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RESUMEN

Hoy en dia el Profesional de Enfermeria tiene un papel clave en la gestion de la
calidad del cuidado porque mantiene el vinculo mas estrecho con el paciente y los
enfoques claves para la evaluacién de dicha calidad.

Los estudios sobre la percepcion del paciente acerca del cuidado brindado por el
profesional de enfermeria son componentes importantes de la evaluacion de los
servicios. Esta investigacion tuvo como objetivo general: Analizar la percepcion del
paciente acerca de la calidad de atencidon que brinda la enfermera en el servicio de
Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau. En la investigacion se uso el enfoque
cuantitativo, disefio descriptivo, prospectivo de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 30 pacientes del servicio de Cirugia. Para la recoleccion de datos se
utilizé de instrumento un cuestionario tipo escala de Lickert modificada, el cual fue
sometido a juicio de expertos y prueba piloto para su validez y confiablidad. Se llego
a la resultados que la percepcién de los pacientes sobre la calidad de atencion que
brinda la enfermera es Muy Favorable en lo referente al componente técnico,
Favorable en lo concerniente al componente interpersonal y Muy Favorable en el

componente confort.

PALABRAS CLAVES: Percepcion, calidad de atenciéon del profesional de

enfermeria.



ABSTRACT

Today, the nurse practitioner has a key role in managing the quality of care because it
maintains the closest connection with the patient and the key approaches for the

assessment of water quality.

Studies on the patient's perception about the care provided by nursing professionals
are important components of the evaluation of services. This research was objective:
To analyze the patient's perception about the quality of care provided by nurses in the

Surgery Service at the Emergency Grau Hospital.

The investigation will use the quantitative approach, descriptive design, prospective
cross-sectional. The population consisted of 30 patients in the surgery department.
For data collection instrument used a Lickert scale questionnaire modified type, which
was tried by experts and pilot test its validity and reliability. It results that the
perception of patients about the quality of care by nurses is very auspicious in relation
to the technical component, Pro with regard to interpersonal and very auspicious

component in the comfort component.

KEY WORDS: Perception, quality professional nursing care.



CAPITULOI: INTRODUCCION

El cuidado es la esencia de la profesibn de Enfermeria, esta constituido por
acciones transpersonales e intersubjetivas para proteger, mejorar y preservar la
humanidad ayudando a la persona sana o enferma durante todas las etapas del
ciclo vital. La Organizacion Mundial de la Salud en su constitucion afirma: “Toda
persona tiene derecho al mas alto nivel de salud alcanzable y ha incluido la
calidad de atencién como un objetivo del macro proyecto de salud para todos,
dentro del cual se tiene en cuenta la percepcion y la satisfaccion de los

pacientes”.;

Day, menciona que la percepcion es “un proceso a través del cual tenemos
conciencia de lo que ocurre a nuestro alrededor y en nosotros mismos, es
obviamente algo mas que una imagen del mundo, proporcionado por los
sentidos, puesto que participan la compresion y el significado aunque la
experiencia desempefia un papel importante y por lo tanto depende de las
caracteristicas del sujeto que percibe los conocimientos, necesidades y sus

intereses y las emaociones que puedan influir en forma positiva y negativa .»

La hospitalizacion hace vulnerable al paciente a varios estimulos, no solo
provenientes de la enfermedad que le afecta, sino también del medio ambiente
y las relaciones que se establecen durante la hospitalizacion, generalmente el
paciente espera ser escuchado, aceptado, que se le brinde seguridad, que
cuando lo cuide la enfermera lo cuide con calidad, demostrando responsabilidad

en el quehacer de sus funciones.

La valoracion de la percepcion tiene como proposito mejorar el bienestar de
cada paciente, disminuyendo costos y riesgos; prestando un servicio eficiente,
mediante una atencién oportuna, accesible y continua, ademas de ser

humanizada, para brindar seguridad a cada paciente. A partir de la valoracion



de la percepcion del paciente, es posible obtener un conjunto de conceptos y
actitudes asociados en relacion con la atencion recibida, con los cuales se
adquiere informacion que beneficia a la organizacion otorgante de los servicios
de salud, a los prestadores directos y a los usuarios mismos en sus

necesidades y expectativas.

En diversos paises del mundo se han realizado evaluaciones sobre la atencion
gue brindan los profesionales de salud y en especial de la enfermera, como es
el caso del estudio realizado en México por Judith, Gandhy Ponce y Hortensia
Reyes (2002), en donde se busca describir los factores que intervienen en la
percepcion de la calidad de atencién de enfermeria y los que influyen en la
satisfaccion laboral de la enfermera, buscando no s6lo mejorar lo bueno, sino
buscar la excelencia con el objetivo de identificar factores negativos y areas
criticas formulando estrategias orientadas a disminuir éstos factores hasta
eliminarlos definitivamente. Estudios previos realizados en el pais como los de
Jamaica Maria y Morales sefialan que la atencion de enfermeria cumple con los
criterios de calidad y segun la opinion del usuario la atencién de Enfermeria se
valora como muy buena, esto se da en un gran porcentaje; pero hay un

pequefio porcentaje de usuarios que critica el actuar de la enfermera s

En los ultimos 50 afios el Sistema General de Seguridad Social en salud se ha
transformado y ha centrado su atencion en prestar servicios que cuenten con
alta calidad que conlleven a la disminucién de costos y riesgos en la atencion de
los pacientes, invitando al personal de enfermeria a conocer y a poseer una
actitud critica y reflexiva frente a la realidad social del ser humano, ya que
segun estudios, la percepciéon de mala calidad de cuidado expresada por los
pacientes como “falta de atencion” o “trato frio”, es mayor en pacientes
hospitalizados en cirugia (42,3%) que en medicina (37,5%), por lo tanto el nivel

de percepcion de comportamientos de cuidados durante la interaccion
2



constituye una base emocional que genera respuestas en el paciente ya sea de
demanda o de mejoras, otorgando calificacion a la prestacion que brindan los
profesionales de Enfermeria, lo que significa menor o mayor el nivel de prestigio

profesional.4

El presente estudio tuvo como pregunta ¢Cual es la percepcion del paciente
acerca de la calidad de atencion que brinda la enfermera en el servicio de
cirugia en el Hospital de Emergencias Grau- 2010?

