un
médico, quienes ejercen labor asistencial y administrativo, el cuestionario lleva por titulo:
“Cuestionario de calidad de atencion de enfermeria” que pertenece a Marcelo Mallqui Dannyel
en su trabajo de investigacion “Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del paciente en

los servicios de Hospitalizacion en la clinica Ricardo Palma Lima-Pera, 2019” (40).

Se utiliz6 como instrumento el cuestionario para evaluar la percepcién de paciente, se
utilizé un instrumento el cual fue adaptado a la estructura de la tesis siendo validado por juicio de
expertos, el cual estuvo conformado por 2 licenciados en enfermeria y un médico, quienes ejercen

labor asistencial y administrativo, el cuestionario lleva por titulo: “Percepcion del paciente” que
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pertenece a Garcia Ludefia, Jesyca en su trabajo de investigacion “Percepcion del paciente
hospitalizado sobre la calidad de atencidn que brinda del enfermero en el servicio de Urologia del

hospital Nacional Hipdlito Unanue - 2018 ”. (9)

A. Disefio

El cuestionario de calidad de atencién estuvo conformado por 30 items, los cuales
tuvieron una calificacion de muy frecuente, frecuentemente, ocasionalmente, raramente, nunca.
Que se aplica de manera individual a los pacientes que llegan a emergencia y se encuentran en
sala de observacion con un tiempo aproximado de 10 minutos, cuando se presentaron dudas o

preguntas fueron aclaradas durante la encuesta.

B. Confiabilidad

Escala: confiabilidad del instrumento calidad de atencién del enfermero.

e Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,805 20

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
pl 3,9333 ,96115 15
p2 4,3333 1,04654 15
p3 4,2000 1,08233 15
p4 3,9333 1,09978 15
pS 4,0000 1,13389 15
p6 3,6000 1,29835 15
p7 3,3333 1,75933 15
p8 4,1333 ;99043 15
P9 4,2667 ,79881 15
pl0 4,2000 1,08233 15
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pll 3,9333 ,96115 15
pl2 4,4667 1,06010 15
pl3 4,6667 48795 15
pl4 4,6000 ,50709 15
pl15 4,2667 ,79881 15
pl6 4,0667 1,09978 15
pl7 4,2667 ,710373 15
pl8 3,4000 1,05560 15
pl19 4,0667 1,22280 15
p20 4,0667 ,79881 15

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
pl 77,8000 78,171 ,688 779
p2 77,4000 80,829 471 ,791
p3 77,5333 74,981 ,780 71
p4 77,8000 75,886 14 75
p5 77,7333 76,924 632 ,780
p6 78,1333 91,410 -,093 ,828
p7 78,4000 87,114 ,017 ,834
p8 77,6000 76,686 , 756 775
P9 77,4667 78,267 ,840 176
pl0 77,5333 75,410 ,755 173
pll 77,8000 82,314 432 ,793
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p12 77,2667 76,067 ,735 (74

p13 77,0667 88,210 255 ,802
pld 77,1333 88,552 ,207 ,804
p15 77,4667 82,695 ,513 ,791
pl6 77,6667 85,810 ,185 ,807
pl7 77,4667 92,838 -,188 ,818
pl8 78,3333 91,667 -,099 822
p19 77,6667 80,667 ,392 ,795
p20 77,6667 90,952 -,053 ,815

Data de confiabilidad

1(P1L|P1|PL|{P1|P1|P1|{P1|P1|P1|P2
1112|3456 |7|8]9]|O0

PIP|P|P|P|P|P|P|P|P
112|3|4|5|6|7|8]09

o
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e Escala: confiabilidad del instrumento percepcion de los pacientes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,795 10

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion N
pl 3,4667 1,12546 15
p2 3,4000 1,40408 15
p3 3,2667 1,48645 15
p4 3,4667 1,18723 15
p5 3,9333 1,09978 15
p6 3,5333 1,35576 15
p7 3,6667 1,23443 15
p8 3,6667 1,23443 15
p9 3,7333 1,09978 15
p10 3,2000 1,56753 15
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e Estadisticas: total de elemento

Media de escala si el Alfa de Cronbach si el
bimido . clomemoseaaprimido | clmentosCoregida | suprimido.

p1 31,8667 46,124 719 751
p2 31,0333 45781 550 765
p3 32,0667 45,067 556 765
pa 31,8667 49,552 a4 780
p5 31,4000 48,971 533 771
p6 31,8000 47,600 478 776
p7 31,6667 47,095 576 764
p8 31,6667 49,810 404 784
p9 31,6000 55,400 108 812
p10 32,1333 48,267 352 795

Data de la confiabilidad

P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9 P10
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C. Validez

La validez del instrumento se hizo con la opinién de los juicios de expertos

D. Consideraciones éticas

- Proteger los derechos humanos de los pacientes en el estudio.

- Las respuestas, seran utilizados con fines propios de la investigacion.
- No se divulgaran los datos personales de las personas encuestadas.

- Enlainvestigacion se respetara los protocolos de la universidad.
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CAPITULO V

Resultados

5.1. Descripcién del trabajo de campo
- Se presentd un oficio por mesa de partes de la clinica Cayetano Heredia para obtener el

permiso correspondiente.

- El Director Médico de la clinica Cayetano Heredia aprobo la solicitud para la aplicacién

del instrumento en el servicio de Emergencia, con 126 encuestas.

- Se coordinaron los horarios de aplicacion de cada encuesta con la jefa del servicio de

Emergencia.
- Se aplicaron las encuestas en el area de Emergencia en los horarios y dias acordados.

- Las encuestas fueron aplicadas durante el mes de abril y mayo en el horario de mafianas

y tardes.
- Durante la aplicacién, se presentaron dudas las que fueron aclaradas durante la encuesta.

- Unavez culminada la aplicacién de las 126 encuestas se procedio a realizar la tabulacién

de datos.
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5.2. Presentacion de resultados

Tabla 1. Tabla de datos demograficos y socioeducativos de los pacientes en emergencia — clinica Cayetano
Heredia - Huancayo 2023

DATOS F %
a) 12-17 afios. 2 1,59%
b) 18-29 afios. 35 27,78%
Edad ¢) 30-59 afios. 65 51,59%
d) 60 a més. 24 19,05%
TOTAL 126 100%
Femenino 59 46,83%
Sexo Masculino 67 53,17%
TOTAL 126 100%
a) Prim. Completa. 4 3,17%
b) Prim. Incompleta. 12 9,52%
c) Sec. Completa. 27 21,43%
d) Sec. Incompleta. 13 10,32%
Grado de Instruccion ) Técnico superior incompleto. 9 7,14%
f) Técnico superior completo. 23 18,25%
g) Universidad completa. 26 20,63%
h) Universidad incompleta. 12 9,52%
TOTAL 126 100%
a) Provincia de Huancayo. 95 75,40%
Procedencia b) Fuera de provincia de Huancayo 31 24,60%
TOTAL 126 100,00%

Nota: elaborado a partir de la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos

La Tabla 1 indica que los datos demograficos y socioeducativos referidos a los pacientes
atendidos en el servicio de emergencia de la clinica Cayetano Heredia en el afio 2023 presentan

una serie de caracteristicas notables que merecen ser analizadas de manera argumentativa.

Edad:
El rango de edad predominante en los pacientes atendidos es de 30 a 59 afios,
constituyendo el 51.59 % del total de casos. Este dato puede interpretarse como una indicacion

de que la poblacién adulta media es la que mas frecuentemente requiere servicios de emergencia.
La proporcion de pacientes en el grupo de 18 a 29 afos es significativamente alta

(27.78%), sugiriendo la presencia de una poblacion joven que también busca atencién de

emergencia.
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La distribucion equitativa en los grupos de 12 a 17 afios y de 60 afios 0 més (1.59% y
19.05% respectivamente) indica la inclusién de pacientes de diferentes rangos etarios, lo que

refleja la diversidad de la poblacion atendida.

Sexo:
La proporcidon entre pacientes masculinos y femeninos esta equilibrada, con un ligero
predominio masculino (53.17%). Esto puede sugerir que los servicios de emergencia de la clinica

atienden a ambos géneros de manera equitativa.

Tabla 2. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en Emergencia clinica
Cayetano Heredia - Huancayo 2023

V1 F %
Excelente 81-100 91 72,22%
Buena 6180 33 26,19%
Regular 41 - 60 2 1,59%
Mala 20-40 0 0,00%
TOTAL 126 100,00%

Nota: Consolidacion con datos de la encuesta

100.00%

90.00%

80.00% %

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00% 26&
20.00%

10.00%

Sy

Excelente Buena Regular Mala

0.00%

Figura 1. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia — clinica
Cayetano Heredia - Huancayo 2023
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La percepcion sobre la calidad de atencion del enfermero en Emergencia es que el
72.22 % percibe la calidad de atencion del enfermero como excelente, seguido del nivel buena
con un 26.19 % y como regular 1.59 %, entonces concluimos que se tiene buena percepcion de
los enfermeros por parte de los pacientes en la clinica Cayetano Heredia y que este se representa

de un modo positivo con respecto al profesional de enfermeria.

Tabla 3. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en la dimension “técnico-
cientifica”, clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023

D1V1 F %
Excelente 33-40 13 10,32%
Buena 25-32 103 81,75%
Regular 17-24 10 7,94%
Mala 08 - 16 0 0,00%
TOTAL 126 100,00%

Nota: Consolidacion con datos de la encuesta
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Figura 2. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en la dimension “técnico
— cientifico”, clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023
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En la percepcion sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia, en su
dimension “técnico cientifico” muestra un nivel bueno con un 81.75 %, seguido del nivel
excelente con un 10.32 % y asimismo con un nivel regular en un 7.94 %, entonces analizando el
resultado en el nivel regular se da, porque falta brindar la explicacién a los pacientes de los
medicamentos que se va aplicar y los efectos secundarios que este puede causar, los cuales deben

de mejorarse durante la atencién del enfermero en emergencia.

