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RESUMEN

La investigacion desarrollada estuvo orientada por el objetivo general: Determinar en
qué medida la calidad de cuidados de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del paciente
en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019; el estudio emple6 el tipo de investigacion descriptiva
correlacional; adoptando un disefio no experimental; para recolectar datos se seleccion6 una
muestra que incluyo6 a 20 pacientes atendidos en la Clinica “San Juan” de Jaén, a quienes se
les aplicé la técnica la encuesta y la entrevista y dos cuestionarios, el N° 1 sobre la variable
calidad de cuidados de enfermeria y, el N° 2 sobre la variable satisfaccion del paciente; los
datos recogidos fueron procesados mediante la estadistica descriptiva e inferencial, con
ayuda del software SPSS y el programa Excel. Los resultados obtenidos indican que se
obtuvo el indice de 0,896, segun el cual existe un grado de correlacion significativa alta y
positiva, es decir, si mejora la variable cuidados de enfermeria, la satisfaccion del paciente
se elevara, caso contrario, si los cuidados de enfermeria no son de buen nivel, se generara

insatisfaccion en el paciente

Palabras clave: Calidad, cuidados de enfermeria, satisfaccion del paciente.



ABSTRACT

The research developed was guided by the general objective: To determine to what
extent the quality of nursing care is related to patient satisfaction in the Clinic “San Juan” -
Jaen 2019; the study used the type of correlational descriptive research; adopting a non-
experimental design; To collect data, a sample was selected that included 20 patients treated
at the “San Juan” Clinic in Jaen, to whom the survey and interview technique was applied
and two questionnaires, No. 1 on the variable quality of care of nursing and, No. 2 on the
variable patient satisfaction; The collected data were processed using descriptive and
inferential statistics, with the help of the SPSS software and the Excel program. The results
obtained indicate that the index of 0.896 was obtained, according to which there is a high and
positive degree of significant correlation, and that is, if the nursing care variable improves,
patient satisfaction will rise, otherwise, if the care of Nursing are not of a good level, patient

dissatisfaction will be generated

Keywords: Quality, nursing care, patient satisfaction.



INTRODUCCION

1.1 MARCO TEORICO

1.1.1 Situacién problematica

El trabajo de investigacion desarrollado focaliz6 su preocupacion en
variables inmersas en las ciencias de la salud, particularmente en la enfermeria,
donde el personal profesional debe mostrar buen desempefio brindando a los
pacientes cuidados en términos de calidad para alcanzar su satisfaccion, entonces,
las variables estudiadas fueron la calidad de cuidados del personal enfermero
relacionado con la complacencia en los pacientes atendidos en una Clinica de Jaén;
en los parrafos siguientes se desarrolla de modo deductivo la realidad problemética

encontrada en cada una de ellas.

La problematica de estos servicios brindados por personal correspondiente
ha sido enfocada a partir de la formacion inicial de las enfermeras, para formarse
profesionalmente dedican cinco afios aproximadamente y una vez egresadas de las
aulas universitarias se enfrentan al desafio de ejercer la profesion y asumir la
responsabilidad de brindar cuidados a los pacientes, muchas veces en condiciones
no apropiadas y con una remuneracion poco estimulante en relacion a otras

profesiones?.

Pero, el problema de los cuidados de enfermeria también pasa por el hecho
de que brindarlos exige las competencias profesionales del caso, las mismas que
deben haber sido desarrolladas en la formacion profesional inicial a efectos de
atender las urgencias y problemas dandoles el tratamiento correspondiente. En tal
razon, las instituciones que forman a expertos en la salud deberian asegurar una

formacion inicial de calidad para los futuros (as) enfermeros (as).

También se sefiala que la problematica se genera cuando los profesionales
de enfermeria al no tener decision sobre algunos casos de urgencia, ya sean
voluntaria o involuntariamente, omiten los cuidados necesarios en distintas

circunstancias de la atencion que se debe otorgar durante la permanencia de 1os



pacientes en el centro asistencial. De alli que los investigadores enfatizan que el
cuidado de enfermeria no brindado oportuna y eficientemente constituye una
dificultad muy extendida, razon por la cual es conveniente continuar
investigandose para gestionar con mejor criterio la asistencia del enfermero/a, con

la perspectiva de optimizar la eficacia de la atencion a los pacientes?.

De otro lado, al estudiar la problematica de esta variable, también se enfoca
en base a la cantidad de enfermeros en relacion al nimero de habitantes; los
investigadores que en dicho pais hacia el afio 2012 existe una desproporcion ya
que sélo hay aproximadamente 4 profesionales en enfermeria para atender en
promedio a mil habitantes, cifras que no son asumidos totalmente por los
responsables de proporcionar el cuidado y las propias autoridades del sector salud,
hecho frente al cual plantean la inquietud en el sentido de que si esa desproporcion,
es decir, si la escasez de profesionales de la enfermeria comprometidos con el
cuidado de los pacientes traeria como resultado la desvalorizacion de la eficacia

de tal proceso®.

Dado que la investigacion fue de tipo correlacional, se enfoco la situacién en
torno a las dos variables; en lo que concierne a la realidad problematica de la
variable satisfaccion del paciente, en un estudio sobre el tema en el pais vecino de
Bolivia, alcanzar la complacencia del paciente por la atencion brindada, hoy en
dia, se ha constituido en una preocupacion constante en el sector salud; sin
embargo, hace falta que quienes gestionan los cuidados de enfermeria, sensibilicen
a los enfermeros que brindan este servicio que la calidad no se alcanza por la
simple implementacion y equipamiento con recursos materiales sino que se
necesita poner como primera prioridad la vida de los pacientes, de igual modo, el
Estado tiene que asumirla como una responsabilidad ineludible. Asimismo, la
eficacia del servicio brindado por el enfermero/a corresponde determinarse desde
la percepcion de los enfermos que son los que directamente reciben el servicio de

salud*.

También, hacia el afio 2016, en México, al investigar sobre el tema los

investigadores hallaron que la problematica en torno al servicio que brinda el



personal y la complacencia de los enfermos se genera cuando la apreciacion tanto
de la calidad de los cuidados de enfermeria y la correspondiente satisfaccion de
quien los recibe, no toma en cuenta indicadores que permitan diagnosticar los
componentes que poseen debilidades o cuya situacion es algida, es decir, no se
identifican puntos criticos en relacién a los cuidados que brinda el profesional;
ademas, no se identifican estrategias de intervencion adecuadas para enaltecer el

grado de calidad y, con ello, alcanzar la satisfaccion con los servicios de salud®.

En el Perq, la problematica que presenta esta variable, adolece de similar
situacion a la de los paises citados. Sobre el tema, al estudiar dicha realidad sefiala
la existencia de bajo grado de calidad de atenciones del enfermero/a en el sector
salud constituye uno de los problemas mas preocupantes para atender
convenientemente la satisfaccion de los pacientes, mas aun cuando no se
implementa completamente la gestion por resultados, debiendo para ello
implementar valoraciones constantes y proyectar mecanismos encaminados a
optimar la eficacia de cuidados de los profesionales en enfermeria en todos los
establecimientos de salud®.

Igualmente, en nuestro pais, la situacion que presenta la satisfaccion del
paciente esta asociado a las estrategias de politica publica en tematica sanitaria, en
lo que va del presente siglo, especificamente en el Gltimo decenio, en nuestro pais
se ha ido incrementando progresivamente la inversion en salud, aungue no en la
proporcidn que se requiere; no obstante, hay aspectos neuralgicos que no permiten
optimar el estado de salud poblacional: por un lado, que el presupuesto esta
encaminado esencialmente a la atencion de las dolencias en desmedro de la
prevision y el impulso de la salud; de otro lado, est4 dirigido casi solamente a
disminuir las murallas mayormente importantes para acceder a las prestaciones en

salud, es decir a la barrera econémica’.

La problematica descrita en el anterior apartado conduce a afirmar que tanto
la eficacia del servicio del enfermero/a, asi como la complacencia de los enfermos

presenta muchas debilidades que requieren ser atendidas. En el &mbito de la ciudad



de Jaén, existen centros asistenciales de caracter publico y privado que presentan

realidades preocupantes, manifestada en unas mas que en otras.

La investigacion llevada a cabo se realizd en la Clinica “San Juan”, una
entidad de caracter privado que oferta servicios de salud a la poblacion de esta
ciudad, esta considerada como una empresa relativamente joven, que, sin embargo
contar con aproximadamente diez afios de existencia, busca su consolidacion y
posicionamiento; actualmente, brinda prestaciones de salud primaria asi como
atencion médico quirdrgica ya que posee equipamiento adecuado, razén por la cual
registra constante atencion de pacientes en consulta externa asi como en

internamiento y atencion especializada.

Es en tal contexto que se creyd conveniente conocer en qué niveles se hallaba
la calidad de los cuidados de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes
atendidos, de igual manera, atendiendo al tipo de investigacion que se asumid, la
correlacional, se enfatiz6 en estudiar cuan correlacionadas estaban estas dos
categorias seleccionadas. Esta constituy6 la motivacion principal para llevar a cabo

la investigacion.

