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Resumen 

La calidad de atención va acompañada de la satisfacción por ello, el profesional de 

enfermería aplica técnicas, habilidades de manera eficaz atendiendo las necesidades, inquietudes 

acerca de su enfermedad en los pacientes y familiares, generando una confianza, confort, que 

llevará paulatinamente a su recuperación. Este proyecto tendrá como objetivo determinar la 

relación que existe entre la calidad de atención en enfermería y la satisfacción del paciente en el 

servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte, durante el año 2025. En cuanto a 

la metodología de estudio será de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, correlacional 

y corte transversal.  La muestra será 331 pacientes hospitalizados durante el transcurso de un mes 

en el servicio de emergencia. Se utilizarán dos instrumentos, para medir la calidad de atención, 

se utilizará las escalas de Calidad de atención en enfermería (SERVQUAL), y para medir la 

satisfacción del paciente se usará la (CARE- Q), dichos instrumentos ya cuentan con validación 

y confiabilidad. Los datos obtenidos se ingresarán a una matriz en Microsoft Excel, para luego 

ser exportadas al software estadístico SPSS versión 23.0. Finalmente, serán analizados en tablas 

y gráficos.  

Palabras claves: calidad de la atención de salud, satisfacción del paciente, urgencias 

médicas, hospitales. 
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Planteamiento del Problema 

Identificación del Problema 

La calidad de atención es fundamental repercutiendo directamente en el estado de salud 

de los pacientes, la adherencia al tratamiento, seguridad, confort y en las relaciones 

interpersonales lo que destaca la comunicación al abordar aspectos físicos, psicológicos, 

socioculturales de las necesidades de atención que requieran en el momento preciso (Ali et al., 

2024). 

Según la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2023), 5,7 millones de personas 

fallecieron por una inadecuada calidad de atención en los nosocomios debiendo a la 

improcedente labor por parte del Ministerio de Salud, habiendo un déficit gestión logística sobre 

todo en países tercermundistas. 

A nivel mundial, según los estudios realizados en China, indican el 24% de los pacientes 

no estuvieron satisfechos con la atención hospitalaria brindada por el equipo de salud entre ellos 

señalaron la escasa interacción, carencia de medicamentos, falta de limpieza en los servicios. Por 

diferentes circunstancias, actitud de los trabajadores, no ofrecer atención inmediata, explicar con 

tecnicismo (Chan, 2024).  

Asimismo, investigaciones en África (Etiopía), informan el 52,5% de pacientes 

hospitalizados en la unidad de emergencia, expresaron sentirse complacido por la buena relación, 

comunicación, que brindan las licenciadas en enfermería (Ganiyu et al., 2022). 

Un estudio realizado en Irán, señalaron que los factores del descenso en la calidad de 

atención en los profesionales de enfermería es el agotamiento emocional en un 55.4%, además 

del aumento poblacional que conllevaron a una insatisfacción por los pacientes (Karim et al., 

2024). Por ende, investigaciones realizadas en Arabia Saudita identificaron que la satisfacción 
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del paciente es indispensable para evaluar la calidad de atención del profesional de salud, en su 

investigación señalan que el 56% de los pacientes mostraron insatisfacción provocando deterioro 

en el estado de salud, estancias prolongadas, un creciente gasto hospitalario (Mohammed et al., 

2024). 

Estudios en el hospital de Marruecos, indican que la atención recibida por parte del 

personal de salud fue satisfactoria con un 66% de los pacientes y el 69,8% aseguró que regresaría 

al nosocomio (Ghassan et al., 2021). En un estudio reciente en Grecia, se demostró que el 80% 

las enfermeras permanecen mayor tiempo con los pacientes, cubriendo los procedimientos, 

satisfaciendo sus necesidades (Mohammed et al., 2024). 

En Europa, intervinieron 11.318 pacientes por el cual, se reflejó un 11% de insatisfacción 

de los pacientes con los profesionales sanitarios (enfermeras) (Wardah et al., 2021). Mientras en 

Gran Bretaña, el 21% de adultos del servicio urgencias manifestaron sentirse satisfechos con la 

atención brindada por el profesional de salud, caso contrario un 59% declararon estar disgustado 

por el cuidado recibido (Campbell & Thomas, 2025).  