Tabla 4. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en la dimensién “humana”,
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023

D2Vv1 F %
Excelente 25-30 113 89,68%
Buena 19-24 12 9,52%
Regular 13-18 1 0,79%
Mala 612 0 0,00%
TOTAL 126 100,00%

Nota: Consolidacién con datos de la encuesta
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Figura 3. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en la “dimension humana”,
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023

56



En la percepcion sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia, en su
“dimension humana”, tiene un nivel excelente con un 89.68 %, seguido del nivel buena con un
9.52 % y en un nivel regular con un 0.79 %. Entonces el nivel regular se produce porque los
enfermeros no acuden rapidamente cuando algunos pacientes tienen alguna necesidad, asimismo
se evidencia gue los enfermeros no se dirigen por su hombre con algunos pacientes durante su
atencion y en algunos casos se han mostrado indiferente ante sus emociones (temor, tristeza,

inseguridad).

Tabla 5. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en la dimension “entorno”,
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023

D3V1 F %
Excelente 25-30 103 81,75%
Buena 19-24 21 16,67%
Regular 13-18 2 1,59%
Mala 612 0 0,00%
TOTAL 126 100,00%

Nota: Consolidacién con datos de la encuesta
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Figura 4. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en la dimension “entorno”,
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023
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En la percepcion sobre la calidad de atencion del enfermero en Emergencia, en su
dimension “entorno”, se muestra un nivel excelente con un 81.75 %, seguido del nivel buena con
un 16.67 % y el nivel regular tiene 1.59 %. Considerando que se da en un nivel regular porque la
temperatura del ambiente no le permite estar cdmodo a algunos pacientes, asimismo porque en
algunos casos el enfermero no se ha preocupado por mantener la privacidad del paciente al
momento de realizarle un procedimiento, los cuales deben de mejorarse durante la atencion del

enfermero en emergencia

Tabla 6. Percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del Enfermero en emergencia en la
dimension “trato amable”, clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023

D1v2 F %
Excelente 21-25 93 73,81%
Buena 16 - 20 30 23,81%
Regular 11-15 3 2,38%
Mala 5-10 0 0,00%
TOTAL 126 100,00%

Nota: Consolidacién con datos de la encuesta
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Figura 5. Percepcion de los pacientes sobre calidad de atencion del enfermero en Emergencia en la
dimension “trato amable”, clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023
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En la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
Emergencia, en su dimension “trato amable”, se muestra un nivel excelente con un 73.81 %,
seguido del nivel buena con un 23.81 % y el nivel regular tiene un 2.38 %. Considerando que se
da en un nivel regular porque algunos pacientes han percibido que el trato del enfermero no ha
sido con calidez humana y preocupacion, el cual debe de mejorarse durante la atencion del

enfermero en emergencia.

Tabla 7. Percepcién de los pacientes sobre la calidad de atencién del enfermero en emergencia en la
dimension “Interrelacion enfermera— paciente”, clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023

D2v2 F %
Excelente 21-25 98 77,78%
Buena 16 — 20 27 21,43%
Regular 11-15 1 0,79%
Mala 5-10 0 0,00%
TOTAL 126 100,00%

Nota: Consolidacién con datos de la encuesta
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Figura 6. Percepcién de los pacientes sobre la calidad de atencién del enfermero en Emergencia en la
dimension “Interrelacion enfermera — paciente”, clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023
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En la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
Emergencia, en su dimension “interrelacion enfermera— paciente”, se muestra en un nivel
excelente 77.78 %, seguido del nivel buena con un 21.43 % y en un nivel regular un 0.79 %.
Obteniendo un nivel regular debido a que algunos pacientes han percibido que el enfermero en
algunas ocasiones no le ha invitado a expresar sus dudas y temores, brindado apoyo emocional
en su momento de dolencia y no han percibido ser empaticos frente a la situacién de salud de los

pacientes, los cuales deben de mejorarse durante la atencion del enfermero en emergencia.

e Contrastacion de resultados
Para la eleccion del correcto contraste se debi6 aplicar la prueba de normalidad, siendo

estos nuestros hallazgos.

Tabla 8. Prueba de normalidad de los datos a contrastar
Kolmogorov—-Smirnov
Estadistico Gl Sig.
Calidad de atencion del enfermero 123 126 ,000
Percepcion de los pacientes ,140 126 ,000
Nota: se analiza los datos de Kolmogorov—Smirnov dado que la muestra es mayor a 50 usuarios

Donde se concluye el valor de la significancia es menor a 0.05, entonces elegimos la
prueba estadistica de rho de Spearman como la indicada porque los datos provienen de una
distribucion normal.

5.2.1. De la hipétesis general

a) Planteamiento del problema

Ho: No existe una percepcion de los pacientes positiva y significativa sobre la calidad de

atencion del enfermero en Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Ha: Existe una percepcion de los pacientes positiva y significativa sobre la calidad de

atencion del enfermero en Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.
b) Nivel de confianza y margen de error
Confiabilidad de estudio estandar o normal al 95 % o al 0.95

Margen de error del 5 % 0 0.05

c) Prueba de correlacion de las variables
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Tabla 9. Nivel de correlacion con rho de Spearman entre calidad de atencion del enfermero y la percepcion
de los pacientes

Calidad de atencion  Percepcién de

del enfermero los Pacientes
Rho de Calidad de atenciéon  Coeficiente de correlacion 1,000 ,799™
Spearman  del enfermero Sig. (bilateral) : ,000
N 126 126
Percepcion de los Coeficiente de correlacion 799 1,000
Pacientes Sig. (bilateral) ,000 :
N 126 126
Tabla 10. Interpretacion del nivel de correlacion de rho de Spearman
Valor de Significado
rho
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a0.39 Correlaciéon positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
(0.7 a 0.89 Correlacién positiva alta ]
0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

d) Aplicacion de lat de student para representacion grafica de gauss

i

po T =2
"1 = }-::
rsVn — 2

[y

t =

,_ 0799 VI24 2
J1-(0,799)2

t = 14,796
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Region de Region de
Rechazo Rechazo

g Region de aceptacion T\

1,96 0 1,96

e) Conclusiony decision estadistica de la prueba

El valor hallado fue de 0,799, siendo una correlacion positiva alta, y ese valor con la
férmula de t de student nos ayuda a representarlo en la region de rechazo de la hipotesis nula, lo
que nos lleva a concluir que Existe una percepcion de los pacientes positiva y significativa sobre
la calidad de atencion del enfermero en emergencia clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.
Asi mismo debemos mencionar al ser el valor positivo se debe considerar que es directa, lo que
finalmente aseveramos que, a mejor calidad de atencion por parte del enfermero, mejor seré la
percepcion de los pacientes sobre el cuidado que se le da en su atencion o recuperacion dentro de
la clinica Cayetano Heredia en Huancayo.

5.2.2. De la hipotesis especifica 1

a) Planteamiento del problema

Ho: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimension “técnico cientifico” no se da un modo positivo y significativo en la

clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Hi: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimension “Técnico Cientifico” se da un modo positivo y significativo en la
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

b) Nivel de confianza y margen de error

Confiabilidad de estudio estandar o normal al 95 % o al 0.95

Margen de error del 5 % 0 0.05

c) Prueba de correlacion de las variables
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Tabla 11. Nivel de correlacién con rho de Spearman entre calidad de atencién del enfermero en su
dimension “técnico cientifico” y la percepcion de los pacientes

Dimension técnico  Percepcion de

cientifica los pacientes
Rho de Dimensidn técnico  Coeficiente de correlacion 1,000 ,585™
Spearman cientifica Sig. (bilateral) . ,000
N 126 126
Percepcion de los  Coeficiente de correlacion ,585™ 1,000
pacientes Sig. (bilateral) ,000 :
N 126 126
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 12. Interpretacion del nivel de correlacion de rho de Spearman.
Valor de Significado
rho
-1 Correlacién negativa grande v perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacién positiva baja
[ 0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada l
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

d) Aplicacion de la t de student para representacion grafica de gauss

‘= rsVNn —2
J1-—12
. 0,585v126 — 2
v 1—1(0,585)2

t =8,032
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Region de Region de
Rechazo Rechazo

— Region de aceptacion P>

1,96 0 11,96

e) Conclusion y decision estadistica de la prueba

El valor hallado fue de 0,585, siendo una correlacién positiva moderada, y ese valor con
la férmula de t de student nos ayuda a representarlo en la region de rechazo de la hipdtesis nula,
lo que nos lleva a concluir que la percepcién de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia en la dimensién “técnica — cientifica” se da un modo positivo y
significativo en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023. Asi mismo debemos mencionar al
ser el valor positivo se debe considerar que es directa, lo que finalmente aseveramos que, a mejor
calidad de atencion de parte del enfermero en la dimensién “”, mejor sera la percepcién de los
pacientes sobre el cuidado que se le brinda en su atencion o recuperacién dentro de la clinica

Cayetano Heredia en Huancayo.

5.2.3. De la hipotesis especifica 2

a) Planteamiento del problema

Ho: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimensién “humana” no se da un modo positivo y significativo en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Hi: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimensiéon “humana” se da un modo positivo y significativo en la clinica
Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

b) Nivel de confianza y margen de error

Confiabilidad de estudio estandar o normal al 95% o al 0.95

Margen de error del 5% o0 0.05

c) Prueba de correlacion de las variables
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Tabla 13. Nivel de correlacién con rho de Spearman entre calidad de atencién del enfermero en su
dimension “humana” y la percepcion de los pacientes.