Como Objetivo General: Analizar la percepcion del paciente acerca de la
calidad de atencién que brinda la enfermera en el servicio de Cirugia en el

Hospital de Emergencias Grau y como Objetivos Especificos:

Identificar la percepcidn del paciente acerca de la calidad de atencion que

brinda la enfermera, en el componente técnico,

Identificar la percepcidn del paciente acerca de la calidad de atencion que

brinda la enfermera, en el componente interpersonal.

Identificar la percepcidén del paciente acerca de la calidad de atencion que

brinda la enfermera, en el componente del entorno.



CAPITULO Il: MATERIAL Y METODO

2.1 DISENO METODOLOGICO

2.1.1 Tipo de estudio:
La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, de nivel
aplicativo.

2.1.2 Disefio y Método:

Presenta disefio descriptivo de corte transversal ya que permite presentar

la informacién tal y como se presenta en un tiempo y espacio determinado.
2.2 POBLACION Y MUESTRA

2.2.1 Universo:

La poblacién estuvo conformada por 30 pacientes del servicio de cirugia.

2.2.2 Tipo de muestreo

No probabilistico por conveniencia.

2.2.3 Unidad de Anéalisis

Pacientes del servicio de cirugia que cumplan con los criterios de

inclusion y exclusion.



2.2.4 Criterio de seleccion
2.2.4.1 Criterio de inclusion:
- Pacientes en edad comprendida entre 20 a 50 afios de edad.
- Pacientes que se expresen por si solos y se encuentren orientados.
- Pacientes que acepten ser parte de este estudio.
2.2.4.2 Criterio de exclusion:
- Pacientes que no entiendan el castellano
- Pacientes que no se encuentran orientados
- Pacientes que no desean participar en el estudio

2.3 Variables y Operacionalizacién de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

- Cuidado Oportuno

- Cuidado Seguro
Componente Técnico

- Orientacion sobre la

continuidad de los

Percepcion de la cuidados post

calidad de atencion que hospitalarios.

brinda la enfermera




Componente
Interpersonal

- Cuidado Humano

- Interrelacion

- Confianza

- Respeto

Componente del Entorno

(Confort)

- lluminacién de la
unidad

- Ventilacion de la unidad

- Ambiente limpio y

ordenado

- Privacidad del paciente

-Servicios Higiénicos
limpios y ordenados

-Servicios: telf.




2.4 Técnicas de larecolecciéon de datos
Para la recoleccion de datos se utilizod la técnica de la entrevista.
2.4.1 Descripcion de los instrumentos

El instrumento que se empled fue un cuestionario tipo lickert que constaba
de 20 items, que permitieron recolectar informacion acerca de la percepcion
del paciente acerca de la calidad de atencion que brinda la enfermera en el
servicio de cirugia del HEG; el que fue validado mediante el juicio de
expertos y sometido a una prueba piloto para su validez y confiabilidad
estadistica, lo que permitié hacer las correcciones pertinentes, se calculo el
indice de fiabilidad para el cuestionario, el cual se ubicé en 0,64; de
acuerdo al calculo de la formula del Alfa de Cronbach. (Anexo Ay B)

Al paciente se le explicé la finalidad del estudio y se obtuvo su aceptacion
para participar, mostrando interés y disposicion para brindar la informacion
solicitada, se aplico el instrumento en sus ambientes, después de la visita

médica.
2.4.2 Procedimiento de comprobacién de la validez y confiabilidad

del instrumento

Para determinar la confiabilidad del instrumento se procedio a utilizar la

férmula del Alfa de Cronbach. (Anexo C)



2.5 Técnica para el procesamiento de la informacién
2.5.1 Procesamiento y pruebas de anélisis estadistico

La prueba de Chi cuadrado se us6 para comparar los resultados
observados de los resultados esperados por una hipétesis y si la desviacion
obtenida no es significativa y puede atribuirse al azar o es significativa y
otras variables diferentes al azar estan influyendo en nuestros resultados.
(Anexo D)

Para el analisis e interpretacion de datos se aplicé la estadistica descriptiva

tomando en cuenta los objetivos que permitan realizar el analisis respectivo.

Para el analisis de los resultados se usé el programa SPSS, para la

confeccioén de tablas.

2.6 Aspectos Eticos

La investigacién ha sido presentada a las autoridades del Dpto. de Enfermeria.
También se elabor6 un documento de consentimiento informado para los
pacientes que participaron en el estudio, asi mismo se cuido la confidencialidad y

privacidad del paciente. (Anexo E)



CAPITULO lIl: RESULTADOS

Terminada la recoleccion de datos, estos fueron procesados en forma estadistica en
el programa SPSS y se presentaron los resultados en graficos para realizar el
andlisis e interpretacion, tomando en cuenta los objetivos que permitan realizar el

andlisis respectivo.

Respecto a los datos generales, en cuanto a la edad de los pacientes del estudio
que acuden al Servicio de Cirugia del Hospital de Emergencias Grau, se observa
que el mayor porcentaje esta entre las edades de 31 - 35 afios, el 53.33% son de
sexo masculino, mientras que el menor porcentaje reflejado por el 46.67% son de
sexo femenino y el 63.33% son casados, acerca del grado de instruccion el 80%
tiene grado de instruccién superior completa. En cuanto al tiempo de hospitalizacion,
el 66.67% tienen un tiempo de hospitalizacion de 03 — 05 dias, mientras que el
menor porcentaje reflejado por el 13.33% tienen de 06 — 07 dias y acerca de la

condicién laboral se observa que el 46.67% es dependiente.