1.1.2 Antecedentes bibliogréaficos

A nivel internacional

Rivera, Cinthia® durante el 2018, llevé a cabo la investigacion “Cuidados de
enfermeria en el parto humanizado y su incidencia en el nivel de satisfaccion de la
mujer gestante”, realizado en Ecuador; su propdsito fue “identificar los cuidados
de enfermeria en relacion al nivel de satisfaccion de la mujer gestante”; los
resultados: Las enfermeras brindan cuidado humanizado, realizando “un 83%
cuidado continuo, 81% cuidado calido, 65% cuidado oportuno y el 56% cuidado
seguro”. Su autora concluye que cuando el cuidado de enfermeria es humanizado
repercute en el grado de complacencia en el grupo de madres embarazadas

generandose en ellas confianza y tranquilidad.
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También, la tesis de Boza, Rocio y Solano, Elena® realizada en el afio 2017,
referida a la apreciacion tenida por los interesados respecto al esmero brindado en
un centro hospitalario especializado en atender a los nifios en el pais costarricense;
la investigacion tuvo como propdsito primordial el analisis de la apreciacion de los
padres cuyos hijos estaban internados en la unidad de cuidados intensivos, sobre
la eficacia de la atencion enfermera/o; se hall6 como resultado que el 80% de
padres de familia manifestaron su satisfaccion con la calidad de las atenciones que
el profesional enfermero/a brindaron a sus hijos durante su estancia en el indicado
servicio asistencial; se concluye que resulta una exigencia reevaluar el servicio
brindado desde la apreciacion de los progenitores, para quienes el servicio, no

respondia totalmente a sus expectativas.

Asimismo, Pozo, Tania Ivonne y Pupiales, Ana Gabriela'? realizaron en el
2016, en Ecuador, la investigacion correlacional sobre la eficacia de las atenciones
del enfermero/a asociado a la complacencia de los enfermos internados en un
centro hospitalario de Quito, tesis elaborada con la finalidad de: Establecer si la
eficacia en los cuidados brindados por el personal competente se relaciona con la
complacencia apreciada por los pacientes del servicio hospitalario seleccionado
como unidad de analisis; hallaron que el 80% de pacientes se sienten satisfechos
con los cuidados del personal de enfermeria; las investigadoras concluyen que la
gran mayoria de hospitalizados en el servicio indicado localizan su satisfaccion en
el nivel alto reconociendo que es de buena calidad las atenciones brindadas por los

profesionales de enfermeria.

A nivel nacional

Se localiz6 la investigacion de grado de Capcha, Yuliana Yanina, Rojas,
Lizzeth y Pardo, Karen Melisal! sobre el grado de complacencia del enfermo
asociada a las atenciones del enfermero/a en el servicio de un nosocomio estatal,
ejecutada en el afio 2018; elaborada con la finalidad de reconocer el estado de
contentamiento con el cuidado del enfermero/a percibidos por los pacientes
atendidos en un hospital publico de la ciudad de Lima, en cuanto a los resultados,

las investigadoras encontraron que la mayoria de pacientes califico de poco

11



satisfactorio tales cuidados ofrecidos por el personal que labora en el area de
gastroenterologia, concluyendo que en dicho nosocomio el cuidado de enfermeria
se ve afectado por la insuficiente cantidad de trabajadores, ademas, recursos

financieros y logisticos.

Igualmente, se ubico el estudio de Soriano, Sonia Maribel*?, llevado a cabo
en el aflo 2018, sobre la correspondencia entre el agrado manifestado por los
pacientes y la aptitud en la atencion brindada en una de las especialidades médicas
de una entidad sanitaria, fue tesis magistral elaborada con el propoésito principal de
establecer la medida en que la pertinencia de la atencidn se relaciona con la
complacencia del interesado exterior atendidos en uno de los servicios de dicho
establecimiento; sus resultados indican que para el 42,6% la aptitud de la diligencia
es de valor “Regular”, ademas, un 60% se siente complacido respecto al servicio
recibido; su autora concluye: que existe alto grado y significativa relacion entre

los componentes asumidos de la satisfaccion y la eficacia de la atencidn ofrecida.

Asimismo, se cita el estudio de Chumpitaz, Myriam Milagros®? relacionada
con el grado de complacencia del enfermo respecto a la atencion ofrecida por el
enfermero/a en un centro hospitalario ubicado en Lima, realizada en el afio 2017,
tesis elaborada con la finalidad de establecer en qué categorias se ubicaban las
variables y cuan relacionadas se encontraban en el establecimiento estudiado; sus
resultados indican que la satisfaccion del 40% de enfermos perciben la atencion
enfermera es calificada como regular; por ello, la investigadora concluye que es
de nivel medio la complacencia de los enfermos en base a la atencion que ofrecen
las enfermeras; teniendo en cuenta los componentes “responsabilidad, seguridad,
confiabilidad, y recursos palpables; ademas, resultd Unicamente alto en el

componente empatia”.

Igualmente, Mejia, Danna Deborath Sammantha y Rivera, Olenka Sofia *
desarrollaron un estudio para evaluar el grado de complacencia de los enfermos
atendidos respecto al cuidado del enfermero/a en un hospital estatal de
Lambayeque, en el afio 2016, elaborada para de establecer el grado de

complacencia relacionada con el trabajo de los profesionales de enfermeria que
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realizan en una especialidad en dicho nosocomio; obtuvieron como resultado que
para el 75% los cuidados enfermeros no son del todo aceptables, por ello concluyen
que la mayoria de encuestados evalla como regularmente aceptable su
complacencia con la atencion del enfermero/a, sin embargo, los enfermos

demandan que dichos cuidados de los enfermeros (as) deberian ser mejorados.

A nivel provincial / local

Se halld el estudio de Tarrillo, Juana Iris™® sobre la apreciacion que tienen
los pacientes del hospital estatal respecto a la calidad de las atenciones del
enfermero/a, en el afio 2017; estudio de caracter no experimental y de nivel
descriptivo, elaborado para lograr el fin de averiguar cémo el paciente percibe el
grado que posee la aptitud de las atenciones del enfermero/a en uno de los servicios
del hospital investigado; los resultados obtenidos sefialan que, segun dimensiones,
predomind en categoria buena la capacidad de respuesta (87,7%); asimismo, la
autora concluye que de modo general, los interesados atendidos en uno de los
servicios del establecimiento de salud en la ciudad de Jaén aprecian de forma
integral la caracteristica de la prestacion brindada por el personal de enfermeria

cualificandolo de nivel bueno.

Igualmente, Medina, Jesls y Medina, Ivan Heiser® realizaron la tesis sobre
el grado de contentamiento del usuario luego de haber sido operado respecto a la
atencion del enfermero/a en uno de los servicios del centro hospitalario publico de
Jaén, desarrollada en el afio 2016; elaborada con la finalidad de comprobar el grado
de complacencia expresado por el paciente pos intervenido respecto a los cuidados
recibidos por los enfermeros del hospital de Jaén, sus resultados sefialan que el
60% de pacientes se sienten regularmente complacidos con el servicio que le
ofrece los profesionales de la salud; se concluye que si hay disposicion,
persistencia y derivaciones de los cuidados, no obstante, hallaron que una
proporcion significativa manifiesta no satisfaccion respecto a los cuidados del

personal responsable.
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1.1.3 Base Tedrica

1.1.3.1 Calidad de cuidados de enfermeria

Es bueno partir sefialando que la calidad estéa referida a la cualidad que
tiene como finalidad compensar carencias expresas o especificas en base a
una cuantificacién y una verificacion de requerimientos de correspondientes,

es decir, la condicién de aptitud o de eficacia que posee un bien o un servicio

Asimismo, se entiende por cuidado a la particularidad otorgada a la
Enfermeria como profesion, estd formado por practicas “transpersonales e
intersubjetivas” a fin de resguardar, optimizar y defender a la sociedad
socorriendo a un individuo sano o enfermo en el lapso de las diferentes
etapas de su vida. Por su lado, la calidad es entendida como a todas las
peculiaridades que posee un bien o prestacion que le concede su disposicién
a efecto de compensar las expectativas de quien accede a tales prestaciones.
De igual manera, la calidad en salud ha de ser pensada como un componente
de las condiciones de existencia, en tal razon, estado primordial del progreso

social.

Entonces la calidad de cuidados es la facultad para conseguir el mayor
provecho viable esperado, tomando en consideracion las virtudes de las

personas y de las colectividades®.

A nivel del sector salud, la propiedad de los cuidados en enfermeria
constituye un proceso cuya finalidad se orienta a lograr un nivel 6ptimo en
la asistencia de cuidados con la perspectiva de satisfacer las necesidades o
expectativas de los pacientes. Sin embargo, alcanzar esta exigencia implica
considerar que la presencia, la continuidad y la eventualidad, resultan
circunstancias concretas y especificas que debe reunir dicho cuidado.
Asimismo, se convierten en elementos primordiales de la prestacion de
salud, mediante ella es viable proporcionar ayuda, comodidad y soporte

separada de riesgos a la integridad de los pacientes bajo cuidado?’.
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Asimismo, la calidad de cuidados constituye una responsabilidad de
todo profesional de la enfermeria, asumiéndola a manera de un indicio que
ofrece las empresas prestadoras de atencion sanitaria. Por ello, resulta
trascendente que la enfermera (0) en calidad de sus integrantes posea un
manejo conveniente del paciente, teniendo en cuenta que la interaccién
social de persona a persona que establezca con el enfermo resulten separadas

del peligro, pertinentes, incesantes y eficiente (p. 16)*8.

Finalmente, Moreno'® afirma que se puede definir como la adquisicion
de un cumulo de propiedades y operaciones que Vviabilizan el
restablecimiento en cada uno de los pacientes, del estado de salud que le

corresponde tener.

El abordaje de la eficacia de las atenciones de enfermeria se sustentd
en la teoria formulada por Jean Watson quien contribuye lo concerniente al
“Cuidado Humano” otorgandole enfoque integrador de la persona a efecto
de que los profesionales en salud encargados de su asistencia y
acompafiamiento lo apliquen en su quehacer. Ademas, esta teoria plantea la
idea de que los pacientes demandan una calidad completa que suscite el
espiritu humanitario, el bienestar corporal y el correspondiente progreso de
sus condiciones de existencia, de forma tal que para el paciente resultara

positiva si es desarrollada de manera interpersonal®.