Dimension Percepcion de
humana los pacientes
Rho de Spearman Dimensién Coeficiente de correlacion 1,000 ,613™
Humana Sig. (bilateral) . ,000
N 126 126
Percepcion de  Coeficiente de correlacion 613" 1,000
los pacientes Sig. (bilateral) ,000 :
N 126 126
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 14. Interpretacion del nivel de correlacion de rho de Spearman
Valor de Significado
rho
-1 Correlaciéon negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlaciéon nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada ]
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

d) Aplicacién de la t de student para representacion grafica de gauss

. rsVn — 2
J1-—12
. 0,613 V126 — 2
1-(0,613)?

t = 8,640
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Region de Region de
Rechazo Rechazo
] Region de aceptacion
1,96 0 +1,96

e) Conclusion y decision estadistica de la prueba

El valor hallado fue de 0,613, siendo una correlacién positiva moderada, y ese valor con
la férmula de t de student nos ayuda a representarlo en la region de rechazo de la hipdtesis nula,
lo que nos lleva a concluir que La percepcidn de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia en la dimension “humana” se da un modo positivo y significativo en la
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023. Asi mismo debemos mencionar al ser el valor positivo
se debe considerar que es directa, lo que finalmente aseveramos que, a mejor calidad de atencion
por parte del enfermero en la dimensién “humana”, mejor sera la percepcién de los pacientes
sobre el cuidado se le da en su atencidn o recuperacion dentro de la clinica Cayetano Heredia en

Huancayo.

5.2.4. De la hipotesis especifica 3

a) Planteamiento del problema

Ho: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimension “entorno” no se da un modo positivo y significativo en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Hi: La percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en
emergencia en la dimensién “entorno” se da un modo positivo y significativo en la clinica
Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

b) Nivel de confianza y margen de error

Confiabilidad de estudio estandar o normal al 95 % o al 0.95

Margen de error del 5 % 0 0.05

c) Prueba de correlacion de las variables
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Tabla 15. Nivel de correlacion con rho de Spearman entre calidad de atencion del enfermero en su
dimension “entorno” y la percepcion de los pacientes

Dimension  Percepcion de
entorno los pacientes

Rho de Spearman Dimension Coeficiente de correlacion 1,000 ,728™
entorno Sig. (bilateral) : ,000

N 126 126

Percepcion de  Coeficiente de correlacion 728" 1,000

los pacientes Sig. (bilateral) ,000 :

N 126 126

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 16. Interpretacion del nivel de correlacion de rho de Spearman

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
[ 0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta ]
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

d) Aplicacion de la t de student para representacion grafica de gauss

‘= rsVNn —2
J1-—12
‘- 0,728 v126 — 2
v 1—1(0,728)?

t =11,825
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Region de Region de
Rechazo Rechazo

ol Region de aceptacion

1,96 0 11,96

e) Conclusion y decision estadistica de la prueba

El valor hallado fue de 0,728, siendo una correlacién positiva alta, y ese valor con la
formula de t de student nos ayuda a representarlo en la regién de rechazo de la hip6tesis nula, lo
que nos lleva a concluir que la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia en la dimensién “entorno” se da un modo positivo y significativo en la
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023. Asi mismo debemos mencionar al ser el valor positivo
se debe considerar que es directa, lo que finalmente aseveramos que, a mejor calidad de atencion
por parte del enfermero en la dimension “entorno”, mejor sera la percepcion de los pacientes sobre
el cuidado que se le da en su atencion o recuperacién dentro de la clinica Cayetano Heredia en

Huancayo.

5.2.5. De la hipotesis especifica 4

a) Planteamiento del problema

Ho: La percepcion de los pacientes en su dimension “trato amable” sobre la calidad de
atencion del enfermero en emergencia no se da un modo positivo y significativo en la clinica

Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Hi: La percepcion de los pacientes en su dimension “trato amable” sobre la calidad de
atencion del enfermero en emergencia se da un modo positivo y significativo en la clinica
Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

b) Nivel de confianza y margen de error

Confiabilidad de estudio estandar o normal al 95 % o al 0.95

Margen de error del 5 % 0 0.05

c) Prueba de correlacion de las variables
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Tabla 17. Nivel de correlacién con rho de Spearman entre calidad de atencién del enfermero y la percepcion
de los pacientes en su dimension “trato amable”

Calidad de
atencion del
enfermero Trato amable
Rho de Calidad de atenciéon  Coeficiente de correlacion 1,000 ,725™
Spearman del enfermero Sig. (bilateral) . ,000
N 126 126
Trato amable Coeficiente de correlacion 725" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 126 126
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 18. Interpretacion del nivel de correlacion de rho de Spearman.
Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
(0.7 2 0.89 Correlacién positiva alta ]
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

d) Aplicacion de la t de student para representacion grafica de gauss

‘= rsVNn —2
J1—12
‘- 0,725v126 — 2
v 1—1(0,725)?

t=11,722
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Region de Region de
Rechazo Rechazo

— Region de aceptacion P>

1,96 0 11,96

e) Conclusion y decision estadistica de la prueba

El valor hallado fue de 0,725, siendo una correlacion positiva alta, y ese valor con la
formula de t de student nos ayuda a representarlo en la region de rechazo de la hip6tesis nula, lo
que nos lleva a concluir que la percepcion de los pacientes en su dimensidn trato amable sobre la
calidad de atencion del enfermero en emergencia se da un modo positivo y significativo en la
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023. Asi mismo debemos mencionar al ser el valor positivo
se debe considerar que es directa, lo que finalmente aseveramos que, a mejor calidad de atencion
por parte del enfermero, mejor seré la percepcién en su dimensidn trato amable por los pacientes
sobre el cuidado que se le brinda en su atencion o recuperacién dentro de la clinica Cayetano

Heredia en Huancayo.

5.2.6. De la hipotesis especifica 5

a) Planteamiento del problema

Ho: La percepcion de los pacientes en su dimension “Interrelacion enfermera — paciente”
sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia no se da un modo positivo y

significativo en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

Ha: La percepcidn de los pacientes en su dimension “Interrelacion enfermera — paciente”
sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia se da un modo positivo y significativo
en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

b) Nivel de confianza y margen de error

Confiabilidad de estudio estandar o normal al 95 % o al 0.95

Margen de error del 5 % 0 0.05

c) Prueba de correlacion de las variables
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Tabla 19. Nivel de correlacién con rho de Spearman entre calidad de atencién del enfermero y la percepcion
de los pacientes en su dimension “Interrelacion enfermera — paciente”

Calidad de Interrelacion
atencion del enfermera —
enfermero paciente

Rho de Calidad de atencion Coeficiente de correlacion 1,000 ,752™
Spearman del enfermero Sig. (bilateral) , ,000
N 126 126
Interrelacion Coeficiente de correlacion 752 1,000
enfermera — Sig. (bilateral) ,000 .
paciente N 126 126

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 20. Interpretacion del nivel de correlacion de rho de Spearman

Valor de Significado
rho
-1 Correlacién negativa grande v perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlaciéon nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
[ 0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta ]
0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

d) Aplicacion de lat de student para representacion grafica de Gauss

‘= rsVNn —2
J1—12
. 0,752v126 — 2
v1—1(0,752)2

t =12,704
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Region de Region de
Rechazo Rechazo

— Region de aceptacion

1,96 0 1,96

e) Conclusiony decision estadistica de la prueba

El valor hallado fue de 0,752, siendo una correlacion positiva alta, y ese valor con la
férmula de t de student nos ayuda a representarlo en la region de rechazo de la hipotesis nula, lo
gue nos lleva a concluir que la percepcién de los pacientes en su dimension Interrelacion
enfermera — paciente sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia se da un modo
positivo y significativo en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023. Asi mismo debemos
mencionar al ser el valor positivo se debe considerar que es directa, lo que finalmente aseveramos
que, amejor calidad de atencidn por parte del enfermero, mejor seré la percepcion en su dimension
Interrelacion enfermera — paciente esto por los pacientes sobre el cuidado que se le da en su

atencion o recuperacion dentro de la clinica Cayetano Heredia en Huancayo.

5.3.  Discusion de resultados

La percepcion del paciente sobre la calidad de atencién que brinda el enfermero en la
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023, en un 72.22 % tiene un nivel excelente por parte de
los pacientes, seguida de un 26.19% siendo un nivel bueno, el nivel regular que tiene 1.59 %,
existiendo una percepcion de los pacientes positiva y significativa sobre la calidad de atencion
del enfermero por lo que finalmente aseveramos que a mejor calidad de atencion de parte del
enfermero mejor sera la percepcion de los pacientes. Esto se asemeja a la investigacion realizada
por Garcia, L. (2018) , en su investigacion «Percepcion del paciente hospitalizado sobre la
Calidad de Atencion que brinda la enfermera en el servicio de urologia del “Hospital Nacional
Hipolito Unanue”-2018», en el que se obtuvo como resultado, que el 90 % de los pacientes
manifestaron recibir atencién regular por parte del enfermero, el 10.0 % tienen una percepcion de
la calidad buena y el 0% malo, el cual concluye que la percepcion del paciente hospitalizado
sobre la calidad de atencién que brinda el enfermero en general es considerado una atencion

regular.