Tabla 1

Percepcion del paciente acerca de la calidad de atencion que brinda la enfermera -

servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau

2010
. Componente Componente Componente
Percepcion |
Técnico Interpersonal Confort
Fi f % Fi f % fi f %
Muy
Favorable 17 56.67 14 46.67 29 96.67
Favorable 13 43.33 16 53.33 1 3.33
Desfavorable 0 0.00 0 0.00 0 0.00
TOTAL 30 100 30 100 30 100

La percepcion del 56.67% de los pacientes acerca de la calidad de atencion que
brinda la enfermera - servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau es
Muy favorable en lo referente a la dimensidon componente técnico, la percepcion del
53.33% (16 pacientes) es Favorable en lo concerniente al componente interpersonal,
y el 96.67% (29 pacientes) respondieron que es Muy favorable en el componente

confort.

10



Tabla 2

Percepcion del paciente acerca de la calidad de atencién que brinda la enfermera:

componente técnico en el servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau —

2010

Percepcion Cuidado Oportuno  Cuidado Seguro Orientacion

Fi f % Fi f % Fi f%
Muy
Favorable 3 10.00 29 96.67 18 60.00
Favorable 27 90.00 1 3.33 12 40.00
Desfavorable 0 0.00 0 0.00 0 0.00
TOTAL 30 100 30 100 30 100

La percepcion de los pacientes acerca de la calidad del componente técnico, que
incluye el cuidado oportuno, seguro y la orientacién brindada por la enfermera del
servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau es favorable en el 90% de
los pacientes con respecto al cuidado oportuno. El 96.67% tiene una percepcion
Muy favorable en lo concierne al cuidado seguro, y la percepcion del 60% es Muy

favorable respecto a la orientacion recibida.

11



Tabla 3

Percepcion del paciente acerca de la calidad de atencion que brinda la enfermera:
componente interpersonal en el servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias

Grau — 2010

Cuidado Humano Interrelacion Confianza
Percepcion

Fi f % Fi f % Fi f %
Muy
Favorable 7 23.33 30 100.00 4 13.33
Favorable 23 76.67 0 0.00 26 86.67
Desfavorable O 0.00 0 0.00 0 0.00
TOTAL 30 100 30 100 30 100

La percepcidén de los pacientes acerca de la calidad de la atencion que brinda la
enfermera, referente al componente interpersonal, que incluye el cuidado humano, la
interrelacion y la confianza es favorable en el 76.67%% de los pacientes en lo que
concierne al cuidado humano. ElI 100% tiene una percepcion Muy favorable en lo
concierne a la interrelacién, y la percepcion del 86.67% es favorable respecto a la

confianza recibida.

12



Tabla 4

Percepcion del paciente acerca de la calidad de atencidon que brinda la enfermera:
componente del entorno (confort) en el servicio de Cirugia en el Hospital de

Emergencias Grau — 2010

Ambiente limpio y

Percepcion lluminacion Ventilacion
ordenado

Fi f % Fi f % Fi f %
Muy
Favorable 30 100.00 29 96.67 30 100.00
Favorable 0 0.00 1 3.33 0 0.00
Desfavorable 0 0.00 0 0.00 0 0.00
TOTAL 30 100 30 100 30 100

La percepciéon de los pacientes acerca de la calidad de atencion que brinda la
enfermera, referente al componente entorno, que incluye iluminacién, ventilacion y
ambiente limpio y ordenado es muy favorable en el 100% de los pacientes en lo
gue concierne a la iluminacién y al ambiente limpio y ordenado. El 96.67% tiene

una percepcion Muy favorable en lo concierne a la ventilacion.

13



CAPITULO IV: DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La discusion de datos se realiz6 de acuerdo a la base tedrica y los datos obtenidos

a través del instrumento de investigacion.

Pudiendo encontrarse que la poblacion sujeta a estudio tiene las siguientes
caracteristicas: El mayor porcentaje, son pacientes varones, casados, de 31 a 35

afos de edad, y tienen un promedio de dias de hospitalizacion de 3 dias.

Los resultados de esta investigacion en relacion a la Percepcion del paciente
acerca de la calidad de atencion que brinda la enfermera en el servicio de
Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau, es muy favorable para los

componentes técnicos y confort, y favorable para el componente interpersonal.

De acuerdo con la revision de literatura, la percepcion es definida como el
‘reconocimiento y comprension de una impresion que se ha presentado a los
sentidos. Proceso mental mediante el cual percibimos la realidad, las
percepciones que tienen las personas de los cuidados, y de las enfermeras/os
son expresadas como sensacién /emocion, deseo que pongan en practica los

conocimientos para resolver la situacion en que se encuentran.s

Segun Donabedian, la calidad de los servicios sanitarios tiene tres dimensiones
fundamentales: Componente técnico que hace referencia al conjunto de
elementos que forma parte del proceso de prestacién de servicios de salud, que
para esta investigacion implica el cuidado oportuno, seguro y la orientaciéon que
se ofrece al paciente. Componente interpersonal se refiere a las relaciones
entre el profesional y el paciente; es decir, es el trato de interaccion y
comunicacién que se da entre el paciente y el personal de salud, que involucra

una adecuada relacién interpersonal en el cual debe existir confianza y respeto,
14



empatia, cordialidad, claridad en el lenguaje y veracidad en la informaciéon que
brinde influyendo determinantemente en la satisfaccion del paciente y el
Componente del entorno (confort) que esta dado por las condiciones de
comodidad que se ofrece en un establecimiento de salud, como: el orden, la

ventilacion e iluminacién y el suministro adecuado de alimentos.g

Los resultados hallados en el presente estudio evidencian que la percepcion del
paciente quirdrgico es muy favorable para el componente técnico y el confort, no
asi para el componente interpersonal, alcanzar la percepcion muy favorable con
respecto a la comunicacién con el paciente, debe ser un objetivo irrenunciable
para la enfermera, ya que todo el cuidado se basa en el conocimiento de quien

se cuida, y ello solo se logra con la comunicacion.