En resumen, el estudioso contribuye con una perspectiva humanizante
de la labor del personal de enfermeria; entendiéndola a manera de resultado
de la concordancia con la calidad de vida, instaurando como preocupacion
primordial de los profesionales en enfermeria, promover el buen estado de
la salud, alcanzar la mejoria y prevenir las dolencias, en el entendido de que
estar sano implica la existencia de armonia a nivel de cuerpo, mente y alma,
aspectos que debe apreciar y vivenciar el beneficiado con la calidad de los

cuidados del enfermero (a).
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La valoracion de esta variable fue necesario operacionalizarla y
establecer sus dimensiones. En el marco del presente estudio se asumieron
como dimensiones, los evaluados mediante el instrumento mas difundido y
utilizado “CARE-Q (Caring Assessment Instrument)”, donde se valora los

siguientes elementos:

En primer lugar, la accesibilidad: Esta relacionada con el
procedimiento de cémo el personal de enfermeria atiende brindando cuidado
de manera pertinente y atendiendo a las exigencias del usuario. Fue evaluada
en base a los indicadores: Cuidados oportunos y atencion a las necesidades

de los pacientes.

También, “explica y facilita”: Relacionada con las explicaciones
realizadas por el enfermero/a dando a saber instrucciones que debe seguir el
paciente porque muchos son desconocidos o complicados de entender en
relacion a su padecimiento, cbmo hay que tratarlo para su recuperacion,
proporcionandole las explicaciones de modo preciso. Se evalud teniendo en
cuenta: Hace precisiones sobre la enfermedad y prepara al paciente para su

tratamiento.

Ademas, “conforta”: Vinculada con la atencién brindada por el
enfermero/a, a fin de que el enfermo internado se sienta cbmodo, animandolo
en aras de continuar con su medicacion, forjando un ambiente de
tranquilidad. Para su evaluacién se tomaron en cuenta los indicadores:

Anima a los pacientes y crea un ambiente apropiado.

Asimismo, “se anticipa”: Se relaciona con el hecho de que el
enfermero/a proyecta su quehacer profesional centrando su atencién en la
salud de los pacientes, evitando inconvenientes. Su evaluacion asumié los
indicadores: Planificacion de los cuidados y prevencion de inconvenientes.

Igualmente, “mantiene relacion de confianza”: Estd referida al trato
cordial que debe tener con el enfermo, evidenciando actitud empatica en

beneficio de su pronta mejoria, haciéndole considerar que se interesan por €l
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por considerarlo un ser sensible. Para su evaluacion se tomaron en

consideracion los indicadores: Buen trato y actitud empatica.

Finalmente, “monitorea y hace seguimiento”: Se relaciona con el
control que el enfermero/a realiza del proceso de evolucidon durante la
permanencia del enfermo, a partir de su llegada al servicio de ocurrencia,
acompafando el avance de su estado de salud. Este aspecto manifiesta la
atencién prestada por el enfermero/a y del tratamiento de la informacion
teniendo en cuenta la dolencia de cada paciente?.

Esta dimension se evalud en base a los indicadores: Interés por la

situacion del paciente y control de la estadia del paciente.

Al abordar la trascendencia de las cualidades de la atencion del
enfermero/a, como lo indica Tigani la calidad en los cuidados en las
instituciones prestadoras de servicios sanitarios, es compromiso de distintos
agentes que trabajan en un centro hospitalario, clinica o centro de salud, no
obstante, el trabajo de la o el enfermero es de exclusiva significatividad, toda
vez que es quien ofrece servicio directo y se halla en relacion durante mas
espacio temporal con el paciente, en tal razon una atencion personalizada de
Optima cualidad resulta ineludible para conseguir la complacencia de los
enfermos, dada su condicion, son manifiestos a los cuidados que se les brinda
y a menudo toman en cuenta esencialmente ese aspecto para calificar la
calidad de cuidados de manera integral, incluyendo las cualidades técnicas,
la oportunidad del cuidado y adecuado, asi como la comunicacidn, el trato y

la actitud empética entre paciente y enfermero (a)*°.
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1.1.3.2 Satisfaccion del paciente

En cuanto a la variable satisfaccion del paciente, es conveniente
precisar que toda empresa, al margen de que sea publica o privada, que oferte
bienes o servicios, orienta su negocio a complacer basicamente a sus clientes
externos, es decir a los consumidores de sus productos o servicios, pues se
ha demostrado que un cliente, especificamente, un paciente en el sector
salud, que esté satisfecho del servicio recibido sera la mejor carta de
presentacion a los potenciales pacientes.

Al conceptualizar esta variable, Feldman, Vivas, Lugli, Alviarez,
Pérez y Bustamante?? afirman que debe entenderse que un paciente esta
satisfecho cuando evalGa positivamente en qué estado se encuentran los

diferentes elementos o componentes de la atencion que recibié??.

Por otra parte, también se le conceptualiza como la adquisicion de una
afirmacion complaciente respecto a las expectaciones que una persona o

paciente se habia proyectado®.

De igual manera, se la concibe como la medicion obtenida del producto
de la interaccion entre paciente y enfermero (a) como experto en materia de

salud, responsable de los cuidados?.

Atendiendo a lo investigado, en el marco de la investigacion, referirse
a satisfaccion del paciente es tener en cuenta la valoracion que él posea
respecto a la calidad del cuidado del enfermero/a. EI mismo que ha de tomar
en consideracion que todo enfermo es una persona que padece, vivencia,
reflexiona y requiere menos demas que medicamentos mucha

condescendencia y afecto?.

Finalmente, se afirma que cuando se consigue que un usuario se

muestra satisfecho sus expectaciones tenidas previamente a recibir una
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asistencia son sobresalidas por la valia que aprecia en circunstancias que ya

lo recibio?.

Como se puede inferir, el comun denominador de la satisfaccion del
paciente, usuario de un servicio de salud, se alcanza en la medida que las
expectativas que se forjan antes de tomar un servicio estan por encima del

valor que distingue cuando ya lo ha recibido.

De otro lado, para Miray Aranaz?’, las actuales connotaciones respecto
a la satisfaccién del paciente se basan en el nuevo enfoque tedrico sobre la
asistencia sanitaria, el mismo que se opone a la tradicional forma de ver que
el paciente se siente satisfecho con los aspectos de la hospitalizacion o acerca
de como se organiza la atencion, por el contrario, este nuevo enfoque
reconoce y valora el rol activo del enfermo en la adopcion de medidas
concernientes a su estado de vigor y cdmo debe conservarlo considerando
sus propias perspectivas. Bajo este nuevo enfoque, los cuidados enfermeros
deben centrarse en el paciente, ademas, las decisiones del profesional de la
salud deben tener en cuenta la actuacién de quienes recibiran la asistencia

sanitaria?’.

Tratar sobre la importancia que posee la complacencia del usuario
quien recibe servicio del experto en enfermeria exige tener en cuenta que
este aspecto, al constituir un componente elemental en la calidad del servicio,
debe ser evaluado permanentemente, para conocer la complacencia de los
enfermos, sobre todo en una entidad prestadora de servicios de salud, al
margen de que se trate de una Clinica, un Centro Médico, un Centro de Salud
ya sea publica o privada, resulta un tema imprescindible para desarrollarse y
brindar servicios apropiados para obtener la satisfaccion y fidelizacion de los
pacientes. Es habitualmente un mecanismo elemental que transporta al éxito

y al desarrollo empresarial.

Cuando esto no ocurre asi, un paciente que haya tenido una experiencia

negativa, porque ya sea consciente o involuntaria se le ha prestado
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deficientemente un servicio, por lo general no lo manifiesta hasta que cuando
se halla en su entorno de intimidad, es decir, con sus familiares, amistades o
comparferos de labor. Si se produce una opinién de desaprobacion esta
permanece estampada en la percepcidén de otros pacientes 0 usuarios y
ocasiona una apreciacién nociva de los cuidados de enfermeria que se le
brinda. Es decir, un inadecuado cuidado puede transportar a la entidad de
salud a la ruina si dicha situacion no se detecta, no se controla ni se corrige

adecuadamente.

En esa perspectiva, el sentir de los pacientes, constituye la fuente de
informacion mas efectiva a fin de perfeccionar la atencién brindada en todo
centro de salud. Son los pacientes quienes nos proporcionaran los aspectos a
mejorar y localizar, posiblemente, el por qué las empresas estan perdiendo
consumidores del servicio. Brindar lo que requieren constituye la clave para

retener, fidelizar y atraer nuevos pacientes.

Para evaluar la complacencia de los usuarios concerniente a la calidad
de vigilancia que reciben en los centros asistenciales implic6 determinar sus
dimensiones. En la investigacion, el proceso de valoracion de la variable
satisfaccion del paciente contempld la adopcion de las dimensiones
establecidas en el instrumento denominado SERVQHOS el cual fue
adaptado, dichas dimensiones son: la comunicacion, la profesionalidad y la

atencién de enfermeria.

En cuanto a la comunicacion: Esta hace referencia al proceso por el
cual dos 0 mas personas intercambian mensajes o informacién, donde hay
un emisor que es quien transmite a un receptor un mensaje mediante el uso
de un conducto confiando que, a continuacion, se origine una contestacién
de tal recibidor, en un &mbito explicito. En la investigacion, este proceso

basicamente se desarrolla entre el enfermero/a y el usuario/paciente.

Esta dimensién se evaludé teniendo en cuenta los indicadores:

capacidad para la comunicacion asertiva y capacidad de escucha.
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Sobre la dimension profesionalidad: para Rojas es entendida como el
cumplimiento adecuado de la profesion para la cual se formo, hace referencia
a poseer valores afirmados el momento de practicar a fin de realizarlo de
forma imparcial y ejecutar de modo cientifico su responsabilidad, apoyando
a cualquier persona que solicite sus asistencias, también se refiere al
desempefio del personal de enfermeria con capacidad y gran eficacia ya que
la profesionalidad es equivalente a gran responsabilidad civil para con las

personas del entorno?.

Esta dimension fue evaluada adoptando los indicadores: Capacidad

profesional y capacitacion en servicio.