72



Asi mismo, en la percepcion del paciente sobre la calidad de atencién que brinda el
enfermero en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023,en cuanto a la dimension “técnico-
cientifico”, se obtuvo como resultado que un 81.75 % percibe la calidad de atencion como buena,
seguido del nivel excelente con un 10.32 % y como regular 7.94 %, lo que nos lleva a concluir
que la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia en
la dimension “técnica — cientifica” se da un modo positivo y significativo, por lo cual aseveramos
gue a mejor calidad de atencién de parte del enfermero en la dimensién, mejor sera la percepcion
de los pacientes sobre el cuidado que se le brinda en su atencion o recuperacion dentro de la
clinica. Lo cual es similar a la tesis realizada por Garcia, L. (2018), en su investigacion
«Percepcion del paciente hospitalizado sobre la Calidad de Atencién que brinda la enfermera en
el servicio de urologia del “Hospital Nacional Hipdlito Unanue”-2018», en el cual se obtuvo como
resultado en el componente cientifico-técnico, que el 86.6 % indica que la calidad de atencion que
brindé la enfermera es regular, el 13.3 % que es bueno y el 0 % que no es mala la atencién del
enfermero. Concluyendo que la calidad de atencién del enfermero se da de forma regular lo cual
indica que aln falta implementar nuevas estrategias para que haya una percepcién mas adecuada

por parte del paciente.

En la percepcidn del paciente sobre la calidad de atencion que brinda el enfermero en la
clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023, en cuanto a la dimension “interrelacion enfermera-
paciente”, se obtuvo como resultado en la dimension “interrelacion enfermera-paciente” Sse
muestra un nivel excelente de un 77.78 %, seguido del nivel buena con un 21.43 %y en el nivel
regular tiene 0.79 %,lo que nos lleva a concluir que la percepcidn de los pacientes sobre la calidad
de atencion del enfermero en emergencia en la dimension “interrelacion enfermera-paciente” se
da un modo positivo y significativo, por lo cual aseveramos que a mejor calidad de atencion de
parte del enfermero en la dimension “interrelacion enfermera-paciente” , mejor serd la percepcion
de los pacientes sobre el cuidado que se le brinda en su atencién o recuperacion dentro de la
clinica. Lo cual es similar a la tesis realizada por Garcia, L. (2018), en su investigacion
«Percepcion del paciente hospitalizado sobre la Calidad de Atencion que brinda la enfermera en
el servicio de urologia del “Hospital Nacional Hip6lito Unanue”-2018», en el que se obtuvo como
resultado en el componente interrelacion enfermera-paciente que el 63.3 % de los pacientes tienen
una percepcion de la calidad de atencidn del enfermero, el 36.6 tiene una percepcion buena y el
0% como malo. Concluyendo que la percepcion del paciente en el componente interrelacion

enfermera-paciente se da de forma regular.
Por otro lado, en la percepcion del paciente sobre la calidad de atencion que brinda el

enfermero en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023, en cuanto a la dimension “entorno”,

se obtuvo como resultado en el nivel excelente un 81.75 %, seguido del nivel buena con un
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16.67 % y en un nivel regular tiene 1.59 %, lo que nos lleva a concluir que la percepcion de los
pacientes sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia en la dimensién “entorno”
se da un modo positivo y significativo, por lo cual aseveramos que a mejor calidad de atencién
de parte del enfermero en la dimensidn “entorno”, mejor sera la percepcion de los pacientes sobre
el cuidado que se le brinda en su atencidn o recuperacion dentro de la clinica. Lo cual es similar
a la tesis realizada por Garcia, L. (2018), en su investigacion «Percepcion del paciente
hospitalizado sobre la Calidad de Atencion que brinda la enfermera en el servicio de urologia del
“Hospital Nacional Hipoélito Unanue”-2018», en el que se obtuvo como resultado en el
componente entorno, que el 56.60 % de los pacientes percibe de forma regular la calidad de
atencion del enfermero, el 33.30 % como buenay el 10 % como mala. Concluyendo que la calidad
de atencion del enfermero se dio de forma regula sin embargo un porcentaje pequefio indica que

aun faltan mejoras en este componente.

Y, por Ultimo, la percepcion del paciente sobre la calidad de atencién que brinda el
enfermero en la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023, en un 72.22 % tiene un nivel
excelente por parte de los pacientes, seguida de un 26.19 % siendo un nivel bueno, el nivel regular
que tiene 1.59 %. Por lo que concluimos que existe una percepcion de los pacientes positiva y
significativa sobre la calidad de atencidn del enfermero por lo que finalmente aseveramos que a
mejor calidad de atencion de parte del enfermero mejor serd la percepcion de los pacientes.
Resultado que difiere a la investigacién realizada por Carmona, J. (2019) en su investigacion
«Percepcion de los pacientes sobre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria en el
servicio de cirugia general. Hospital regional de Cajamarca — 2019». En cuanto a la dimension
técnico-cientifico, obtuvo como resultado que el 44.6 % percibe el cuidado que brinda la
enfermera como regular (no buena), en cuanto a la percepcién mala y buena se obtuvo un 27.7 %.
Por lo que concluyen que la percepcién del paciente sobre la calidad del cuidado de enfermeria

es regular (no buena).
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Conclusiones

1. Se logrdé determinar que la percepcién de los pacientes sobre la calidad de atencién del
enfermero en Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023, un 72.22 % percibe
la calidad de atencion como excelente seguido del nivel buena con un 26.19 % y como regular
1.59 %, asimismo el valor hallado fue de 0,799 siendo una correlacion positiva alta, existiendo
una percepcién de los pacientes positiva y significativa sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia, lo que finalmente aseveramos que, a mejor calidad de atencion por
parte del enfermero, mejor sera la percepcion de los pacientes sobre el cuidado que se le da en
su atencion o recuperacion dentro de la clinica Cayetano Heredia en Huancayo 2023.

2. Se logré determinar que la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en Emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023 en su dimensién
“técnico cientifica”, un 81.75 % percibe la calidad de atencién como excelente seguido del
nivel buena con un 10.32 % y como regular 7.94 %, asimismo el valor hallado fue de 0,585
siendo una correlacidn positiva moderada, existiendo una percepcion de los pacientes positiva
y significativa sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia, lo que finalmente
aseveramos que a mejor calidad de atencion de parte del enfermero en la dimension “técnico
cientifica”, mejor sera la percepcion de los pacientes sobre el cuidado que se le brinda en su

atencion o recuperacion dentro de la clinica.

3. Se logr6 determinar que la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023 en su dimension
“humana”, tiene un nivel excelente con un 89.68 % seguido del nivel buena con un 9.52 % y
en un nivel regular con un 0.79 %, asimismo el valor hallado fue de 0,613 siendo una
correlacion positiva moderada, existiendo una percepcion de los pacientes positiva y
significativa sobre la calidad de atencion del enfermero, lo que finalmente aseveramos que, a
mejor calidad de atencion por parte del enfermero en la dimension “humana ”, mejor sera la
percepcion de los pacientes sobre el cuidado se le da en su atencion o recuperacion dentro de

la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023.

4. Se logro determinar que la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023en su dimensién
“entorno”, se muestra un nivel excelente con un 81.75 %, seguido del nivel buena con un
16.67 % y en un nivel regular tiene 1.59 %, asimismo el valor hallado fue de 0,728 siendo
una correlacion positiva alta, existiendo una percepcién de los pacientes positiva y
significativa sobre la calidad de atencion del enfermero, lo que finalmente aseveramos que, a

mejor calidad de atencion por parte del enfermero en la dimension “entorno”, mejor sera la
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percepcion de los pacientes sobre el cuidado que se le da en su atencion o recuperacion dentro

de la clinica.

. Se logr6 determinar que la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencién del
enfermero en emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023en su dimension “trato
amable”, se muestra un nivel excelente con un 73.81 %, seguido del nivel buena con un
23.81 % y el nivel regular tiene 2.38 %, asimismo el valor hallado fue de 0,725 siendo una
correlacién positiva alta, existiendo una percepcion de los pacientes positiva y significativa
sobre la calidad de atencion del enfermero, lo que finalmente aseveramos que, a mejor calidad
de atencidn por parte del enfermero, mejor seré la percepcién en su dimensién “trato amable”
por los pacientes sobre el cuidado que se le brinda en su atencién o recuperacion dentro de la

clinica.

. Se logr6 determinar que la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion del
enfermero en emergencia — clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023en su dimension
“interrelacion enfermera-paciente”, se muestra un nivel excelente un 77.78 %, seguido del
nivel buena con un 21.43 % y en un nivel regular tiene 0.79 %, asimismo el valor hallado fue
de 0,752 siendo una correlacion positiva alta, existiendo una percepcién de los pacientes
positiva y significativa sobre la calidad de atencién del enfermero, lo que finalmente
aseveramos que, a mejor calidad de atencion por parte del enfermero, mejor sera la percepcion
en su dimension Interrelacion enfermera — paciente, sobre el cuidado que se le da en su

atencion o recuperacion dentro de la clinica Cayetano Heredia - Huancayo 2023
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Recomendaciones

. Se recomienda en la dimension “técnico cientifico” la elaboracién e implementacion de guias
de practica clinica, guias de procedimiento asistencial y guias de intervencién a los enfermeros
del servicio de emergencia, también que el personal de enfermeria debe de fortalecer sus
habilidades a través de capacitaciones constantes respecto a la atencion adecuada en
emergencia, asimismo brindando informacion sobre los procedimientos que realiza al
paciente, practicando los 11 correctos durante la administracion de medicamentos y los efectos

secundarios que puede causar, mostrando interés por la salud y seguridad del paciente.

. Se recomienda en la “dimension humana” realizar talleres de Comunicacion Asertiva,
capacitaciones sobre el cuidado humanizado hacia el paciente el cual se base en la amabilidad,
el respeto (llaméndole por su nombre), mostrando empatia y valorando en forma integral
considerando el aspecto emocional del paciente durante su atencidn, asimismo se recomienda
difundir los derechos del paciente en el servicio de emergencia a través de letreros que se

ubiquen en zonas visibles.