- Con respecto a la Percepcion del componente Técnico, los resultados de los
pacientes acerca de la calidad del componente técnico, que incluye el cuidado
oportuno, seguro y la orientacién brindada por la enfermera del servicio de
Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau es favorable con respecto al
cuidado oportuno, percepcion muy favorable en lo concerniente al cuidado
seguro y a la orientacion recibida.

De acuerdo con la revision de la literatura, el componente técnico hace referencia
al conjunto de elementos que forma parte del proceso de prestacion de servicios

de salud, como la expresién de la adecuacion de la asistencia que se presta. 7

Jean Watson, sefiala que el cuidado tiene caracter integral, porque las
necesidades humanas representan lo fisico, psicologico, cultural, espiritual, es un
todo, por lo que la enfermera debe poseer habilidades y destrezas que permitan
una observacién minuciosa de signos y sintomas, una clara conciencia del
dinamismo del diagnéstico de enfermeria y una rapida toma de decisiones para
proporcionar cuidados de enfermeria seguros y oportunos para brindar satisfaccion
y bienestar al paciente.g El analisis de los resultados efectuados revelan que
existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de atencion

gue brinda la enfermera,
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en el componente técnico, en el servicio de Cirugia en el Hospital de
Emergencias Grau; por lo que se acepta la hipétesis especifica, donde el 55.56%
ha tenido una percepcion muy favorable del componente técnico; evidenciandose
gue las enfermeras ponen en practica la ciencia, el arte, y la sensibilidad para

responder a las necesidades del paciente que cuidan.

- Referente a la Percepcién del paciente acerca de la calidad del
componente interpersonal que incluye el cuidado humano, la interrelacion y la
confianza es favorable en lo que concierne al cuidado humano, muy favorable

en lo concerniente a la interrelacion y favorable respecto a la confianza recibida.

Donabedian establece algunas caracteristicas de la calidad en la atencion a la
salud:“(...) El modelo de atencién a la salud reconoce la satisfaccion del usuario
mediante la prestacion de servicios convenientes, aceptables y agradables, se
valoran las preferencias del paciente informado tanto en lo relativo a los
resultados como al proceso, lo que constituye un ingrediente esencial en
cualquier definicion de calidad de la atencion a la salud”.g Es decir es el trato de
interaccién y comunicacién que se da entre el paciente y el personal de salud,
que involucra una adecuada relacion interpersonal en el cual debe existir
confianza y respeto, empatia, cordialidad, claridad en el lenguaje y veracidad en
la informacion que brinde influyendo determinantemente en la satisfaccion del
paciente, asi mismo Calixta Roy, donde sostiene que los cuidados de enfermeria
se centran sobre todo en el paciente, que estad llamada a responder a los
estimulos que se presentan a causa de su posicién sobre el continuum salud-
enfermedad donde, el papel de la enfermeria es promover la adaptacion
requerida para la interrelacion; estas acciones tienen como finalidad ayudar al
individuo en la remodelacion de su relacion consigo mismo y su ambiente de

modo que optimice su salud.g

Los resultados de esta investigacion revela que existe una adecuada percepcion del
paciente acerca de la atencibn que brinda la enfermera, en el componente

interpersonal en el servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau; por lo que
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se acepta la hipotesis especifica de la investigacion; donde el 54.44% ha tenido una

percepcion favorable del componente interpersonal.

- La Percepcion del paciente acerca de la calidad del componente del
entorno, que incluye iluminacion, ventilacion y ambiente limpio y ordenado es
muy favorable en lo que concierne a la iluminacién, ambiente limpio y ordenado,

percepcion muy favorable en lo concerniente a la ventilacion.

Esta dimension esta dada por las condiciones, conjunto de cosas y circunstancias
que ofrece el servicio de Cirugia que permiten al paciente sentirse a gusto, que van
relacionandose con los aspectos visuales; sustentado por el autor Avedis
Donabedian (1990), quien manifiesta que el componente del entorno (confort) “...esta
dado por las condiciones de comodidad que se ofrece en un establecimiento de
salud, es el conjunto de cosas y circunstancias que permiten al paciente sentirse a
gusto, como: el orden, la ventilacion e iluminacién, el suministro adecuado de
alimentos, el cuidado de la privacidad, los servicios publicos adecuados (teléfono,

senalizacion, limpieza y orden de los ambientes)’1;

De acuerdo con las teorias mas aceptadas, el nivel de satisfaccion de los servicios
sanitarios esta claramente relacionado con el grado de adecuacién, (conformidad o
discrepancia), entre las expectativas y la percepcion final del servicio recibido.

Para el paciente, la atencion de calidad debe satisfacer sus necesidades percibidas,
debe prestarse de manera cortés y en el momento que lo necesiten. Para ello los
aspectos de la calidad mas importantes se centran en la eficacia, accesibilidad,

continuidad, oportunidad de atencion, relaciones interpersonales y comodidad. 1,

El andlisis de los resultados efectuados revelan que existe una adecuada percepcion
del paciente acerca de la calidad de atenciébn que brinda la enfermera, en el
componente del entorno en el servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias
Grau; por lo que se acepta la hipotesis especifica de la investigacion; donde el
98.89% ha tenido una percepcion muy favorable
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CAPITULO V: CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La Percepcion del paciente acerca de la calidad de atencidén que brinda la
enfermera en el servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau, es
muy favorable para los componentes técnicos y confort, y favorable para el

componente interpersonal.