En lo concerniente a las cualidades del servicio enfermero: Esta
constituye el procedimiento a través del cual el enfermero/a, aplicando el
método cientifico, asiste y brinda cuidados a los pacientes en concordancia
con las buenas précticas asistenciales; dicho proceso implica proporcionar
cuidados de una manera razonada, l6gica y metodica, cuando el paciente lo

necesite.

La evaluacion de esta dimension descanso en los indicadores: Calidad

de los cuidados, oportunidad de la atencidn.

1.1.3.3 Base conceptual

Calidad:
Esta referida a la facultad poseida por un ente para compensar carencias
expresas 0 manifiestas de acuerdo a ciertos parametros, en observancia de

las exigencias de eficacia®..
Calidad de atencion:

Consiste en garantizar que cualquier usuario acoja una serie de servicios para

el diagnostico y tratamiento adecuado a fin de obtener una 6ptima prestacion
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sanitaria, asumiendo la existencia de cualesquiera factores y los saberes del

usuario y de la asistencia médicaa”?,

Cuidados:

Son las atenciones que proporciona el personal de enfermeria a los pacientes
para devolver su estado de salud, ya que ésta es un asunto general, en tal
razon, es sumamente complicado y efecto de la concurrencia de elementos

causales®.

Cuidados de enfermeria:
Es el servicio que brinda el enfermero (a) a los pacientes que acuden a un

centro asistencial®.

Cuidado humanizado:
Teoria que respalda el trabajo del enfermero (a) segun la cual se humaniza

la atencion al paciente®.

Enfermera (0):

Se considera a la persona dedicada a cuidar de manera personal e intensiva
de un enfermo/paciente. Para su desempefio, estas personas siguieron la
formacion profesional en enfermeria, desarrollada en la facultad

correspondiente®.

Nuevo Enfoque de la Asistencia Sanitaria:
Se refiere a los planteamientos tedricos que orientan la atencion en el sector
salud, segun los cuales el paciente asume un rol activo en las decisiones

sobre la conservacién de su salud?’.

Satisfaccion del paciente:

Constituye el grado de complacencia que evidencia el paciente respecto al
desempefio enfermero/a ofrecido en su condicion de usuario de un servicio
de salud. Se consigue la satisfaccion del paciente cuando los servicios

cumplen o exceden sus expectativas®>.
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1.2

1.3

14

Problema

¢En qué medida la calidad de cuidados de enfermeria se relaciona con la

satisfaccion del paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019?

Hipotesis

Hipotesis de trabajo

La calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del paciente,

en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019.

Hipotesis especificas

a. Estadisticamente los cuidados de enfermeria en la Clinica “San Juan” — Jaén

2019, son de nivel medio.

b. Estadisticamente la satisfaccion del paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén

2019, es de nivel medianamente satisfactorio.

c. La calidad de cuidados de enfermeria se relaciona significativamente con la

satisfaccion del paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019.

Objetivos

Objetivo general

Determinar en qué medida la calidad de cuidados de enfermeria se relaciona con

la satisfaccion del paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019
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1.5

Objetivos especificos

a. Diagnosticar el nivel de la calidad de cuidados de enfermeria en la Clinica “San

Juan” — Jaén 20109.

b. Identificar el nivel de satisfaccion del paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén

2019.

c. Estimar el indice de correlacion entre la calidad de cuidados de enfermeria 'y la

satisfaccion del paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019.

Justificacion e importancia de la investigacion.

El trabajo investigativo surgio a raiz de la existencia de una situacion que esperaba
ser estudiada, ademas, en el &mbito local no se ubicaron trabajos de investigacion
que informaran lo concerniente al comportamiento actual de las variables
seleccionadas, asimismo, hacia falta conocer si la primera variable se relaciona con
la segunda, bajo esa perspectiva, con la investigacion desarrollada se obtuvieron
multiples beneficios, asi: Tedricamente, puesto que se respaldd en teorias y
enfoques referidos a las atenciones del enfermero/a y la complacencia del
hospitalizado en una clinica, dicha informacion fue tomada como referente y
extraida de fuentes confiables; de igual manera, los resultados que se han obtenido
y los hallazgos resultado del proceso investigativo se constituiran en aportaciones
tedricas para nuevas investigaciones. En lo practico, ya que hizo posible establecer
el estado actual en que se hallaban las variables y su correspondiente indice de
correlacion, en esa medida, la informacion que obtenida podria ser tomada en
cuenta para adoptar medidas pertinentes y orientadas a optimar la eficacia de las
atenciones del enfermero/a que brinda la Clinica “San Juan”. Metodoldgicamente,
porque su ejecucion implico el disefio y produccion de materiales para la
recaudacion de informacion, los mismos que luego de ser validados podrian ser
asumidos como referente, de igual modo, el trabajo de investigacion se sometio a
los lineamientos sefialados por la metodologia de investigacion cientifica, de ese

modo, queda asegurado el aporte de informacion véalida y fiable. Tuvo relevancia
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1.6

socialmente, puesto que se llevd a cabo al trabajar la salud de los pacientes,
también trascendera en la mejora de sus condiciones socio econdémicas, ya que, Si
la clinica mejora su prestacion en lo concerniente a la eficacia de cuidados de
enfermeria, lograra satisfacer las expectativas del paciente, éste recuperara su buen

estado de salud y podréa vivir en mejores circunstancias.

Definicién y operacionalizacion de Variables

El proceso de investigacion abraco el trabajo de las variables:

Cuidados de enfermeria

Satisfaccion del paciente
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1.6.1 Operacionalizacion de las variables.

VARIABL DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES MEDICION TECNICAE
E CONCEPTUAL OPERACIONAL INSTRUMENTOS
Constituye un proceso | Es el conjunto de buenas “Accesibilidad” Cuidados oportunos
V1: cuya finalidad se | practicas que realiza el Atencidn a las necesidades de los
CUIDAD | orientaa lograr unnivel | enfermero/a  con la pacientes. Niveles:
OS DE optimo en la asistencia | finalidad de atender a los | <“Explica y facilita” | Hace precisiones sobre la enfermedad Encuesta /
ENFER de cuidados con la | enfermos/usuarios de la Prepara al paciente para su tratamiento Alto Cuestionario
MERIA | perspectiva de | clinica “San Juan”; se : . Medio
- “Conforta” Anima a los pacientes .
compensar las | evaluaron utilizando el Bajo
exigencias 0 | instrumento CARE-Q Crea un ambiente apropiado
expgctacli7ones de cada | (Caring Assessment “Se anticipa” Planificacion de los cuidados
paciente™. Instrument) Prevencion de inconvenientes.
“Mantiene relacion Buen trato
de confianza” Actitud empatica
Monitoreo y Interés por la situacion del paciente
seguimiento Control de la estadia del paciente.
“Se  entiende  por | Es el estado de Comunicacion Capacidad para la comunicacion asertiva
V2:SATI satisfaccion del | complacencia que Capacidad de escucha. Niveles:
SFACCI paciente la evaluacion | manifiesta el paciente de la Profesionalidad Capacidad profesional Satisfecho Encuesta /
8’:1'2:\5]# posltlvalque gife hzice Chnlce; | San y dJuag” Capacitacion en servicio. Medtlfir]larr;]ente Cuestionario
sobre  las diferentes | respecto a los cuidados de Atencion de Calidad de los cuidados, satisfecho
E dimensiones de la | enfermeria que le brindan, Insatisfecho

atencion médica

recibida”?2.

se evaluarda mediante el
instrumento  denominado
SERVQHOS

enfermeria

Oportunidad de la atencién
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MARCO METODOLOGICO
I1.1 Tipo de investigacion.

Atendiendo al punto de vista metodolégico, el trabajo ejecutado, asumié el tipo
cuantitativo pues se recolect6 informacion para probar hipdtesis, ademas, los datos se
procesaron utilizando la estadistica tanto descriptiva como inferencial, presentandolos
de manera numérica y porcentual. Ademas, fue “descriptiva” en la medida que se
encamind a puntualizar la situacion de las variables seleccionadas en el grupo de la
muestra; fue de tipo correlacional, ya que su proposito fundamental se orientd a
determinar estadisticamente la incidencia de la variable cuidado de enfermeria en la

variable satisfaccion del paciente®!.
1.2 Disefio de contrastacion de hipdtesis.

Se adoptd un disefio de investigacion no empirico debido a que no se operd
intencionadamente las variables. Tal y como lo especifican diversos estudiosos del
tema, las investigaciones con disefio no experimental constituyen estudios sistematicos,

pero las variables no se manejan porque ya han sucedido®!,

El esquema correspondiente fue el siguiente:

o,

= —

M
O,
Donde:
M = Muestra
O1 = Informacion de la variable cuidados de enfermeria
Oz = Informacion de la variable satisfaccion del cliente
r = Indice de correlacion estadistica entre variables
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1.3

1.4

Poblacion y muestra

Poblacion

Queddé conformada por el total de pacientes atendidos en la sala de
hospitalizacion de la Clinica “San Juan”, en el lapso de la 2da quincena de
noviembre, hasta completar los 20 pacientes.

Muestra

Se encontrd una poblacion manejable, por ello, también fue asumida en calidad
de muestra, es decir, la integraron 20 unidades de analisis.

Asimismo, los juicios para la inclusion y exclusién, fueron:

Criterio de Inclusion:

e Todos los pacientes en general ya sean de sexo masculino como femenino

e Pacientes internados por espacio de tres dias a mas.

No se excluyo a ningun paciente.

Materiales, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A efectos de adquirir la inquisicion requerida se aprovechd la encuesta como

técnica y como instrumentos dos interrogatorios, para cada una de las variables.

En el siguiente cuadro se precisa la técnica e instrumentos que se usaron:

28



Variable Técnica Instrumento

Encuesta, para Cuestionario 1, sobre

) identificar las categorias | cuidados de enfermeria, se
V1: Cuidados de g

alcanzadas por cada una | aplico a los pacientes.

enfermeria

de las variables.
V2: Satisfaccion del Cuestionario 2, sobre
paciente satisfaccion del paciente,

igualmente, se emple6d con

ellos mismos.