. Se recomienda en la “dimension entorno” implementar mas areas de observacion con mejor
ventilacion, iluminacion y temperatura del ambiente acorde a las exigencias arquitectdnicas
normadas por el Minsa, en el cual se reubique el area de caja ya que ocupa mayor espacio al
momento de realizar la atencién al paciente, a fin de garantizar la comodidad, confort del
paciente, velando por el orden constante y manteniendo en todo momento la privacidad del

paciente.

. Se recomienda en la dimension “trato amable” fortalecer las habilidades blandas del enfermero
a través de talleres presenciales en el auditorio de la clinica, dando mayor importancia a sus
habilidades afectivas y de comprension, permitiendo al enfermero brindar un trato amable con

calidez humana, respeto y preocupacion por el estado del paciente.

. Se recomienda en la “dimension interrelacion enfermero-paciente” Evaluaciones trimestrales
al personal de enfermeria del servicio de emergencia respecto a las habilidades blandas,
también implementar y aplicar de forma trimestral encuestas de satisfaccion del usuario
respecto a la atencion que recibi6 por parte del personal de enfermeria, con la finalidad de
establecer planes de mejora continua y por Gltimo se recomienda al enfermero brindar apoyo
emocional a través de la empatia, asimismo se recomienda al profesional de enfermeria a
utilizar su carnet de identificacién de forma permanente y brindar su nombre antes de la

atencion al paciente.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Matriz de consistencia del proyecto de investigacion

Titulo: “Calidad de atencion del enfermero y percepcion de los pacientes — clinica Cayetano Heredia. Huancayo 2023

. PROBLEMA
PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es la percepcion de
los pacientes sobre la calidad
de atencion del enfermero en
emergencia — clinica Cayetano
Heredia - Huancayo 2023?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

A ¢Cuél es la calidad de
atencion del enfermero en
emergencia en la dimension
“, segun la percepcion de

los pacientes  — clinica
Cayetano Heredia -
Huancayo 2023?

B. ¢Cual es la calidad de
atencion del enfermero en
emergencia en la dimension
“humana”, segin la
percepcion de los pacientes

I1. OBJETIVO

OBJETIVO GENERAL

Determinar la percepcion de
los pacientes sobre la calidad
de atencion del enfermero en
emergencia— CLINICA
CAYETANO HEREDIA.
HUANCAYO 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

A. ldentificar la calidad de
atencion del enfermero en
la dimension “”, segin la
percepcion de los pacientes
— Clinica Cayetano
Heredia, Huancayo 2023.

B. ldentificar la calidad de
atencion del enfermero en
la dimensién ‘“humana”,
segun la percepcion de los
pacientes — CLINICA

l1l. HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

Ho: No existe una percepcion de
los pacientes significativamente
regular sobre la calidad de

atencion del enfermero en
emergencia —CLINICA
CAYETANO HEREDIA.
HUANCAYO 2023.

Hi: Existe una percepcion de los
pacientes  significativamente
regular sobre la calidad de
atencion del enfermero en
emergencia — Clinica Cayetano
Heredia .Huancayo 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

| V: VARIABLES Y
DIMENSIONES
VARIABLE
INDEPENDIENTE

(x):

Calidad de Atencion
del Enfermero.

VARIABLE
DEPENDIENTE

(v):

Percepcion de los
Pacientes.
DIMENSIONES:
)

Dimensién técnico
cientifica.

Dimensién Humana.

V. METODOLOGIA

TIPO DE
INVESTIGACION:

Bésica

NIVEL DE
INVESTIGACION:

correlacional

DISENO DE
INVESTIGACION:

Correlacional
transversal

O (V1)
\OY (V.2)




— clinica Cayetano Heredia
- Huancayo 2023?

¢(Cual es la calidad de
atencion del enfermero en
emergencia en la dimension
“entorno”, segun la
percepcion de los pacientes
— clinica Cayetano Heredia
- Huancayo 2023?

¢;Cual es la calidad de
atencion del enfermero en
emergencia en la dimension
“trato amable”, segin la
percepcion de los pacientes
— clinica Cayetano Heredia
- Huancayo 2023?

;Cual es la calidad de
atencion del enfermero en
emergencia en la dimension
“Interrelacion enfermera —
paciente”, segun la
percepcion de los pacientes
— clinica Cayetano Heredia
- Huancayo 2023?

CAYETANO HEREDIA.
HUANCAYO 2023.

Identificar la calidad de
atencion del enfermero en
la dimension “entorno”,
segun la percepcion de los

pacientes — Clinica
Cayetano Heredia
.Huancayo 2023.

D. Identificar la calidad de
atencion del enfermero en
emergencia en la dimension
“trato amable”, segun la
percepcion de los pacientes
— CLINICA CAYETANO
HEREDIA. HUANCAYO
2023.

Identificar la calidad de
atencion del enfermero en
emergencia en la dimension
“Interrelacion enfermera —
paciente”, segun la
percepcion de los pacientes
— CLINICA CAYETANO
HEREDIA. HUANCAYO
2023.

HIPOTESIS ESPECIFICA
“A”:

Ho: La calidad de atencion del
enfermero en la dimension
“técnico —cientifica, fue
percibida como deficiente por
los pacientes —  Clinica
Cayetano Heredia .Huancayo
2023.

Hi: La calidad de atencion del
enfermero en la dimension
“técnico —cientifico, fue
percibida como deficiente por
los pacientes -  Clinica
Cayetano Heredia .Huancayo
2023.
HIPOTESIS ESPECIFICA
“B”:

Ho: La calidad de atencion del
enfermero en la dimensién

“humana, No fue percibida
como deficiente por los
pacientes - CLINICA
CAYETANO HEREDIA.

HUANCAYO 2023.

Hi: La calidad de atencién del
enfermero en la dimensién
“humana”, fue percibida como
deficiente por los pacientes —
CLINICA CAYETANO
HEREDIA. HUANCAYO
2023.

Dimensién entorno.

DIMENSIONES: (y)

Trato amable.

Interrelacion:
enfermera — paciente

POBLACION:

505 pacientes de
emergencia

MUESTRA:

126 Pacientes
encuestados.

METODO DE
INVESTIGACION:

Cuantitativo



HIPOTESIS ESPECIFICA
“C”:

Ho: La calidad de atencién del
enfermero en la dimension
“entorno”, No fue percibida
como deficiente por los
pacientes — CLINICA
CAYETANO HEREDIA.
HUANCAYO 2023.

Hi:: La calidad de atencion del
enfermero en la dimension
“entorno”, fue percibida como
deficiente por los pacientes —
CLINICA CAYETANO
HEREDIA. HUANCAYO
2023.

*HIPOTESIS  ESPECIFICA
“D”:

. Ho: La calidad de
atencion del enfermero en la
dimension “trato amable”, No
fue percibida como deficiente
por los pacientes — CLINICA
CAYETANO HEREDIA.
HUANCAYO 2023.

. H1l: La calidad de
atencion del enfermero en la
dimension “trato amable”, fue
percibida como deficiente por
los pacientess — CLINICA
CAYETANO HEREDIA.
HUANCAYO 2023.



HIPOTESIS ESPECIFICA “E”:
Ho: La calidad de atencién del
enfermero en la dimensién
“Interrelacion enfermera—
paciente”, No fue percibida
como deficiente por los

pacientes — CLINICA
CAYETANO HEREDIA.
HUANCAYO 2023.

H1: La calidad de atencion del
enfermero en la dimension
“Interrelacion enfermera—
paciente”, fue percibida como
deficiente por los pacientes —
CLINICA CAYETANO
HEREDIA. HUANCAYO
2023.



Anexo 2
Instrumentos de recoleccion de datos
INSTRUMENTO PARA RECOLECCION DE DATOS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
E.A.P. DE ENFERMERIA

INTRODUCCION

Estimado Sr(a), en esta oportunidad es grato dirigirme a usted, haciéndole llegar el
presente cuestionario que tiene como objetivo: Determinar la percepcion de los pacientes
sobre la calidad de atencion del enfermero en emergencia, cabe resaltar que la
informacion plasmada en este instrumento es anénima y sera utilizado solo para fines de
investigacién. Lea con atencion y marque con una X solo una respuesta, tmese el tiempo
que usted considere necesario. Le agradezco anticipadamente su participacion.

DATOS GENERALES

EDAD:

a) 12-17 afos.
b) 18-29 afios.
c) 30-59 afos.
d) 60 amas.

* SEXO:

a) Femenino
b) Masculino

*« GRADO DE INSTRUCCION:

a) Prim. Completa.

b) Prim. Incompleta.

c) Sec. Completa.

d) Sec. Incompleta.

e) técnico superior incompleto.
f) técnico superior completo.
g) universidad completa.

h) universidad incompleta.