Además, la Organización Panamericana de la Salud (OPS, 2021), se entiende sobre la 

calidad de atención, en prestación de los servicios de la salud, como una atención que está 

centrada en las personas, sus familias y las comunidades, con niveles extraordinarios de 

seguridad, ser efectivos, oportunidad, eficiencia y un buen acceso igualitario como atributos.  

En Norteamérica, específicamente en los Estados Unidos, los pacientes mostraron 

satisfacción 86.1% con el trato humanizado de parte de los profesionales de enfermería, 

reflejando un óptimo desempeño, compromiso (Goodrich & Lazenby, 2023). 

Investigaciones informan que la salud mental en los profesionales de salud, 

específicamente en las enfermeras quienes son el pilar en proporcionar una adecuada calidad de 
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atención en sus pacientes se ha mermado, con la alta carga de trabajo, carencia de personal, horas 

extras, circunstancias extra laborales, ocasionando estrés en un 31.5%, altercados verbales con 

sus compañeros, insatisfacción hasta el abandono (Reza et al., 2022). 

En América Latina, los estudios realizados por las unidades de emergencia han sido 

perjudicados por una infraestructura inadecuada, carencia de recursos humanos, además, del trato 

despectivo generando inconformidad a los pacientes del personal de salud (Cordero et al., 2024). 

Además, en México, estudios a pacientes en el Instituto del Seguro Social recalcan que el 

67.8% se sintieron satisfechos con la labor de enfermería y un 18.9% muy satisfechos.  

Satisfacción laboral en personal de enfermería y satisfacción del usuario en dos 

Instituciones de Salud (Tirado et al., 2024). 

Por lo tanto, en Cuba el 92,6% de los pacientes manifestaron estar satisfechos con la 

atención recibida, mientras que un 7.4% expresaron lo contrario desde el tiempo de espera, 

calidad del trato proporcionado por parte del equipo de salud (González et al.,2021). 

Mientras tanto en Ecuador, investigaciones desarrollado por los pacientes señalaron estar 

conforme con la calidad de atención en enfermería un 49%, mientras un 10% sentirse 

insatisfecho con el trato brindado (Mosquera et al., 2025). 

De manera que, indicaron el 47.4% de pacientes en el servicio de emergencia estar 

conforme con el tiempo empleado en su atención mientras, un 48.5% refiere que necesitan mayor 

personal para que las atenciones no se congestionen generando disconformidad (Castro et al., 

2021). 

Asimismo en el Perú, según el informe realizado por La Superintendencia Nacional de 

Salud (SUSALUD), recibió reclamos con 50.346 casos donde el III nivel de atención fue el más 

perjudicado (Ramírez &  Matzumura, 2024). Por ello, los estudios realizados mencionaron que 
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en el hospital de Andahuaylas, el 25% de pacientes manifestaron un adecuado nivel de 

satisfacción por parte del equipo multidisciplinario de salud, asimismo el 52,4% expresaron un 

nivel medio de satisfacción (Rodríguez & Arévalo, 2023). 

Estudios realizados en el Hospital de Salud - Arequipa, en el área de emergencias. El 

55.3% de los pacientes manifestaron una satisfacción media respecto a los cuidados 

proporcionados por los profesionales en enfermería, debido a la alta demanda de pacientes que 

llegan al servicio (León & Arévalo, 2023). 

     Además, se informó que, en el Hospital Cayetano Heredia, los estudios evidenciaron 

el 52,2% tener una calidad adecuada en el cuidado enfermería, continuo del 46,7% presentan una 

calidad media, mientras el 6,0% mostró poco satisfecho. Las razones por el cual no regresarían 

atenderse son: deficiente atención 18,2% y prolongados tiempos de espera 11,8% (Ramírez et al., 

2024). 

Por otro lado, en el Hospital Edgardo Rebagliati - Lima, se evidenció el 77% mostraron 

cierta inconformidad en las atenciones por parte del personal de enfermería, quienes eran poco 

empáticas, mientras un 41% no había una calidad de atención adecuada (Aguilar et al., 2022). 

Formulación del Problema 

Problema General 

¿Cuál es la relación entre la calidad de atención en enfermería y satisfacción del 

paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte, 2025? 