1.5

Los cuestionarios aplicados son instrumentos adaptados ya validados en otros
contextos. El cuestionario 1 para apreciar “la calidad de los cuidados de
enfermeria” fue tomado como referente del instrumento “CARE—Q”, se trata de
un interrogatorio organizado en 32 items, relacionados con las 6 dimensiones:
Accesibilidad con 05 items, “Explica y facilita” en 05 items, “Conforta” en 6
items, “se anticipa” en 6 reactivos, “mantiene relacion de confianza” con 5 items
y “monitorea y hace seguimiento” en 05 items. EIl cuestionario 2 sobre
satisfaccion del paciente es el denominado instrumento denominado
SERVQHOS, fue estructurado en 18 items, distribuidos equitativamente en sus
tres dimensiones: Comunicacion, profesionalidad y atencion de enfermeria con

06 items cada una.

Previamente a su aplicacion al grupo muestral se sometieron a la determinacion
de su validacion y analisis de su fiabilidad; su validez de contenido se hizo a
criterio de expertos, es decir, profesionales idoneos y conocedores del tema; la

fiabilidad se comput6 con el Alfa de Cronbach o analisis estadistico.

Analisis estadistico de los datos

En el desarrollo del proceso investigativo, cumplida la tarea de recaudacion de

datos se llevd a cabo su procesamiento apoyandose en la técnica estadistica
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descriptiva con su correspondiente analisis y discusion de resultados, de igual
manera, la elaboracion de tablas y figuras, lo que hizo posible conseguir

informacion de primera fuente, confiable y valida sobre las variables en estudio.

De otro lado, teniendo en cuenta el enfoque metodoldgico de la investigacion, es
decir, dado el tipo de estudio correlacional, se hizo uso de la estadistica
inferencial para demostrar la hipétesis planteada, tarea en la que se emplearon

los programas Excel y SPSS 25.0
Finalmente, con los insumos correspondientes brindados por la estadistica

descriptiva e inferencial se elaboraron las ideas finales y recomendaciones en

relacion a los resultados hallados.
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I1l. RESULTADOS

Obijetivo especifico 1: Diagnosticar el nivel de la calidad de cuidados de enfermeria en la

Clinica “San Juan” — Jaén 2019.

En la Tabla 1, se incluyeron los hallazgos del cuestionario aplicado al grupo de estudio,
para evaluar el estado de calidad de cuidados enfermeros en centro asistencial San Juan. El
75% de la muestra lo califica de categoria medio y 15% lo ubica en la categoria medio. Segun
lo descrito gran porcentaje de pacientes consideran que la calidad de servicio hacia ellos no
es del todo buena. El cuidado comprende un conjunto de responsabilidades, el profesional de
enfermeria ha de manifestar en la practica, su calidad profesional y actitud empatica con el
enfermo que asiste y estd a su cargo; considerando los elementos “accesibilidad, explica y
facilita, conforta, se anticipa, monitorea y hace seguimiento a los procedimientos utilizados”,

manteniendo relaciones de cordialidad.

El contenido de la Tabla 2 presenta los hallazgos a través de la aplicacion del
instrumento de recojo de indagacion, respecto a la apreciacidn de la calidad de las atenciones
de enfermeria en base a dimensiones. En la dimension Accesibilidad, de acuerdo a la idea
del 45% de la muestra de estudio, considera que dicho cuidado es de nivel medio y alto. En
el aspecto Explica y facilita como una de las dimensiones de las consideraciones de
enfermeria, en el grupo estudiado, el 65% de ellos considera que se encuentra nivel medio.
En la dimension Conforta, el 60% percibe que se encuentra en categoria medio y el 25%,
categoria bueno. Referente al nivel de cuidados en enfermeria en Se anticipa se observa que
70% de pacientes considera nivel medio, mientras que el 25%, nivel alto. En las dimensiones
“Mantiene relacion de confianza” y en “Monitorea y hace seguimiento”, el medio el que

predomina (65% Yy 50%, respectivamente).

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion del paciente en la Clinica “San

Juan” — Jaén 2019.

En la Tabla 3, se observa los resultados del cuestionario aplicado al grupo de estudio
para evaluar el grado de complacencia del usuario en la clinica San Juan. El 80% opina que

le corresponde la categoria medianamente satisfecho y 15% en el nivel satisfecho y sélo el
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5% en el nivel insatisfecho. Segun lo descrito, el nivel obtenido implica que el estado de
correspondencia de las expectativas del enfermo con la vigilancia esperada y sus ideas sobre
la atencion médica actual acogida, no es la méas dptima. La satisfaccion del paciente requiere

diversos elementos como comunicacion, profesionalismo y atencidn en enfermeria.

La Tabla 4 contiene se muestra la informacion obtenida a través de la administracion
del instrumento de recojo de informacion, sobre la evaluacion el grado de complacencia del
usuario que acudio a la clinica San Juan, segin dimensiones. En la dimensién Comunicacion,
de acuerdo a la percepcion del 65% de la muestra de estudio, considera que dicha satisfaccion
es de nivel medio. En el aspecto Profesionalismo en el grupo de estudio, el 70% de ellos
considera que se encuentra en el nivel medianamente satisfecho. En relacién al estado de
contentamiento del enfermo, en el aspecto Atencion de enfermeria, se observa que 75% de

pacientes considera nivel medio, mientras que el 15%, nivel alto.

Obijetivo especifico 3: Estimar el indice de correlacion entre la calidad de cuidados de

enfermeria y la satisfaccion del paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019.

Atendiendo las hipotesis de trabajo planteadas y asumiendo las valoraciones ordinales de los
niveles otorgados a las variables, para su analisis se aplico el Tau-b de Kendall.

Seguidamente, se muestran los valores derivados

En la Tabla 5 se consigna con respecto a la correspondencia entre cuidados de
enfermeria y satisfaccion del paciente en la clinica San Juan, donde para Cuidados de
enfermeria medio segin 75%, le corresponde valor medianamente satisfecho en cuanto a la
complacencia del usuario. El 15% del Cuidados de enfermeria alto le corresponde el valor
satisfecho de la misma variable; y Unicamente el 1% de Cuidados en enfermeria bajo, le

corresponde el nivel insatisfecho de la Satisfaccion del paciente.

Segun lo descrito, se deduce que mejorar la aptitud de los cuidados del enfermero/a
orientado a lograr una satisfaccion de valor alto en los usuarios, implica la necesidad de
reorientar el trabajo del profesional de enfermeria, dotdndolo de las herramientas necesarias

para potencias sus capacidades profesionales, pues la calidad de cuidados en enfermeria
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constituye un proceso cuyo objetivo apunta a lograr un nivel 6ptimo en la asistencia de

cuidados con la perspectiva de satisfacer las necesidades o expectativas de los pacientes.

La Tabla 6 indica que entre las variables materia de investigacion, segun derivaciones
al aplicar la prueba Tau-b de Kendall, se obtuvo el indice de 0,896, segun el cual existe un
indice correlacional significativa positiva y alta, se explica que si una de las variables es
modificada, la otra lo hara en la misma direccion, es decir, si mejora la primera variable, se
elevard la satisfaccion del usuario, caso contrario, si los cuidados de enfermeria no son de

buen nivel, se generard insatisfaccion en el paciente.
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IV. TABLASY FIGURAS

Tabla 1. Nivel de calidad de cuidados de enfermeria en la clinica San Juan — Jaén 2019.

Escala de valoracién Frecuencia Porcentaje valido
Alto 3 15
Medio 15 75
Bajo 2 10
TOTAL 20 100

Fuente: Base de datos cuestionario para evaluar los cuidados de enfermeria en clinica San Juan —Jaén, 2019.
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Figura 1. Nivel de calidad de cuidados de enfermeria en la clinica San Juan — Jaén 2019.
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Tabla 2. Nivel de calidad de cuidados de enfermeria en la clinica San Juan — Jaén 2019,
segun dimensiones.

Dimensiones
Explicay | Conforta | Se anticipa | Mantiene | Monitoreay
Escala _d,e Accesibilidad facilita relz(;ién . ur:?:i(znto
valoracion confienza 9
fi % fi % | fi | % | fi % | fi % fi %
Alto 9 45 5 25 | 6 |30 | 5 25 | 5 25 9 45
Medio 9 45 13 | 65 | 12 | 60 | 14 | 70 | 13| 65 10 50
Bajo 2 10 2 10| 2 |10 | 1 5 2 10 1 5
TOTAL 20 100 | 20 | 100 | 20 100 20 | 100 | 20 | 100 20 100

Fuente: Base de datos cuestionario para evaluar los cuidados de enfermeria en clinica San Juan —Jaén, 2019.
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Figura 2. Nivel de calidad de cuidados de enfermeria en la clinica San Juan — Jaén 2019,
segun dimensiones.
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Obijetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion del paciente en la Clinica “San
Juan” — Jaén 2019.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion del paciente en la clinica San Juan — Jaén 20109.

Escala de valoracién Frecuencia Porcentaje valido
Satisfecho 3 15
Medianamente satisfecho 16 80
Insatisfecho 1 5
TOTAL 20 100

Fuente: Base de datos cuestionario para evaluar la satisfaccion del paciente en clinica San Juan —Jaén, 2019.
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Figura 3. Nivel de satisfaccion del paciente en la clinica San Juan — Jaén 2019
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion del paciente en la clinica San Juan — Jaén 2019, segun

dimensiones.
Dimensiones

Escala de Comunicacién | Profesionalidad Atencion de
valoracién enfermeria

fi % fi % fi %

Satisfecho 5 25 5 25 3 15

Medianamente

satisfecho 13 65 14 70 15 75
Insatisfecho 2 10 1 5 2 10
TOTAL 20 100 20 100 20 100

Fuente: Base de datos cuestionario para evaluar la satisfaccion del paciente en clinica San Juan —Jaén, 2019.
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Obijetivo especifico 3: Estimar el indice de correlacion entre la calidad de cuidados de

enfermeria y la satisfaccion del paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019.
Atendiendo las hipdtesis de trabajo planteadas y asumiendo las valoraciones ordinales del
ordenamiento de las variables, para su andlisis se aplicé la prueba Tau-b de Kendall.