* PROCEDENCIA:

a) Provincia de Huancayo.
Fuera de provincia de Huancayo



INSTRUCCIONES

A continuacion, se mostrara un listado de preguntas, Iéalos detenidamente y segun su

opinién marque la opcion que mas le parezca. Las siglas que se presentan significan:

MUY FRECUENTE FRECUENTEMENTE OCASIONALMENTE RARAMENTE NUNCA
(5) (4) (3) ) (1)
ITEMS OREORNC REVARNEY)

1. Las enfermeras(os) le saluda al ingresar a su ambiente.

2. Se identifica al momento de iniciar la atencion.

3. Se dirige a usted por su nombre.

4. Cuando usted necesita la atencion de las enfermeras(os), ella acude
rapidamente.

5. Las enfermeras(os) solicitan su colaboracion al momento que van a
realizarle un procedimiento.

6. Se muestra indiferente ante sus emociones (temor, tristeza,
inseguridad).

7. Conversa con su familia cuando tienen dudas sobre algin
procedimiento o medicamento.

8. Las enfermeras(os) preguntan y observan las necesidades que Ud.,
tiene de forma periddica y regular.

9. La iluminacién del ambiente es adecuada para poder visualizar los
procedimientos que se le realiza.

10. La iluminacion en el ambiente le permite permanecer cémodo en la
sala de observacion.

11. La temperatura del ambiente le permite a usted estar comodo.

12. La limpieza del ambiente le brinda a usted una sensacién de
comodidad.

13. La enfermera revisa constantemente que se mantenga ordenado el
ambiente.

14. La enfermera se preocupa por mantener su privacidad, respetar sus
costumbres y pudor al momento de realizarle un procedimiento.

15. Las enfermeras(os) le explica el procedimiento que le va a realizar.

16. EL uniforme y carné que usa las enfermeras(os) los caracteriza como
tal.

17. Las enfermeras(os) transmite confianza (seguridad
en lo que hace) y tranquilidad.

18. Le explica cuales son los medicamentos y los efectos secundarios de
los medicamentos que le va a aplicar.

19. Le da informacidn facil de entender acerca de los requisitos previos a
un examen o procedimiento.




20. Le da informacidn facil de entender acerca de los cuidados después

de un examen o procedimiento.

21. Recibe un trato amable de los enfermeros (as) desde su ingreso a

emergencia, hasta su salida.

22. Los enfermeros(as) lo tratan con calidez humana y preocupacion.

23. La enfermera habla con usted amablemente en todo momento.

24. Los enfermeros (as) le entregan su apoyo fisico cuando lo necesita

(levantarse, caminar, ir al bafio, etc.)

25. El trato de los enfermeros (as) fue respetuoso.

26. la enfermera al dialogar elimina prejuicios y preocupaciones.

27. Cuando usted habla con el enfermero, él esta atento a lo que usted

dice.

28. La enfermera invita al paciente a expresar sus dudas y temores.

29. Las enfermeras(os) le brindd apoyo emocional en su momento de

dolencia.

30. Las enfermeras(os) empaticos con su situacién en todo momento.

Dimensidn Humana:
8.

Dimensidn Entorno:
14,

Dimensidon Técnico Cientifico:
19, 2.0

Dimensidon Trato amable:

Dimension Interrelacidon enfermera— paciente:

30.

preguntas: 1,2, 3,4,5, 6,7,

preguntas: 9, 10, 11, 12, 13,

preguntas: 15, 16, 17, 18,

preguntas: 21, 22, 23, 24, 25
preguntas: 26, 27, 28, 29,




Anexo 3

Documento aprobado para realizar el trabajo de investigacion

SOLICITO: Permiso para realizar trabajo
de investigacién en la clinica

Cayetano Heredia.

SENOR EUFRACIO PENA ANGELO

DIRECTOR MEDICO DE LA CLINICA CAYETANO

Yo, CAROLINA MOLINA SANTANA, identificada
con DNI N° 78292217, con domicilio Jr. San
Martin y 3 de Octubre N° 1010 - Pilcomayo.
En representacién de Dhail Navarro Huamali
y Edwin Tapia Damian.
Ante Ud. Respetuosamente me presento y

expongo:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de enfermeria en la Universidad Continental,
Solicito a Ud. nos conceda permiso para realizar nuestro trabajo de investigacion sobre:
“CALIDAD DE ATENCION DE LA ENFERMERA Y PERCEPCION DE LOS PACIENTES EN LA CLINICA

CAYETANO HEREDIA- EN EL ANO 2022”, para optar el grado de licenciado en enfermeria.

POR LO EXPUESTO: Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Huancayo, 30 de Setiembre 2022

TN

CAROLINA IJAdLIN}Q SANTANA
DNI N® 7829221




Validacion de instrumentos

Universidad
= Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: Joaquin Delgado Campos

Considerando su actitud ética y trayectoria profesional, permitame considerarlo como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccién de datos:

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL PACIENTE Y CALIDAD DE ATENCION

Le adjunto las matrices de consistencia y operacionalizacion de variables para la revision
respectiva del proyecto de tesis:

PERCEPCION DE LOS PACIENTES SOBRE LA CALIDAD DE|
Titulo del proyecto de | ATENCION DEL ENFERMERO EN EMERGENCIA - CLINICA |,
tesis: CAYETANO HEREDIA. HUANCAYO 2023

7

El resultado de esta evaluacion permitird la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 09 de Julio del 2023

f / 1
- Tesista: CAROLINA SHAYURI MOLINA SANTANA
D.N.I: 78292217

- Tesista: DHAIL NAVARRO HUAMALI
D.N.I: 70935150

- Tesista: EDWIN RAUL TAPIA DAMIAN
D.N.I: 71242122

ADJUNTO:
Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacién de variables



VALIDACION DE CUESTIONARIO

Para validar el Instrumento debe colocar, en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia, el nUmero (entre 1-5) que segun su evaluacién corresponda, cada
ftem tendrd un valor méximo de 20 = 100%

Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO DE PRCEPCION DEL PACIENTE Y CALIDAD DE ATENCION

Autor del Instrumento: CAROLINA SHAYURI MOLINA SANTANA, DHAIL NAVARRO HUAMALI Y EDWIN RAUL
TAPIA DAMIAN.

VARIABLES: Percepcién / Calidad de Atencién

Dimensién: < n o ° g
‘0 Y (3] 0
ftems 5 § & 5 8 | Observaciones o
] B g E -2 recomendaciones
Indicadores 3 v S 2 2
Las enfermeras(os) le saluda al -
ingresar a su ambiente. 5 > 5 D 2o
Se identifica al momento de L .
iniciar la atencién. ) > 5 5 20
Se diige a usted por su
nombre. 5 S S D QO
Cuando usted necesita la
atencion de las x
enfermeras(os), ella acude %) 5 5 b 2(’)
répidamente.
Las enfermeras(os) solicitan su
colaboracién al momento que
van a redizade wun| S | O S S 20
procedimiento.
Se muestra indiferente ante sus
emociones (temor, tristezq, 5
Humana: inseguridad). o 5 > |20
F)Drzeglinf:?ssm Evita conversar con su familia
142D Oul cuando tienen dudas sobre
algin procedimiento o) 5 5 5 S 20
medicamento.
Las enfermeras(os) preguntany
observan las necesidades que 2
Ud., tiene de forma periédica y 5 S S 5 20
regular.
La iluminacién del ambiente es
adecuada para poder -
visualizar los procedimientos S 5 S o 20
que se le realiza.
La iluminacién en el ambiente
le permite permanecer 5 4 S 5 l c‘




Entorno:
preguntas
9,10,11,12,13,14

cémodo en la sala de
observacion.

()

20

La temperatura del ambiente
le permite a usted estar
cbébmodo.

La limpieza del ambiente le
brinda a usted una sensacién
de comodidad.

N | W

20

La enfermera revisa
constantemente que se
mantenga ordenado el
ambiente.

G v [V |0

V|

20

La enfermera se preocupa por
mantener su privacidad,
respetar sus costumbres y
pudor al momento de
realizarle un procedimiento.

N

20

Técnico
Cientifico:
preguntas
15,16,17,18,19,20

Las enfermeras(os) le explica
el procedimiento que le va a
realizar.

20

EL uniforme y carné que usa
las enfermeras(os) los
caracteriza como tal.

20

Las enfermeras(os) transmite
confianza (seguridad
en lo que hace) y tranquilidad.

g u»

20

Le explica cudles son los
medicamentos y los efectos
secundarios de los
medicamentos que le va a
aplicar.

20

Le da informacioén fécil de
entender acerca de los
requisitos previos a un examen
o procedimiento.

20

Le da informacién fécil de
entender acerca

de los cuidados después de un
examen o

procedimiento.

20

Trato amable:
preguntas
21,22,23,24,25

Recibe un frato amable de los
enfermeros (as) desde su
ingreso a emergencia, hasta
su salida.

20

Los enfermeros(as) lo tratan
con calidez humana y
preocupacion.

La enfermera habla con usted
amablemente en todo
momento.




Los enfermeros (as) le
entregan su apoyo fisico
cuando lo necesita
(levantarse, caminar, ir al
bafio, etc).

Sy

El frato de los enfermeros (as)
fue respetuoso.

Interrelacion
enfermera-
paciente:
preguntas
26,27,28,29,30

Las enfermeras(os) solicitan su
colaboracién al momento
que van a redlizarle un
procedimiento.

N

9)
VoI 7 B )

Cuando usted habla con el
enfermero, él estd atento a lo
gue usted dice.

La enfermera invita al
paciente a expresar sus dudas
y temores.

Las enfermeras(os) le brindd
apoyo emocional en su
momento de dolencia.

(A (\n

Las enfermeras(os) empdaticos
con su situacién en todo
momento.