Problemas Específicos 

¿Cuál es la calidad de atención en enfermería en el servicio de emergencia en un Hospital 

Nacional de Lima Norte, 2025? 
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¿Cuál es el nivel de satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital 

Nacional de Lima Norte, 2025? 

¿Cuál es la relación de las dimensiones de calidad de atención en enfermería y las 

dimensiones de satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional 

de Lima Norte, 2025? 

Objetivos de la Investigación 

Objetivo General 

Determinar la relación que existe entre la calidad de atención en enfermería y 

satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte, 

2025. 

Objetivos Específicos 

Identificar la calidad de atención en enfermería en el servicio de emergencia en un 

Hospital Nacional de Lima Norte, 2025. 

Identificar el nivel de satisfacción de paciente en el servicio de emergencia en un Hospital 

Nacional de Lima Norte, 2025. 

Identificar la relación de las dimensiones que existe entre calidad de atención en 

enfermería y las dimensiones de satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un 

Hospital Nacional de Lima Norte, 2025. 
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Justificación 

Justificación Teórica 

 La calidad de atención del paciente en el servicio de emergencia es crucial para mejorar 

resultados y reducir la mortalidad, sin embargo, debido a la saturación del servicio ha llevado 

tanto a los profesionales de enfermería como a los pacientes a no tener una óptima calidad de 

atención, suprimiendo la comunicación entre enfermera-paciente, generando insatisfacción, 

malestar. 

 En este contexto, la Teoría de Relaciones Interpersonales de Hildegard Peplau, nos recalca 

que la enfermera debe ser empática comprendiendo su situación, satisfaciendo sus necesidades 

asistenciales, brindando información con términos simples el medicamento que le está por 

administrar, ofreciendo soporte emocional a las inquietudes, problemas que viene acarreando en 

el ámbito laboral, económico, generando cierta cercanía y confianza. 

Justificación Metodológica 

 La investigación tiene como relevancia proporcionar información actualizada que ayudarán 

a los profesionales de enfermería a estar al tanto de la realidad que presenta el servicio de 

emergencia, respecto a las variables estudiadas, mejorando su praxis con el objetivo de mejorar 

en la calidad de atención. Por otra parte, respecto al aporte científico los hallazgos que se 

realicen podrán ser comparados con otras investigaciones referidas a esta problemática, de forma 

que se puedan comparar y arribar a resultados que contribuyan con otras investigaciones que 

giren sobre las mismas variables. 
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Justificación Práctica y Social 

Este estudio permitirá identificar las debilidades que existen en el hospital, en cuanto a la 

brecha de personal de enfermería en el servicio de emergencia, carencia de recursos humanos, 

desabastecimiento de ciertos medicamentos indispensables para el tratamiento, la demanda de 

pacientes en el servicio de emergencia hace que la calidad de atención no sea la adecuada para el 

paciente generando insatisfacción, incomodidad, malestar. El propósito de mi investigación es 

evaluar el nivel de atención y satisfacción por parte de los profesionales de enfermería en el 

servicio de emergencia, posterior dar a conocer a la jefa de enfermería y autoridades del 

nosocomio las carencias y ellos puedan tomar decisiones para mejorar en calidad atención. 

En tanto en lo social, permitirá mejorar la calidad de atención por parte del profesional de 

enfermería, brindando una mejor satisfacción a los pacientes. 
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Desarrollo de las Perspectivas Teóricas 

Antecedentes de la Investigación 

Antecedentes Internacionales 

Mudan et al. (2022), China, publicaron un estudio llamado “Satisfacción de los pacientes 

hospitalizados con la atención de enfermería y sus factores de impacto en hospitales terciarios 

chinos: un estudio transversal”. El objetivo es evaluar el nivel de satisfacción del paciente con la 

atención de enfermería en los principales hospitales de China. La metodología fue cuantitativo, 

correlacional y transversal. Para dicho estudio participaron 24,971 pacientes hospitalizados en 

143 hospitales, con una muestra de 150 pacientes. Teniendo un resultado de satisfacción alto. 

Concluyendo que se deberían considerar las características de los pacientes al evaluar la 

satisfacción en los diferentes hospitales.  