Obteniéndose los resultados que se indican:

Tabla 5. Contingencia Cuidados de enfermeria y Satisfaccion del paciente

Satisfaccién del paciente

Variables :
Medianamente
Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
Bajo Recuento 1 0 0 1
% del total 5,0% ,0% ,0% 5,0%
Cuidadosde  Medio  Recuento 1 15 0 16
enfermeria % del total 5,0% 75,0% ,0% 80,0%
Alto Recuento 0 0 3 3
% del total ,0% ,0% 15,0% 15,0%
Total Recuento 2 15 3 20
% del total 10,0% 75,0% 15,0% 100,0%

Fuente: Base de datos de cuestionario para evaluar los cuidados de enfermeria y satisfaccion del paciente en clinica San
Juan- Jaén, 2019.

Tabla 6. Correlacién entre cuidados de enfermeria y satisfaccion del paciente.

Error tip. Sig.
Valor asint.? T aproximada® aproximada
Ordinal Tau-b de Kendall ,896 ,096 2,767 ,006
por ordinal
N de casos validos 20

a. Adjudicandose la hipdtesis alternativa.

b. Utilizando el error tipico asint6tico asentado en la hipotesis nula.

Fuente: Prueba de coeficiente de correlacion de Tau-b de Kendal entre la variable cuidados de enfermeria y

satisfaccion del paciente en clinica San Juan- Jaén, 2019.
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V. DISCUSION

El trabajo investigativo desarrollado adopto el nivel descriptivo correlacional, en
primer lugar, se describi6 el estado actual de cada una de las variables, luego, se establecio
la correlacion existente entre ellas. Las variables estudiadas corresponden a los cuidados del

enfermero/a y la satisfaccion de los enfermos atendidos en un centro asistencial de Jaén.

La tarea investigativa tom6 en consideracion que el cuidado desplegado por el
enfermero/a conducen referirse a las practicas de cuidado al paciente a cargo de los
profesionales en la carrera de enfermeria, asumiendo que estos profesionales poseen una
formacion profesional inicial en un centro universitario donde aprendieron todo lo
relacionado a su desempefio como enfermero (a), es decir, se trata de trabajadores formados
expresamente para tales practicas?.

De otro lado, la satisfaccion del paciente tiene que ver con el estado de complacencia
0 agrado que manifiesta un paciente al recibir las atenciones y cuidado del enfermero/a.
Sabido es que un paciente va a un centro asistencial porque le aqueja un mal o presenta una
dolencia, razon por la cual se le interna a efectos de bridarle el tratamiento médico requerido;
su situacion de salud, genera en el paciente preocupacion que puede ser manejable o puede
ser motivo para ver limitado su buen estado animico y vulnerable a emociones y sentimientos
de tristeza; es en este estado que el enfermero (a) recibe a su paciente, debiendo prodigarle
los cuidados necesarios para superar su estado animico y enfrentar su convalecencia en las

mejores condiciones®?.

El estudio se guio por un objetivo general orientado a determinar en qué medida la
eficacia de los cuidados del enfermero/a se relaciona con la complacencia del usuario de la
Clinica “San Juan” — Jaén 2019, del cual se desagrego tres objetivos especificos; el primero
de ellos buscé diagnosticar el grado de la aptitud de cuidados enfermeros en la Clinica “San
Juan” — Jaén 2019. Los datos contenidos en la Tabla 1 indican que al valorar la variable
“calidad de cuidados de enfermeria”, el 75% de la muestra lo ubica en el nivel medio; datos
que permiten inferir que gran parte de usuarios consideran que la calidad de atencion hacia
ellos no es buena. El cuidado comprende un conjunto de responsabilidades, que todo

enfermero/a mostrara en su desempefio profesional y actitud empatica con el usuario que
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asiste y cuida; considerando elementos como “accesibilidad, explica y facilita, conforta, se
anticipa”, establece relaciones de familiaridad, supervisa y hace monitoreo a los

procedimientos utilizados.

Asimismo, el segundo proposito buscd reconocer el grado de contentamiento del
paciente en la Clinica “San Juan” — Jaén 2019; revisando la Tabla 3 se hall6 que, del total de
la muestra, el 80% se halla medianamente satisfecho, 15% satisfecho y sélo el 5% en el nivel
insatisfecho; deduciéndose que el indice de correspondencia entre variables, no es la mas
Optima. La satisfaccion del paciente requiere diversos elementos como comunicacion,
profesionalismo y atencion en enfermeria. Analizando estos datos se desprende la idea que
en dicho establecimiento hace falta trabajar mas la satisfaccion del paciente por constituir la
razén de ser de dicho centro asistencial de salud, que debe brindar un servicio acorde a las
expectativas del paciente®®,

Igualmente, el tercer objetivo especifico indica: Estimar el indice de correlacion de la
aptitud de cuidados enfermeros con la complacencia del usuario de la Clinica “San Juan” —
Jaén 2019; revisando las derivaciones indicados en la Tabla 5 en que para cuidados de
enfermeria valor medio segun 75%, le corresponde el nivel medianamente satisfecho en la
variable Satisfaccion al paciente; datos de los que se deduce que mejorar la eficacia de los
cuidados del enfermero/a para lograr una satisfaccion de nivel alto, implica la necesidad de
reorientar el trabajo del profesional de enfermeria, dotdndolo de las herramientas necesarias
para fortalecer sus capacidades profesionales, pues la calidad de cuidados en enfermeria
constituye un proceso cuyo objetivo apunta a lograr un nivel 6ptimo en la asistencia de

cuidados con la perspectiva de satisfacer las necesidades o expectativas de los pacientes.

Igualmente, los resultados obtenidos acreditan las hipotesis formuladas. Encontrandose
una relacién alta positiva entre dichas variables; el indice del coeficiente de relacional Tau-
b de Kendal (0,896) y la significacion bilateral (0,006) menor a 0.05, asi lo corroboran Lo
descrito es confirmado con los resultados obtenidos en Tabla 6, al establecer la correlacion
significativa entre las variables cuidados del enfermero/a y satisfaccion del usuario; se
observé que el 75 % tiene en cuidados en enfermeria nivel medio y un nivel medianamente
satisfecho para la variable satisfaccion del paciente y solo para el 15 % es alto y nivel

satisfecho.
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Al establecer los niveles de valoracion entre las dos variables; se observo que el 75%
muestra un nivel medio en la primera variable y la segunda de ellas el 80% tiene un nivel
medianamente satisfecho (Tabla 4 y 5). Entonces los hallazgos revelan que ninguno de los
cuidados del enfermero/a alcanza la categoria deseable de atencion de enfermeria, por lo que
se puede afirmar que la enfermeria tiene obstaculos en aumentar la eficacia de sus cuidados.
Es pertinente indicar que la dificultad de los cuidados de enfermeria también pasa por el
hecho de que ofrecerlos requiere de las competencias profesionales, estas sin duda deberia

haber sido desarrolladas durante la formacion profesional inicial.

Los hallazgos antes descritos, son semejantes a los obtenidos en estudio sistematico
2017%3, donde se estudié ambas variables en un centro asistencial privado, al concluir que el
grado de complacencia del enfermo en relacion a la atencién que brinda el enfermero/a es de
nivel mediano, resultados que inducen a pensar que también en este establecimiento de salud

se requiere atender con mayor calidad y calidez a los pacientes.

De igual manera con otra investigacion, realizada con el objetivo de comprobar el grado
de satisfaccion de los enfermos internados en el rea de emergencia de un centro hospitalario
de Chiclayo en relacion a los cuidados del enfermero/ en el 2016, en dicha investigacion,
los pacientes precisan que su satisfaccién es de grado aprobado, por lo que evidencia
mayoritariamente que los pacientes (75%) demandan optimar los cuidados del enfermero/a.
El usuario reclama la prestacion de servicios recomendables de manera oportuna, que no le
signifiquen perder el tiempo y que correspondan a sus exigencias, lo que se convierte en
gusto y consiguientemente el agradecimiento por la atencion ofrecida en toda entidad

prestadora de servicios sanitarios.

Finalmente, los resultados obtenidos permiten confirmar la correlacion directa entre las
variables, es decir, si se desea alcanzar la plena satisfaccion del paciente se requiere contar
con profesional de enfermeria debidamente capacitado para brindar los cuidados necesarios
que demanda el paciente, evidenciando no so6lo capacidad profesional sino también sentido

social®.
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VI.

CONCLUSIONES

a. Al diagnosticar el estado de la calidad de cuidados del enfermero/a en la Clinica

“San Juan” de Jaén, se hall6 que el 75% de la muestra la califica de valor medio, se
concluye que mayoritariamente los pacientes encuestados evallan medianamente la
calidad de cuidados que reciben, requiriéndose mejorar los aspectos: “accesibilidad,

explica y facilita, conforta, se anticipa”, entre otros.

. Al identificar el nivel de contentamiento del paciente en la entidad sanitaria

investigada, encontrdndose en un 80% medianamente satisfecho, concluyéndose
que para un porcentaje elevado de encuestados no posee satisfaccion plena respecto
a la atencidn que se le brinda, en tal razdn, la empresa deberia introducir mejoras en
la comunicacién paciente-enfermero (a), que posean mayor profesionalismo y la

atencion en enfermeria sea optimizada.