Referente a la calidad del cuidado técnico, que incluye el cuidado oportuno,
seguro y la orientacién brindada por la enfermera del servicio de Cirugia en el
Hospital de Emergencias Grau es Muy favorable en lo que concierne al cuidado
seguro y a la orientacion recibida, y favorable para el cuidado oportuno.

La percepcion de los pacientes acerca de la calidad de la atencién que brinda la
enfermera, referente al componente interpersonal, que incluye el cuidado
humano, la interrelacion y la confianza. Es favorable en lo que concierne al

cuidado humanoy ala confianza brindada por la enfermera.

Referente al componente entorno, que incluye iluminacién, ventilacion vy
ambiente limpio y ordenado es muy favorable en lo que concierne a la

iluminacién, ventilacion, y al ambiente limpio y ordenado.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones del presente estudio son:

- Al Departamento de Enfermeria y a las enfermeras del Servicio de Cirugia
elaboren estrategias orientadas a fortalecer el cuidado a través de las relaciones
interpersonales, dado que este es la columna donde se apoya todo el cuidado

humano.

- Realizar estudios de satisfaccion del paciente acerca de la calidad del cuidado que

brinda la enfermera en el servicio de cirugia.

- Realizar estudios similares al presente con enfoques cualitativos para poder

profundizar mas el tema.
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CAPITULO VI: ANEXOS

INTRODUCCION

Estimado paciente:

El presente cuestionario

ANEXO A

CUESTIONARIO

tiene como finalidad obtener informacibn sobre su

apreciacion en torno a la calidad de atencion que brinda la Enfermera de este
servicio. Le hacemos de su conocimiento que este instrumento es anénimo y que los
resultados que se obtengan serén de uso exclusivo para la investigacion. Agradezco

anticipadamente su colaboracion.

INSTRUCCIONES

A continuacion se presenta una serie de items, léalos detenidamente y segun sea su
opinién marque con una “X” en el casillero correspondiente.

N° item

items

Bueno

Regular

Malo

El personal que lo
atiende es cordial.
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|.- DATOS GENERALES

1. Edad:
a. 25- 30 ()
b. 31- 35 ()
c. 36- 40 ()
d. 41- 45 ()
e. 46- 50 ()
2. Sexo:
a. Femenino ()
b. Masculino ()
3. Estado Civil:
a. Soltero ()
b. Casado ()
c. Viudo ()
d. Divorciado ()
e. Separado ()
f. Conviviente ()

4. Grado de Instruccion:
a. Primaria Completa ()
b. Primaria Incompleta ()
c. Secundaria Completa ()
d. Secundaria Incompleta ( )
e. Superior Completa ()

f. Superior Incompleta ()
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g. Analfabeto

5. Tiempo de Hospitalizacion:

a. 01 — 02 dias
b. 03 — 05 dias

c. 06 — 07 dias

6. Condicién Laboral:

a. Independiente
b. Dependiente
C. Su casa

d. Otros

()

()
()
()

()
()
()
()
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II.- CONTENIDO

N° ftems Bueno Regular Malo

item

01 Al realizarle una pregunta a la
enfermera su respuesta es

02 Cuando tiene mucho dolor y le pide a
la enfermera(o) que lo atienda, la
atencion brindada la define como

03 El cumplimiento del tratamiento por
parte de la enfermera es

04 Cuando Ud. ingresé al servicio, la
orientacion fue
Cada vez que se le realiza un
procedimiento la enfermera solicita su

05 consentimiento y éste es
Considera que la orientacion de la
enfermera acerca de sus cuidados

06

post hospitalarios es
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El saludo de las enfermeras al
ingresar a su ambiente es

07
Los gestos y la mirada de la enfermera
cuando se dirige hacia Ud. es
08
Cuando sus familiares lo visitan, el
trato de las enfermeras es
09
La preocupacion de las enfermeras
porque se le brinde a Ud. los
10 alimentos adecuados es
11 El respeto de las enfermeras en las
creencias y costumbres de Ud. es
Observa que la preocupacion por
parte de las enfermeras(os) para que
12 Ud. descanse es
La confianza que le brinda la
enfermera para expresar dudas vy
13

sentimientos es
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La atencion gque le pone la enfermera
al escuchar sus sugerencias es

14

La iluminacion del ambiente del

servicio donde Ud. se encuentra
15 hospitalizado es

La limpieza y el orden del servicio
16 donde Ud. se encuentra hospitalizado

es

17 La ventilacién del servicio donde se
encuentra hospitalizado es

18 La privacidad del ambiente donde Ud.
se encuentra hospitalizado es

19 La limpieza y orden de los servicios
higiénicos del servicio es

20 Considera que los medios de
comunicacion en el servicio de
hospitalizacion es

*Las categorias fueron valoradas de la siguiente manera:

Bueno= Muy Favorable, Regular= Favorable, Malo= Desfavorable




Gracias por su participacion.

ANEXO B
Grado de concordancia entre los jueces segun

Prueba Binomial

CRITERIOS JUECES COHERENCIA TOTAL

1. Claridad 0 0 0 1 0O |1]O0 0 2/8 0.25
2. Objetivo 0 0 0 0 0 |0]| O 0 8/8 1
3. Actualidad 0 0 0 1 0O |1] 0 0 2/8 0.25

4. Organizacion

0 0 1 0 0O |0 O 1 2/8 0.25

5. Suficiencia 0 0 0 1 0 0 1 0 2/8 0.25
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6. Intencionalidad

1/8

0.125

7. Consistencia

3/8

0.375

8. Coherencia

2/8

0.25

9. Metodologia

8/8

Se ha considerado
0 : Si la respuesta es positiva

1: Si la respuesta es negativa

p = 0.416

Si p < 0.5 el grado de concordancia es significativo de acuerdo a los resultados obtenidos por

cada juez.