W L o R S R [
alalvn|vln | o

m\-ﬂfm(ﬂ

3

Total

%

Puntuacién decimal
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E Universidad "———
Continental
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: Joaquin Delgado Campos

Considerando su actitud ética y trayectoria profesional, permitame considerario como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccién de datos:

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL PACIENTE Y CALIDAD DE ATENCION

Le adjunto las matrices de consistencia y operacionalizacién de variables para la revisién
respectiva del proyecto de tesis:

PERCEPCION DE LOS PACIENTES SOBRE LA CALIDAD DE
Titulo del proyecto de | ATENCION DEL ENFERMERO EN EMERGENCIA - CLINICA
tesis: CAYETANO HEREDIA. HUANCAYO 2023

El resultado de esta evaluacién permitiré la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 09 de Julio del 2023

(3%}
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- Tesista: CAROLINA SHAYURI MOLINA SANTANA
D.N.I: 78292217

- Tesista: DHAIL NAVARRO HUAMALI
D.N.I: 70935150

- Tesista: EDWIN RAUL TAPIA DAMIAN
D.N.I: 71242122

ADJUNTO:
Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacién de variables
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Universidad
E Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO- CUESTIONARIO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: José Alfredo Huicho Lozano

Considerando su actitud ética y frayectoria profesional, permitame considerario como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccién de datos:

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL PACIENTE Y CALIDAD DE ATENCION

Le adjunto las matrices de consistencia y operacionalizacion de variables para la revision
respectiva del proyecto de tesis:

PERCEPCION DE LOS PACIENTES SOBRE LA CALIDAD DE
Titulo del proyecto de AﬁNCiéN DEL ENFERMERO EN EMERGENCIA - CLINICA
tesis: CAYETANO HEREDIA. HUANCAYO 2023

El resultado de esta evaluacién pemitird la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 09 de Julio del 2023

Dol F

- Tesista: CAROLINA SHAYURI MOLINA SANTANA
D.N.I: 78292217

- Tesista: DHAIL NAVARRO HUAMALI
D.N.I: 70935150

- Tesista: EDWIN RAUL TAPIA DAMIAN
D.N.I: 71242122

ADJUNTO:
Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacién de variables



VALIDACION DE CUESTIONARIO

Para validar el Instrumento debe colocar, en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia, el nUmero (entre 1-5) que segun su evaluacion corresponda, cada
ftem tendrd un valor maximo de 20 = 100%

Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO DE PRCEPCION DEL PACIENTE Y CALIDAD DE ATENCION

Autor del Instrumento: CAROLINA SHAYURI MOLINA SANTANA, DHAIL NAVARRO HUAMALI Y EDWIN RAUL
TAPIA DAMIAN.

VARIABLES: Percepcién / Calidad de Atencién

Dimensién:

Observaciones o
recomendaciones

ftems

Puntuacién

Suficiencia
Claridad
Coherencia
Relevancia

Indicadores

Las enfermeras(os) le saluda al
ingresar a su ambiente.

(aN)
o

Se identifica al momento de
iniciar la atencién.

N
S

Se diige a usted por su
nombre.

3

Cuando usted necesita la
atencién de las
enfermeras(os), ella acude
répidamente.

Q

Las enfermeras(os) solicitan su
colaboraciéon al momento que
van a realizarle un
procedimiento.

A
c

Se muestra indiferente ante sus
emociones (temor, tristeza,
Humana: inseguridad).

preguntas Evita conversar con su familia
12345678 cuando tienen dudas sobre
algun procedimiento o
medicamento.

VA A2 T I T R i VAR VAR

N
S

Las enfermeras{os) preguntany
observan las necesidades que
ud., tiene de forma periédica y
regular.

20

La iluminacién del ambiente es
adecuada para poder
visualizar los procedimientos
que se le redliza.

20

La iluminacién en el ambiente
le permite permanecer

A UT TN | ol |11 mn©»
R VR VAT R I B B VR O
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erl U7 |




Enforno:
preguntas
9,10,11,12,13,14

coémodo en la sala de
observacién.

vz

[9

La temperatura del ambiente
le permite a usted estar
cémodo.

20

La limpieza del ambiente le
brinda a usted una sensacién
de comodidad.

T,

La enfermera revisa
constantemente que se
mantenga ordenado el
ambiente.

v VR o

U |y [’y Le

20

La enfermera se preocupa por
mantener su privacidad,
respetar sus costumbres y
pudor al momento de
realizarle un procedimiento.

W

Técnico
Cientifico:
preguntas
15,16,17,18,19,20

Las enfermeras(os) le explica
el procedimiento que le va a
realizar.

EL uniforme y carné que usa
las enfermeras(os) los
caracteriza como tal.

A A

A SO Y RA

Las enfermeras(os) transmite
confianza (seguridad
en lo que hace) y tranquilidad.

N

Le explica cudles son los
medicamentos y los efectos
secundarios de los
medicamentos que le va a
aplicar.

Le da informacidn fécil de
entender acerca de los
requisitos previos a un examen
o procedimiento.

(VAN BN
.o B

Le da informacién fécil de
entender acerca

de los cuidados después de un
examen o

procedimiento.

N

i

| Trato amable:

preguntas
21,22,23,24,25

Recibe un trato amable de los
enfermeros (as) desde su
ingreso a emergencia, hasta
su salida.

e

Los enfermeros(as) lo tratan
con calidez humanay
preocupacion.

La enfermera habla con usted
amablemente en todo
momento.

n

Ay [

A R, TR Sy [ s (s |

o S




Los enfermeros (as) le
enfregan su apoyo fisico
cuando lo necesita
(levantarse, caminar, ir al
baho, efc).

> |20

El trato de los enfermeros (as)
fue respetuoso.

S19

Las enfermeras(os) solicitan su
colaboracién al momento
que van a realizarle un
procedimiento.

Cuando usted habla con el

Interrelacién enfermero, él estd atento a lo / q
enfermera- que usted dice.

paciente: La enfermera invita al

preguntas paciente a expresar sus dudas

26,27,28,29,30 temores.

Las enfermeras(os) le brindd
apoyo emocional en su
momento de dolencia.

Las enfermeras(os) empaticos
con su situacién en todo

O S (N S AV NS

Y
b
5 5
5 &5
5 5 20
) 5
= 5
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momento.
Total
%
Puntuacién decimal
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Universidad
E Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: José Alfredo Huicho Lozano

Considerando su actitud éfica y trayectoria profesional, permitame considerario como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccion de datos:

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL PACIENTE Y CALIDAD DE ATENCION

Le adjunto Ias mafrices de consistencia y operacionalizacién de variables para la revision
respectiva del proyecto de tesis:

PERCEPCION DE LOS PACIENTES SOBRE (A CALIDAD DE
ATENCION DEL ENFERMERO EN EMERGENCIA .. CLiNicA
CAYETANO HEREDIA. HUANCAYO 2023

El resultado de esta evaluacién permitira la VALIDEZ DE CONTENIDO de| instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes Y sugerencias.

Huancayo, 09 de Julio del 2023

- Tesista: CAROLINA SHAYURI MOLINA SANTANA
D.N.I: 78292217

- Tesista: DHAIL NAVARRO HUAMALI
D.N.I: 70935150

- Tesista: EDWIN RAUL TAPIA DAMIAN
D.N.I: 71242122

ADJUNTO:
Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacién de variables



*JopR2IpUl

ajuaidyg

e

ousng  (g)

D

SOL¥3dX3 3 NQIDVAIVA V1 ViVd vOdny

‘opIW 9459
o uolsuswip *sopInjoul 18s
‘opInjout anb 0] opusAnioul | “JOPDIPUI O USISUSWIP D]
D] 9p uoIpasw | usgeap A ssjuppodul
108 agep 'SOUDSSDAU | IDysa opand | 3p UCIDIPaW D] DPDIDBID
D| DpPOID | O S9|DIDUSSS
A sojupAs|al [ uos sway so7|wey ono  osed | bea as enb uls SOPLUILID
DOA &8s  anb | uos Sway oy
Anw ‘DIoUDASIR)  PUNBID | J8s uspand sway SO i ST ies VSNV 3 e
uos swajj so7 susl}  sway  so] . B Sopliuly VIONVAZ
usgsep sway soi
*J0pDIIPUL i 3 1
TR *Jopp2jpul opusipiw Jopp2Ipul opualpiw upyss anb
& s cmo O UuosUSWIP | DJsO BNb JOPDOIPUI | “IOPDDIPUI O UQISUBWIP D) | O UoIsUBLWIIP | JOPDIIPUI O UQISUBWIP
m_o o Uoo | 0 ugsuswIp  Dj [ UOD [DUSBUD} UQPD[B) | D]  UOD  DIIBY| | D] UCD DIIBY| UCIDD|BI
o cm rc _mm SOpPPUOIODIAI | UOD IDINBSI UQDS! | DUN  USUBY  SWa)l  $O7 | USIDDB! ususy | ususy  sway SOl
B .Mo._ UD}sS sWayl SOT [ bun usual} swayl SO ou sway  so] VIDNI¥IHOD P
SDPONOBPD UOS
‘OPLNOBPD *SDWISIL SD| 8P
“swisjl sounbip DOUUDWSS A SIXDJUIS
SIXDUIS *02UODJUIS uspJo [@ Jod © OpPPIYIUBIS
2 : ap poyadsa 'SOID[D | NS NIDBP SO ‘BUBWIIOD)
A DOjuUDWSS | O] Us SOIDD ns Jod soigopd ep
g Anw  uopDOYIPOW uos ou swsyl so uspuaidwod
ususlj ‘SOID|D | UOS SwWay SO oSN [@ ud sauUoIdDYIPOW
pun oasenbal 8 as sway ey
uos swajl soq usseiNbal  swey  so . .
‘avanvio ‘¢
"9juswpa|dwod ‘UQIDIpaW NS I18uUa}qo
e loppoipul "[D}O} UoIsUBWIP “Joppoipul | biod SOppNJapD
EETUETRIIT mco:”o>. M@ [} uoisuswip | o D uspuodsauod | o ugisuawip | uos loppoipul
uos swiayl o co” e _= m_u D] JonpAd  piod | ou osed ‘loppOIpUl © | D] Jpaw | 0 uQIsUSWIP  DWSIW
L SWwiayl  IDjuswiaioul | UQISUSWIP D] 8p 0428dsp | pIDd SOPDNDJPD | bun  op  swey  SO]
usgep oS | unBjp uspIW SWayl $O7 | UOS Ou SWay $O7 VION3NILNAd T
*JoppoIpUL ‘UQIDIPaW NS JaUBIgO
AR o uoisuswip *[DJO} ugIsUBWIP *Jo0ppaipul | piod sajualoyns
*SOUBIDYNS mcmcwoz. Mm: D] sjuswpia|dwod | | D uapuodsauod | o uolsuswip | uos loppaiput
uos swiayl soq :o,w St _.* m_o IDN|DAS oind | ou osed “Joppoipul o | D lpsw | 0 uolsUSWIP  DWSIW
L syl IpjuswLIdul | UQIsUSWIP D] 9p 0408dsp | DI seJusYNS | PUN 8P  SWay SO
uagep oS [ uNBID uspIW Swayl $O7 | UOS OU SwWay 507 YIDN3IDHENS 'L
IrvIND %00L-18 %0819 %09-L¥ %0p-1T %0Z-0
(§) | ouanq Anw () iojnbay (z) sjuadyaq (1) sousjd
- ——— L :