. El indice de correlacion entre las variables en la clinica estudiada, se hall6 que

aplicando la verificacion Tau-b de Kendall, se alcanzé el indice de 0,896, sefialando
la existencia de correlacion significativa positiva y alta, es decir, si mejora la
variable “cuidados de enfermeria”, también se elevara la complacencia del usuario,
caso contrario, si los cuidados de enfermeria no son de buen nivel, se generara

insatisfaccion en el paciente
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VIl. RECOMENDACIONES

a. A la administracion de la Clinica “San Juan™ de Jaén, considerar los datos derivados
del estudio a efectos de tomar decisiones oportunas para optimar la aptitud de los

cuidados del enfermero/a.

b. La administracion de la Clinica “San Juan” de Jaén, organizar eventos de
capacitacion y actualizacion dirigidos a los profesionales de enfermeria con el
propdsito de mejorar su nivel de practica profesional con miras a incrementar la

satisfaccion de los usuarios.

c. El personal profesional de enfermeria, debe tener en cuenta que constituyen piezas
elementales para garantizar un servicio de calidad que brinda el establecimiento
donde laboran y con ello favorecer el adelanto de la entidad de servicios de salud.
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ANEXO N° 01: CUESTIONARIO 1 PARA EVALUAR LOS CUIDADOS DE NFERMERIA
Sefior (a) (ta): El presente cuestionario asume por intencion identificar la aptitud de los cuidados del enfermero/a
que recibe en esta clinica, mucho le agradeceré responder con sinceridad y objetividad.

DATOS GENERALES: Sexo: M F Edad.......

INSTRUCCIONES:

Seguidamente, se presenta unos enunciados, le solicito marque con una (X) la alternativa, segln observe o lo
haga SIEMPRE (3) A VECES (2) o NUNCA (1)

N° ITEMS 3|2

Dimension: “Accesibilidad”

1. | Laenfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas que alivien el dolor para realizarle
procedimientos.

2. | Laenfermera le da los medicamentos y realiza los procedimientos a tiempo.

3. | Laenfermera lo visita con frecuencia para verificar su para verificar su estado de salud.

4. | Laenfermera responde rapidamente a su llamado.

5. | Laenfermera le pide que la llame si usted se siente mal.
Dimension: “Explica y facilita”

6. | Laenfermera le da informacion clara y precisa sobre su situacion actual.

7. | Laenfermera le informa sobre los grupos de ayuda para el control y seguimiento de su
enfermedad.

8. | Laenfermera le ensefia cémo cuidarse a usted mismo.

9. | Laenfermera le sugiere preguntas que usted puede formularle a su doctor cuando lo necesite.

10. | Laenfermera es honesta con usted en cuanto a su condicion médica.
Dimension: “Conforta”

11. | Laenfermera se esfuerza para que usted pueda descansar comodamente.

12. | Laenfermera lo motiva a identificar los elementos positivos de su tratamiento

13. | La enfermera es amable con usted a pesar de tener situaciones dificiles

14. | Laenfermera se muestra alegre.

15. | Laenfermera se sienta con usted para entablar una conversacién

16. | La enfermera establece contacto fisico cuando usted necesita consuelo
Dimension: “Se anticipa”

17. | Laenfermera le presta mayor atencion en las horas de la noche.

18. | Laenfermera busca la oportunidad mas adecuada para hablar con usted y su familia sobre su
situacion de salud.

19. | Cuando se siente agobiado por su enfermedad la enfermera acuerda con usted un nuevo plan
de intervencion

20. | Laenfermera esta pendiente de sus necesidades para prevenir posibles alteraciones en su
estado de salud.

21. | Laenfermera continGa interesada en usted aunque haya pasado por una crisis o fase critica.

22. | Laenfermera le ayuda a establecer metas razonables
Dimension: “Mantiene relacion de confianza”

23. | Laenfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacion a su situacién

24. | Laenfermera lo anima para que le formule preguntas de su médico relacionado con su
situacion de salud

25. | Laenfermera es amistosa y agradable con sus familiares y allegados.

26. | La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted.

27. | Laenfermera le permite expresar totalmente sus sentimientos sobre su enfermedad y
tratamiento.
Dimension: “Monitorea y hace seguimiento”

28. | Laenfermera se asegura de la hora establecida para los procedimientos especiales y verifica su
cumplimiento.

29. | Laenfermera es organizada en la realizacion de su trabajo

30. | Laenfermera le proporciona buen cuidado fisico.

31. | Laenfermera se asegura que sus familiares y allegados sepan como cuidarlo a usted.

32. | Laenfermera identifica cuando es necesario llamar al médico.

Fuente: Adaptado del instrumento “CARE-Q”
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ANEXO N° 02

FICHA TECNICA

Nombre:

Cuestionario para evaluar los cuidados de enfermeria

Autor:

El instrumento ha sido adaptado por la investigadora del instrumento “CARE—Q”

creado por Patricia Larson en 1998

Objetivo:

Diagnosticar el nivel de calidad de los cuidados de enfermeria en la Clinica “San

Juan” de Jaén

Usuarios:

El cuestionario fue administrado a los usuarios acogidos en la clinica en el periodo de

tiempo determinado

Caracteristicas y modo de aplicacion.

1° El cuestionario esta constituido en 32 items, relacionados con las 6 dimensiones:
Accesibilidad con 05, “Explica y facilita” 05 items, “Conforta” 6 items, “se
anticipa” 06 items, “mantiene relacion de confianza” con 5 items y “monitorea y
hace seguimiento” 05.

2° El instrumento se dedico a cada sujeto de la muestra, bajo responsabilidad de la
investigadora.

3° El material fue aplicado en un periodo de 20 minutos poco mas 0 menos y como

material se emplearon un lapiz y el documento fisico del instrumento.
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6. Estructura

Variable: Cuidados de enfermeria
Dimension Indicadores items
e Cuidados oportunos 1,2
1. Accesibilidad = - -
e Atencidn a las necesidades de los pacientes. 345
_ . e Hace precisiones sobre la enfermedad 6,7
2. Explica y facilita - -
e Prepara al paciente para su tratamiento 8,9,10
e Anima a los pacientes 11,12,13
3. Conforta - -
e Crea un ambiente apropiado 14,15,16
e Planificacién de los cuidados 17,18,19
4. Se anticipa - - -
e Prevencion de inconvenientes. 20,21,22
5. Mantiene relacion de| ® Buen trato 23,24
confianza e Actitud empatica 25,26,27
6. Monitorea y hace | ® Interés por la situacién del paciente 28,29
seguimiento e Control de la estadia del paciente. 30,31,32
7. Escala.
7.1 General:
NIVEL Rango
Bajo [01 — 44)
Medio [45 - 84)
Alto [85 — 128)
7.2 Especifica.
Dimensiones
Nivel
1 2 3 4 5 6
Bajo [01-07) [01-07) [01-08) | [01-08) | [01-07) | [01-07)
Medio [08 - 13) [08 - 13) [09 - 16) [09 - 16) [08 - 13) [08 - 13)
Alto [14 —20) [14 —20) [17-24) | [17-24) | [14-20) | [14-20)

8. Validez: Se hizo mediante criterio de expertos

9. Confiabilidad: Su indice obtenido mediante la Prueba estadistica Alfa de Cronbach.

ANEXO N° 03
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CUESTIONARIO 2: SOBRE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

Sefior (a) (ta): Pongo a su disposicion el cuestionario que permitird identificar su grado de satisfaccion
de la atencion gue recibe en esta clinica, mucho le agradeceré responder con sinceridad y objetividad.
DATOS GENERALES:

Sexo: M F Edad:...... Nivel Académico:...........ocvvviiininn...

INSTRUCCIONES:
Seguidamente, se presenta unos enunciados, le solicito marque con una (X) la alternativa, segin
observe o lo haga u observe SIEMPRE (3) A VECES (2) o NUNCA (1)

ITEMS 3121

o

Dimension: Comunicacion

1. | El personal profesional de enfermeria mantiene suficiente comunicacion con
usted para explicarle el seguimiento de su problema de salud.

2. | La enfermera (0) le proporciond informacién adecuada de modo que lo
tranquilizd

3. | El personal profesional de enfermeria mantiene suficiente comunicacion con sus
familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud.

4. | La enfermera (0) lo escuch6 atentamente cuando le hablé (le mira a los ojos,
responde a sus preguntas y otros)

5. | Laenfermera (0) mostr6 interés por Ud. preguntandole ;Coémo se sentia?

6. | Laenfermera (0) le brind6 palabras de aliento y esperanza en el momento que lo
necesito.

Dimension: Profesionalidad

7. | El personal profesional de enfermeria cuenta con los conocimientos necesarios
para el buen manejo y uso de equipos y materiales para su atencion.

8. | Es evidente que el personal profesional de enfermeria esta preparado para
realizar su trabajo

9. | Tiene conocimiento sobre la manipulacion de maguinas u otros equipos que
utiliza

10.| Demuestra habilidad en los procedimientos que realiza.

11.| Es evidente que el enfermero (a) se capacita en su profesién

12.| El enfermero (a) esta informado (a) sobre los cuidados que debe brindarle
Dimension: Atencion de enfermeria

13.| La enfermera (0) lo trataron con respeto en todo momento

14.| La enfermera (0) lo hacen sentir comodo y le alivian en su padecimiento

15. | La enfermera (0) cuidaron su intimidad durante los procedimientos

16.| La enfermera (0) le proporcionan los cuidados que usted necesita

17.| Laatencién que le proporciona la enfermera (0) es buena y oportuna

18.| La enfermera (0) durante el tumo valora sus necesidades

Fuente: Adaptado de la escala de satisfaccion del paciente SERVQHOS

ANEXO N° 04

53



FICHA TECNICA

Nombre:

Cuestionario sobre satisfaccion del paciente

Autor:

El instrumento ha sido adaptado de la escala de satisfaccion del paciente SERVQHOS

Objetivo:

Identificar el estado de complacencia de los usuarios de la Clinica “San Juan” de Jaén

Usuarios:

El cuestionario se aplicé a los usuarios atendidos en dicha clinica

Caracteristicas y modo de aplicacion.