Los resultados son menores de 0.5 por lo tanto el grado de concordancia es significativo.
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ANEXO C

DETERMINACION DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Para determinar la confiabilidad del instrumento se procedié a utilizar la férmula del Alfa de
Cronbach:

o I{ [1 . Z*:Iil S’F]
“= L’f— 1} St ]

Donde:

SE

. i es la varianza del item i,
2

. Sf es la varianza de la suma de todos los items y
o K es el nUmero de preguntas o items.

Un método mas sencillo de calcular el Alfa de Cronbach utilizando el SPSS 18 o

PASW es siguiendo los siguientes pasos:

Analiza = Escala - Andlisis de Fiabilidad

Luego en la ventana de Analisis de Fiabilidad seleccionamos todos los items que

gueremos evaluar, es decir, sin contar los datos generales.

Elegimos el modelo Alfa, que es el cual calcula el Alfa de Cronbach, y damos click en

Aceptar. Saldré la siguiente salida:
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Analisis de fiabilidad

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los

casos
N %

Casos Validos 11 100,0

Excluidos® 0 ,0

Total 11 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,640 20

Para que exista confiabilidad R > 0.5 por lo tanto este instrumento es confiable en un 64%
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ANEXO D

METODO DE VALIDACION: CHI CUADRADO

HIPOTESIS GENERAL

Hi Existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de atencion

que brinda la enfermera en el servicio de Cirugia en el Hospital de

Emergencias Grau.

Ho No existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de

atencion que brinda la enfermera en el servicio de Cirugia en el Hospital de

Emergencias Grau.

Frecuencias obtenidas de la hipotesis general:

Calidad de atencion
Percepcion del paciente TMR
Adecuada Inadecuada

B

Muy favorable 19 20
D

Favorable 3 10
F

Desfavorable 0 0

T™MC 22 30
Fe = (TMR) (TMQC)
N
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FecasilaA=(20) (22) / (30)=14.67

FecasilaB=(20) (8) / (30) =5.33

FecasilaC=(10) (22) / (30)=7.33

FecasilaD=(10) (8) / (30)=2.67

FecasilaE=(0) (22)/ (30)=0

FecasilaF=(0) (8)/ (30) =0

Aplicando la férmula de CHI cuadrado

X? = 3 (fo —fe)?
fe
Casilla Fo Fe fo —fe (fo — fe)? (fo —fe)?/ fe
A 19 14.67 4.33 18.75 1.28
B 1 5.33 -4.33 18.75 3.52
C 3 7.33 -4.33 18.75 2.56
D 7 2.67 4.33 18.75 7.02
E 0 0 0 0 0
F 0 0 0 0 0
n= 30 > =14.38

Comparar el resultado de CHI cuadrado

33



gl = (r-1) (c-1)
gl=(2-1) (3-1) = 2

gl = Grados de libertad

r = Renglones del cuadro

¢ = Columnas del cuadro 14.38 > 5.5468

X% > X%

14.38 > 5.5468

— Se acepta la Hipotesis General.

El andlisis de los resultados efectuados revelan que existe una adecuada percepcion
del paciente acerca de la calidad de atencién que brinda la enfermera en el servicio
de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau, por lo que se acepta la hipétesis
general de la investigacion; donde el 66.67% ha tenido una percepcién muy

favorable.

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Hi Existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de atencion

que brinda la enfermera, en el componente técnico, en el servicio de Cirugia.
Ho No existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de

atencién que brinda la enfermera, en el componente técnico, en el servicio de

Cirugia.
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Frecuencias obtenidas de la hipotesis especifica 1:

Percepcion del paciente:

Calidad de atencién

aci TMR
componente técnico Adecuada Inadecuada
B
Muy favorable 16 1 17
D
Favorable S 8 13
=
Desfavorable 0 0 0
T™MC 21 9 30

FecasilaA=(17) (21) / (30)=11.90

FecasilaB=(17) (9)/ (30) =5.10

FecasilaC=(13) (21) / (30)=9.10

FecasilaD=(13) (9) / (30)=3.90

FecasilaE=(0) (21)/ (30)=0

FecasillaF=(0) (9) / (30) =0

Aplicando la férmula de CHI cuadrada

X? = 3 (fo —fe)?

fe
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Casilla Fo Fe fo —fe (fo - fe)? (fo — fe)?/ fe

A 16 11.90 4.10 16.81 141
B 1 5.10 -4.10 16.81 3.30
C 5 9.10 -4.10 16.81 1.85
D 8 3.90 4.10 16.81 4.31
E 0 0 0 0 0

F 0 0 0 0 0

n= 30 > =10.87

Comparar el resultado de CHI cuadrado

I=(2-1) (3-1) = 2
o= @hE-D 10.87 > 5.5468

X% > X%

— Se acepta la Hipotesis Especifica 1.

El andlisis de los resultados efectuados revelan que existe una adecuada percepcion
del paciente acerca de la calidad de atenciébn que brinda la enfermera, en el
componente técnico, en el servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau;
por lo que se acepta la hipotesis especifica 1 de la investigacion; donde el 55.56% ha

tenido una percepcion muy favorable del componente técnico.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Hi Existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de atencion

que brinda la enfermera, en el componente interpersonal en el servicio de

Cirugia.

Ho No existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de

atenciéon que brinda la enfermera, en el componente interpersonal en el

servicio de Cirugia.