INFORMACION DEL ESPECIALISTA

Nombres y
Apellidos

JOSIZ/ AI;[(Q‘CBG HULCHO L()jcmc

A=

Profesién y
Grado
Académico

Licen cado an Eryfacmeris

=

Especialidad

[/ic . Emeroan C"/(SJ’Q

Institucion y
anos de
experiencia

A1 gnos

Hospital APSBC’ Picharak,

Cargo que
desempeia
actualmente

Puntaje del Instrumento Revisado:

Opinién de aplicabilidad:
APLICABLE PQ

j@f@ cjc' SQFU[C’LO Jde Emar;anc'\o
U =

APLICABLE LUEGO DE REVISION | ) NO APLICABLE ( )

Nombres y apellidos

on: HE25FHE

COLEGIATURA:

CEP 5502



Universidad
Cé:—: Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO- CUESTIONARIO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: Danitza Julia Paucar Santana

Considerando su actitud ética y lrayectoria profesional, permitame considerarlo como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccién de datos:

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL PACIENTE Y CALIDAD DE ATENCION

Le adjunto las matrices de consistencia y operacionalizacion de variables para la revision
respectiva del proyecto de tesis:

“PERCEPCION DE LOS PACIENTES SOBRE LA CALIDAD DE
Titulo del proyecto de ATENCION DEL ENFERMERO EN EMERGENCIA - CLINICA
tesis: CAYETANO HEREDIA. HUANCAYO 2023"

El resultado de esta evaluacién permitird la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 10 de febrero del 2023.

~Tanutza Poucor Sawana
ANESTESIOLOGA

~ AT DA 1E7RY

- Tesista: Carolina Shayuri Molina Santana
D.N.I 78292217

- Tesista: Dhail Navaro Huamali
D.N.| 70935150

- Tesista: Edwin Raul Tapia Damian
D.N.I 71242122

ADJUNTO:
Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacién de variables
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VALIDACION DE CUESTIONARIO

Para validar el Instrumento debe colocar, en el caslilero de los crilerios: suficlencia, claridad,
coherencla y relevancia, el numero (enlre 1-5) que segun su evaluaclén corresponda, cada
item tendrd un valor maximo de 20 = 100%

Nombve del Instrumento: Percepcién del paclente y calldad de atenclén

Autor del Instrumento: Carolina Shayur Molina Santana, Dhail Navarro Huamali, Edwin Raul Tapia

Damian
_ VARIABLE: Percepcién/Calidad de Atencién —
‘ sl clclel®?
(T o|l e| v
| t|alh|1|n
I r|{ e| e| t
| ftems gllir vy Observaciones o
' Indicadores fsped,| &) a) @ recomendaciones
e a n n c
njdiiec| €1 |1
c i i (<]
i al a| n
a
1 1 Las enfermems‘os) le saluda al 5 5 = 5 i
ingresar a suambiente. -
| 2. Se identifica al momento de
: iniciar la atencion. 2 5 5 3 5
j 3.Sedirigeaustedporsunombre. |5 |S |5 | 5 | %
} 4. Cuando usted necesita la atencién
f de las enfermeras(os), ella acude 5 5 j 5 5
i rapidamente,
; 5. Las enfermeras(os) solicitan su
} 33’::::?'“ cola.boracién al mon.'\ef\to quevana 5 5 5 5 5
{ 1,234,567 realizarle un procedimiento.
} 6. Se muestra indiferente ante sus
{ emociones (temor, tristeza, 5 5 5 5 5
} inseguridad).
i 7. Evita conversar con su familia ;
i cuando tienen dudas sobre algtin 5 5 5 5 5
| procedimiento o medicamento.
| 8. Las enfermeras(os) preguntan y
i observan las necesidades que Ud., 5 5 5 5 5
| tiene de forma periddica y regular.
[ 9. La iluminacién del ambiente es .
é adecuada para poder visualizar los 5 S 5 5 5
| DIMENSION proced'lmte'nto§ que se le rea]uza.
‘ 10. La iluminacién en el ambiente le
EhImNO permite permanecer cémodo en la 5 5 5 5 5
! 9,10,11,12,13 iz
14 iilaL:etobservatmon.d p— -
. La temperatura del ambiente le < =
permite a usted estar cdmodo. 5 S 2|92




!
' DIMENSION
| TECNICO-

. CIENTIFICO

| 15,16,17,18,19,

120
|

|

|

12 La limpieza del ambiente le

brinda a usted una sensacion de
comodidad e
13 La enfermera revisa
constantemente que se mantenga
_ordenado el ambiente.

| 14. La enfermera se preocupa por
| mantener su privacidad, respetar
sus costumbres y pudor al momento

N

n

CAa

| (n

O\

wn

o
L

V_r_gig realizarle un procedimiento.

15. Las enfermeras(os) le explica el
procedimiento que le va a realizar.

&)}

Cn

16. EL uniforme y carné que usa las
enfermeras(os) los caracteriza como
tal.

nh wn w

1
@

17, Las enfermeras(os) transmite
confianza (seguridad

51

_en lo que hace) y tranquilidad.

iy ]

(A

18. Le explica cudles son los
medicamentos y los efectos
secundarios de los medicamentos
quelevaaaplicar.
19. Le da informacién facil de
entender acerca de los requisitos
previos a un examen o
procedimiento.

s - O\ |y um

(&

a

Cn
(@)

&)
A

20 Le da informacion facil de
entender acerca

de los cuidados después de un
examen o

procedimiento

o

W

WL
€51

DIMENSION
TRATO
AMABLE
21,22,23,24,25

21. Recibe un trato amable de los
enfermeros (as) desde su ingreso a
emergencia, hasta su salida.

A

(€5}

22.Los enfermeros(as) lo tratan con
calidez humana y preocupacion.

23. La enfermera habla con usted
amablemente en todo momento.

1 [

(@ (1

24.Los enfermeros (as) le entregan
su apoyo fisico cuando lo necesita
(levantarse, caminar, ir al bafio, etc).

Lﬂb‘)b\u

25.El trato de los enfermeros (as)
fue respetuoso.

€]

G G

Wl 6

INTERRELACI
; ON
| ENFERMERA-

PACIENTE
| 26.27.28,29,30
|

26. Las enfermeras(os) solicitan su
colaboracién al momento

que van a realizarle un
procedimiento.

G

27. Cuando usted habla con el
enfermero, él est atento a lo que
usted dice.

Ly | NI | R R [\ | AT

N Gloaala B

Ch

G |G |e
|k |©




"] 28.La enfermera invita al paciente a 5
| expresar sus dudas y temores.

SEE S

29.las enfermeras(os) le brindd - =
apoyo emecional en su momento de 5 J S ) 5
| dolencia.
Total
ke
Yo

Puntuacién decimal
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Anexo 5
Otros

Universidad
E Continental

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Huancayo, 14 de marzo del 2023

OFICIO N°0134-2023-CIEI-UC

Investigadores:

Carolina Shayuri Molina Santana
Dhail Navarro Huamali

Edwin Raul Tapia Damian

Presente-

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes para saludarles cordialmente y a la vez
manifestarles que el estudio de investigacion titulado: PERCEPCION DE LOS
PACIENTES SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DEL ENFERMERO EN
EMERGENCIA - CLINICA CAYETANO HEREDIA. HUANCAYO 2023.

Ha sido APROBADO por el Comité Institucional de Etica en Investigacion, bajo las
siguientes precisiones:

e El Comité puede en cualquier momento de la ejecucion del estudio solicitar
informacion y confirmar el cumplimiento de las normas éticas.
e EIl Comité puede solicitar el informe final para revision final.

Aprovechamos la oportunidad para renovar los sentimientos de nuestra consideracion y
estima personal.

Atentamente,
$¥d
¢ "’L’%‘i sl _/:
‘ Presidente del Comité de Etica
E Universidad Continental
C.c. Archivo. Arequipa Cusco
iV Av. losIncas S/N, Urb. Manuel Prado - Lote B, N° 7 Av. Collasuyo
José Luis Bustamantey Rivero (084) 480 070
(054) 412030
Sector AngosturaKM. 10,
Calle Alfonso Ugarte 607, Yanahuara carretera SanJeronimo - Saylla
(054) 412030 (084)480070
Huancayo lima
Av.SanCarlos 1980 Av. Nfredo Mendiola 5210, Los Olivos
(064) 481430 (01)2132760

¥. Junin385, Mireflores
P - (01)2132760
ucontinental edu pe