1° El cuestionario esta estructurado en 18 items, intercambiados con criterio
equitativo en sus tres dimensiones: Comunicacion, profesionalidad y atencién de
enfermeria con 06 items cada una.

2° El interrogatorio se administré de forma individual a cada paciente, bajo
responsabilidad de la investigadora.

3° El material fue suministrado en un lapso aproximado de 20 minutos y como

material se emplearon un lapiz y el documento fisico del instrumento.
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6. Estructura

Variable: Satisfaccion del paciente
Dimension Indicadores items
Capacidad para la comunicacion asertiva 12,3
Comunicacion Capacidad de escucha 45,6
Capacidad profesional 7,8,9
Profesionalidad Capacitacion en servicio 10,11,12
Calidad de los cuidados 13,14,15
Atencion de
enfermeria Oportunidad de la atencion 16,17,18
7. Escala.
7.1 Escala general:
NIVEL Rango
Insatisfecho [01—18)
Medianamente satisfecho [19 - 36)
Satisfecho [37 — 54)
7.2 Escala especifica.
Dimensiones
Nivel . . . Atencién de
Comunicacion | Profesionalidad enfermeria
Insatisfecho [01 — 06) [01 - 06) [01 — 06)
Medianamente satisfecho [07 - 12) [07 - 12) [07 - 12)
Satisfecho [13-18) [13-18) [13 -18)

8. Validez: Se hizo mediante criterio de expertos
9. Confiabilidad: Su indice obtenido mediante la Prueba estadistica Alfa de Cronbach.
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ANEXO N° 05

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN EL ESTUDIO

D T

La investigadora de la Universidad de Chiclayo me ha informado que esta realizando un
estudio acerca de la aptitud de cuidados del enfermero/a y su relacion con la complacencia
del usuario en la Clinica “San Juan”

Ademas, asegura que si participo se guardard confidencialidad de mi identidad y mis

respuestas

Asimismo, la indagacion de los hallazgos debera ser reservada y utilizada ulteriormente
para entender mejor la naturaleza de las variables en tratado, en concordancia con el

Codigo de Etica en Indagacion de la Universidad Particular de Chiclayo.

Habiendo conocido la intencionalidad del estudio y las condiciones necesarias para

recoger mis opiniones Autorizo para que se me considere en la investigacion

St ()
NO( )
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ANEXO N° 06
RESULTADOS DE CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Cuestionario sobre cuidados de enfermeria

Alfa de Cronbach N de elementos
,852 32
Estadisticos total-elemento
Media de la | Varianzade | Correlacion Alfa de
escalasise | laescalasise| elemento- Cronbach si
elimina el elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
1.La enfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas que alivien 62,33 37,810 127 ,718
el dolor para realizarle procedimientos.
2.La enfermera le da los medicamentos y realiza los procedimientos a 61,93 36,352 ,278 ,707
tiempo.
3.La enfermera lo visita con frecuencia para verificar su para verificar 62,47 39,552 -,068 ,7129
su estado de salud.
4.La enfermera responde rapidamente a su llamado. 62,27 33,210 ,658 677
5.La enfermera le pide que la llame si usted se siente mal. 62,40 35,829 ,332 ,703
6.La enfermera le da informacidn clara y precisa sobre su situacion 62,60 36,543 537 ,698
actual.
7.La enfermera le informa sobre los grupos de ayuda para el control y 62,53 36,124 ,373 ,701
seguimiento de su enfermedad.
8.La enfermera le ensefia como cuidarse a usted mismo. 62,60 37,686 ,304 ,708
9.La enfermera le sugiere preguntas que usted puede formularle a su 62,73 34,924 ,561 ,689
doctor cuando lo necesite.
10.La enfermera es honesta con usted en cuanto a su condicién médica. 62,40 39,114 ,000 723
11.La enfermera se esfuerza para que usted pueda descansar 62,53 37,695 ,366 707
comodamente.
12.La enfermera lo motiva a identificar los elementos positivos de su 62,40 34,971 ,431 ,695
tratamiento
13.La enfermera es amable con usted a pesar de tener situaciones 62,60 35,971 ,656 ,693
dificiles
14.La enfermera se muestra alegre. 62,20 37,314 ,259 ,709
15.La enfermera se sienta con usted para entablar una conversacion 61,87 36,267 461 ,698
16.La enfermera establece contacto fisico cuando usted necesita 62,73 36,067 ,398 ,700
consuelo
17.La enfermera le presta mayor atencion en las horas de la noche. 62,67 37,095 ,376 ,704
18.La enfermera busca la oportunidad mas adecuada para hablar con 62,33 40,667 -,253 ,733
usted y su familia sobre su situacién de salud.
19.Cuando se siente agobiado por su enfermedad la enfermera acuerda 62,53 39,695 -,086 727
con usted un nuevo plan de intervencion
20.La enfermera esta pendiente de sus necesidades para prevenir 62,60 39,257 -,047 ,733
posibles alteraciones en su estado de salud.
21.La enfermera continda interesada en usted aunque haya pasado por 62,27 35,924 ,518 ,695
una crisis o fase critica.
22.La enfermera le ayuda a establecer metas razonables 62,93 37,638 ,172 ,715
23.La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacion a su situacion 62,27 33,781 ,700 ,678
24.La enfermera lo anima para que le formule preguntas de su médico 62,40 37,829 ,082 ,725
relacionado con su situacion de salud
25.La enfermera es amistosa y agradable con sus familiares y allegados. 61,73 38,781 ,031 7123
26.La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted. 62,33 36,238 ,315 ,705
27.La enfermera le permite expresar totalmente sus sentimientos sobre 62,40 40,971 ,239 741
su enfermedad y tratamiento.
28.La enfermera se asegura de la hora establecida para los 61,73 39,210 -,008 ,723
procedimientos especiales y verifica su cumplimiento.
29.La enfermera es organizada en la realizacion de su trabajo 62,00 39,000 ,023 122
30.La enfermera le proporciona buen cuidado fisico. 62,53 38,838 ,001 ,728
31.La enfermera se asegura que sus familiares y allegados sepan cémo 62,60 34,400 ,484 ,690
cuidarlo a usted.
32.La enfermera identifica cuando es necesario Ilamar al médico. 62,47 39,267 -,013 ,723
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Cuestionario sobre satisfaccién del cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los
Cronbach elementos tipificados N de elementos
017 717 18
Estadisticos total-elemento
Alfa de

Mediadela | Varianzade | Correlacion | Cronbach

escalasise | laescalasise | elemento- si se

elimina el elimina el total elimina el

elemento elemento corregida elemento

1.El personal profesional de enfermeria mantiene 36,40 29,686 ,583 ,839
suficiente comunicacion con usted para explicarle
el seguimiento de su problema de salud.
2.La enfermera (0) le proporcion6 informacién 36,13 28,124 ,619 ,836
adecuada de modo que lo tranquilizd
3.El personal profesional de enfermeria mantiene 36,07 30,924 ,384 ,848
suficiente comunicacion con sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de
salud.
4.La enfermera (0) lo escuché atentamente cuando 35,80 27,314 ,765 ,828
le hablé (le mira a los ojos, responde a sus
preguntas y otros)
5.La enfermera (0) mostré interés por Ud. 36,73 35,781 -,367 874
preguntandole ;Como se sentia?
6.La enfermera (0) le brind6 palabras de aliento y 36,40 31,829 ,243 ,854
esperanza en el momento que lo necesito.
7.El personal profesional de enfermeria cuenta con 36,40 28,971 ,702 ,834
los conocimientos necesarios para el buen manejo
y uso de equipos y materiales para su atencion.
8.Es evidente que el personal profesional de 35,80 28,314 147 ,831
enfermeria esté preparado para realizar su trabajo
9.Tiene conocimiento sobre la manipulacion de 35,87 31,267 ,394 ,848
maquinas u otros equipos que utiliza
10.Demuestra habilidad en los procedimientos que 36,27 33,781 -,034 ,862
realiza.
11.Es evidente que el enfermero (a) se capacita en 36,33 29,952 ,610 ,839
su profesion
12.El enfermero (a) esta informado (a) sobre los 36,33 29,095 ,768 ,832
cuidados que debe brindarle
13.La enfermera (o) lo trataron con respeto en todo 36,00 27,429 ,591 ,839
momento
14.La enfermera (0) lo hacen sentir cbmodo y le 36,07 29,924 544 841
alivian en su padecimiento
15.La enfermera (0) cuidaron su intimidad durante 36,27 30,924 ,526 ,843
los procedimientos
16.La enfermera (o) le proporcionan los cuidados 36,80 31,743 ,230 ,856
que usted necesita
17.La atencion que le proporciona la enfermera (0) 36,20 30,171 ,594 ,840
es buena y oportuna
18.La enfermera (0) durante el tumo valora sus 35,80 32,314 ,209 ,855

necesidades
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ANEXO N° 07

Base datos cuestionario cuidados de enfermeria.

p29 | p30 | p31 | p32

p24 | p25 | p26 | p27 | p28

‘ Mantiene relacién de confianza ‘ Monitorea y hace seguimiento ‘

Se anticipa

p18 | pl9 | p20 | p21 | p22 | p23

Conforta

pl2 | pl3 | pl4 | pl5| pl6 | pl7

Explica y facilita

Accesibilidad

N° | pl|p2|p3|(pd|p5|p6|p7 |p8|p9|pl0|pll

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Base datos cuestionario satisfaccién del paciente.

Atencion de enfermeria

18
36
35
36
36
38
36
19
36
36
33
35
40
36
34
36
35
35
34
44

Profesionalidad
p7 | p8 | p9 | p10 | p11 | p12 | p13 | p14 | p15 | p16 | p17 | p18 | Total

Comunicacion

p2

P3| p4 | pS | p6

pl

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

60