Frecuencias obtenidas de la hipotesis especifica 2:

Percepcioén del paciente: Calidad de atencion
componente TMR
interpersonal Adecuada Inadecuada
Muy favorable 13 1 14
Favorable 6 10 16
Desfavorable 0 0 0
T™MC 19 11 30

Fe casilaA=(14) (19) / (30)=8.87

FecasilaB=(14) (11) / (30) =5.13

FecasilaC=(16) (19) / (30)=10.13

FecasilaD=(16) (11) / (30)=5.87

FecasilaE=(0) (19) / (30)=0
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FecasilaF=(0) (11) / (30) =0

Aplicando la férmula de CHI cuadrado

X? = 3 (fo —fe)?
fe
Casilla Fo Fe fo —fe (fo — fe)? (fo — fe)?/ fe
A 13 8.87 4.13 17.06 1.92
B 1 5.13 -4.13 17.06 3.33
C 6 10.13 -4.13 17.06 1.68
D 10 5.87 4.13 17.06 2.91
E 0 0 0 0 0
F 0 0 0 0 0
n= 30 > =9.84
Comparar el resultado de CHI cuadrado
gl=2-1)@3-1=2
9.84 > 55468
X% > X4

— Se acepta la Hipotesis Especifica 2.




El andlisis de los resultados efectuados revelan que existe una adecuada percepcion

del paciente acerca de la calidad de atencibn que brinda la enfermera, en el

componente interpersonal en el servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias

Grau; por lo que se acepta la hipétesis especifica 2 de la investigaciéon; donde el

54.44% ha tenido una percepcion favorable del componente interpersonal.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Hi Existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de atencion

que brinda la enfermera, en el componente del entorno en el servicio de

Cirugia.

Ho No existe una adecuada percepcion del paciente acerca de la calidad de

atencion que brinda la enfermera, en el componente del entorno en el servicio

de Cirugia.

Frecuencias obtenidas de la hipotesis especifica 2:

Percepcién del paciente:

Calidad de atencioén

componente del entorno TMR
(confort) Adecuada Inadecuada
Muy favorable 25 5 30
Favorable 0 0 0
Desfavorable 0 0 0
T™MC 25 5 30
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Fe casillaA=(30) (25) / (30)=25
Fe casilaB=(30) (5) / (30) =5
FecasilaC=(0) (25) / (30)=0
Fe casilaD=(0) (5) / (30)=0
Fe casilaE=(0) (25) / (30)=0

FecasilaF=(0) (5)/ (30) =0
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Aplicando la formula de CHI cuadrado

X% = X (fo —fe)?
fe
Casilla Fo Fe fo —fe (fo - fe)? (fo — fe)?/ fe
A 30 25 5 25 1
B 0 5 -5 25 5
C 0 0 0 0 0
D 0 0 0 0 0
E 0 0 0 0 0
F 0 0 0 0 0
n= 30 > =6
Comparar el resultado de CHI cuadrado
=(2-1) (3-1) = 2
o=@ ED 6 > 5.5468
X% > X4

— Se acepta la Hipotesis Especifica 3.




El andlisis de los resultados efectuados revelan que existe una adecuada percepcion
del paciente acerca de la calidad de atencibn que brinda la enfermera, en el
componente del entorno en el servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias
Grau; por lo que se acepta la hipétesis especifica 3 de la investigacion; donde el
98.89% ha tenido una percepcion muy favorable del componente del entorno

(confort).
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ANEXO E

CONSENTIMIENTO INFORMADO

| o T , en pleno uso de mis facultades mentales declaro
estar de acuerdo con mi participacion en la investigacioén “Percepcidn del paciente acerca de
la calidad de atencion que brinda la enfermera en el servicio de Cirugia”, realizada por la
Srta. Erika Espinoza Carrién, estudiante de Enfermeria de la Universidad San Martin de
Porres; en el cual realizaré una encuesta cuyos datos que brinde seran anénimos y toda la

informacién sera usada solo para la investigacion.

Firma del paciente
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Gréfica l

Edad de los pacientes del servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010

46 - 50 afios 25- 30 afios
3.33% 3.33%,

41 - 45 afios
26.67%

36- 40 afios
33.33%

31- 35 afios
33.33%

B25 - 30 afios 031 - 35 arfios 036 - 40 arios 341 - 45 arfios

046 - 50 arios

El 33.33% pacientes que acuden que acuden al Servicio de Cirugia del Hospital de

Emergencias Grau, sus edades estan comprendidas entre los

mientras que el 3.33% tiene 25 — 30 afios y 46 — 50 afios.

31 - 35 afios y 36 — 40 afios,
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Gréfica 2

Sexo de los pacientes del servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010

Femenino
46.67%

Masculino
53.33%

mFemening Masculing

El 53.33% (16 pacientes) son de sexo masculino, Yy el 46.67% (14 pacientes)

son de sexo femenino.




Grafica 3

Estado Civil de los pacientes del servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010

Conviviente n "
Divorciado
Separado 0.00% 0.00%
Viudo

0.00%

Casado
63.33%

Soltero W Casado Byiudo EDivorciado B Separado H Conviviente

El 63.33% (19 pacientes) son casados, Yy el 36% son solteros.
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Gréfica 4

Grado de Instruccién de los pacientes del servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010

Primaria

Primari
Analfabeto_ Incompleta Cc::ﬁT;Ig?a
. 0%
Superior _
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10% m}’n‘ge a
()

Secundaria
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Superior
Completa
80%
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El 3% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias Grau
tienen grado de instruccion secundaria incompleta, el 7% tiene grado de instruccion secundaria
completa, el 10% tiene grado de instruccion superior incompleta y el 80% tiene grado de

instruccion superior completa.
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Gréfica b

Tiempo de hospitalizacion de los pacientes del servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010
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El 66.67% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias Grau
tienen un tiempo de hospitalizacion de 03 — 05 dias, mientras que el menor porcentaje se
reflejado por el 13.33% tienen de 06 — 07 dias.
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Gréfica 6

Condicién Laboral de los pacientes del servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010
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El 46.67% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias

Grau su condicion laboral es dependiente, mientras que el 3.33% respondieron la alternativa

otros.
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Gréfica 7

Respuesta de la enfermera del servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010
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El 96.67% pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias Grau

contestaron la opcién Bueno en lo referente a la respuesta recibida, mientras que el

3.33% respondieron la alternativa Malo.
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Gréafica 8
Definicién de la atencion brindada en el servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010

Malo Bueno
0.00% 10.00%

oB
Regl'”ar o R:Z:Ic;r
(1]
90.00% OMalo

El 90% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias
Grau contestaron la opcién Regular en lo concerniente a la atencion brindada, mientras

gue el 10% respondieron la alternativa Bueno.
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Grafica 9

El cumplimiento del tratamiento en el servicio

de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau — 2010
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El 96.67% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias Grau
contestaron la opcién Bueno en lo referente a al cumplimiento del tratamiento, mientras que el

3.33% respondieron la alternativa Regular.
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Gréfica 10

Orientacion al paciente del servicio de cirugia en el Hospital de Emergencias Grau 2010
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El 60% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de
Emergencias Grau contestaron la opcion Bueno en lo concerniente a la orientacion

recibida, mientras que el 40% respondieron la alternativa Regular.
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Gréfica 11

Consentimiento del paciente del servicio de Cirugia

en el Hospital de Emergencias Grau — 2010

Regular Malo
0.00% 0.00%

OBueno
Buen?) ORegular
100.00% BMalo

El 100% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia dl Hospital
de Emergencias Grau contestaron la opcion Bueno en lo referente al

consentimiento que le solicitan las enfermeras.
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Gréfica 12

Orientacidn de los cuidados del paciente del servicio de Cirugia en

el Hospital de Emergencias Grau — 2010
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El 96.67% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias
Grau contestaron la opcion Bueno referente a la orientacion acerca de cuidados post
hospitalarios, mientras que el 3.33% respondieron la alternativa Regular.



Gréafica 13

El saludo de las enfermeras del servicio de Cirugia en el Hospital
de Emergencias Grau — 2010
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El 76.67% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias
Grau contestaron la opcion Regular en lo concerniente al saludo de las enfermeras,

mientras que el 23.33 respondieron la alternativa Bueno.



Gréfica 14

Los gestos y la mirada de la enfermera del servicio de Cirugia en el Hospital de

Emergencias Grau — 2010
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El 90% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias Grau
contestaron la opcion Regular respecto a los gestos y mirada de la enfermera, mientras que

el 10% respondieron la alternativa Bueno.



Gréafica 15

El trato de las enfermeras del servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau —

2010
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El 76.67% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias

Grau contestaron la opcion Regular en lo referente al trato a los familiares, mientras que el

23.33% respondieron la alternativa Bueno.
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Gréfica l

6

La preocupacién de las enfermeras del paciente del servicio de Cirugia en el Hospital

de Emergencias Grau — 2010
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El 89.66% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias

Grau contestaron la opcion Bueno en lo referente a los alimentos adecuados, mientras que
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el 10.34% respondieron la alternativa Regular.
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Gréafica 17

Respeto de creencias y costumbres del servicio de Cirugia en el Hospital de
Emergencias Grau — 2010
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El 100% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias Grau
respondieron la opcidbn Bueno con respecto al respeto de la enfermeras en creencias y

costumbres.



Grafica 18

Preocupacion por parte de las enfermeras(os) del servicio de Cirugia en el Hospital de

Emergencias Grau — 2010
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El 96.67% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias

Grau respondieron la opcién Bueno en lo referente a la preocupacion de las enfermeras

para que descanse, mientras que el 3.33% respondieron la alternativa Regular.
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Grafica 19

La confianza del paciente del servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau —

2010
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El 86.67% de los pacientes que acuden al servivio de cirugia del Hospital de Emergencias

Grau respondieron la opcion Regular respecto a la confianza que le brinda la enfermera

para expresar dudas y sentimientos, mientras que el 13.33% respondieron la alternativa

Bueno.
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Gréafica 20

La atencion que le pone la enfermera del servicio de Cirugia en el Hospital de
Emergencias Grau — 2010
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El 100% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de
Emergencias Grau respondieron la opcion Bueno a la atencion que le pone la
enfermera con respecto a escuchar dudas o sugerencias.



Gréfica 21

La iluminacion del ambiente del paciente en el servicio de Cirugia del Hospital de
Emergencias Grau — 2010
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El 100% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias

Grau respondieron la opcién Bueno en lo concerniente a la iluminacion del ambiente.



Gréfica 22

Lalimpiezay el orden del servicio de Cirugia en el Hospital de Emergencias Grau —

2010
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respondieron la opcion Bueno en lo referente a limpieza y orden del servicio.
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Gréafica 23

La ventilacién del servicio de Cirugia del Hospital de Emergencias Grau — 2010
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El 96.67% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias
Grau respondieron la opcion Bueno respecto a la ventilacion, mientras que el 3.33% de los

pacientes respondi6 la alternativa Regular.



Gréfica 24

La privacidad del ambiente del paciente en el servicio de Cirugia del Hospital de
Emergencias Grau — 2010
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El 93.33% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de
Emergencias Grau respondieron la opcién Regular respecto a la privacidad del

ambiente, mientras que el 6.67% respondi6 la alternativa Buena.



Grafica 25

Lalimpiezay orden de los servicios higiénicos del servicio de Cirugia del Hospital de

Emergencias Grau — 2010

El 100% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de Emergencias

Grau respondieron la opcion Regular respecto a la limpieza y orden de los servicios

higiénicos.
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Grafica 26

Medios de comunicacion del servicio de Cirugia del Hospital de Emergencias Grau —

2010
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El 73.33% de los pacientes que acuden al servicio de cirugia del Hospital de

Emergencias Grau respondieron la opcién Regular concerniente a los medios de

comunicacién, mientras

que

el

26.67% respondio

la alternativa Malo.
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