Farhana et al. (2022), India, realizaron un estudio llamado “Nivel de satisfacción del 

paciente y sus determinantes tras el ingreso en hospitales públicos y privados de atención terciara 

en Bangladesh" cuyo objetivo fue investigar el índice de satisfacción y sus factores asociados 

entre los pacientes ingresados en hospitales de tercer nivel en Bangladesh - India. La 

investigación de enfoque cuantitativo, corte transversal, tipo descriptivo, con un total de 923 

pacientes (420 de nosocomios públicos y 503 instituciones privadas), obteniendo una muestra de 

358 pacientes. Los resultados encontrados fueron el 65% se sintieron satisfechos con los 

servicios de atención hospitalaria mientras, el 75% en particular. En conclusión, la satisfacción 

fue mejor en instituciones privadas desde el trato recibido, atención, eficacia.  
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Castillo (2023), Argentina, desarrolló una investigación acerca de la “Percepción de los 

pacientes sobre la calidad de atención en la Unidad de Cirugía Ambulatoria del Hospital 

Policlínico del área oeste del Conurbano Boaerense”. El objetivo es explorar las percepciones de 

los pacientes sobre la atención brindada en el sistema de salud pública y evaluar cómo estas 

percepciones y la observancia de sus derechos influyen en el nivel de satisfacción donde 

participaron 135 pacientes. Siendo el estudio descriptivo, de corte transversal, se aplicó el 

cuestionario Care – Q, dando un alto nivel de Cronbach 0,88. Los resultados del reflejan que el 

50.37% de pacientes masculinos sintieron satisfacción en la atención a comparación del 49.63% 

pacientes femeninos. Concluyendo, el personal de enfermería es el eje principal en la 

recuperación del paciente. (Castillo C 2023). 

Zambrano et al. (2025), Ecuador, llevaron a cabo un estudio sobre “Calidad de atención y 

satisfacción del paciente en un Hospital de Ecuador”, con el objetivo de establecer la relación 

entre la calidad de la atención y la satisfacción del usuario, en el área de consulta externa de 

medicina general. La investigación tiene un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo – 

correlacional. Se utilizó el cuestionario SERVQUAL. Con una muestra de 83 pacientes. Los 

resultados obtenidos muestran una calidad atención moderada, en donde en las dimensiones 

donde se tiene fortalecer es la empatía (63% bajo). Se concluye que la empatía y la 

comunicación son fundamentales para mejorar la satisfacción del paciente (Zambrano & Serpa, 

2025). 

Antecedentes Nacionales, Regionales y Locales 

Ramírez et al. (2023), Ica, en su investigación Calidad del Cuidado de Enfermería y 

Satisfacción en pacientes postoperados del servicio de cirugía del Hospital Santa María del 

Socorro. Cuyo objetivo fue determinar la relación entre la calidad del cuidado de enfermería y la 
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satisfacción en pacientes postoperados del servicio de cirugía del Hospital Santa María del 

Socorro, Ica. Participaron 147 pacientes, Aplicaron el cuestionario CARE-Q. Fue un estudio 

descriptivo, cuantitativo, transversal y no experimental. Terminaron señalando los hospitales del 

MINSA, en los servicios de emergencia la atención de los profesionales sanitarios a los pacientes 

es deficiente, debido a una serie de factores entre ellos, la escasez de enfermeras(os), no 

acatamiento de procedimientos del equipo de salud, falta de comunicación, ocasionando 

insatisfacción un 60%. (Ramírez K, Urure I. 2023). 

López et al. (2023), Lima, hicieron un estudio sobre la Calidad de atención de enfermería 

y satisfacción del adulto mayor que acude al Hospital Vitarte. El objetivo fue determinar la 

relación entre la calidad de atención de enfermería y satisfacción del adulto mayor que acude al 

Hospital Vitarte, Lima. Participando 158 pacientes. Emplearon el CARE - Q. Realizaron un 

enfoque cuantitativo, diseño no experimental, de corte transversal. En su estudio, demostraron 

una calidad atención moderada en un 45,57%, seguido de bajo 36,71% y 17,72% alto. 

Concluyendo, las relaciones interpersonales entre ellos la comunicación es fundamental para el 

paciente se sienta en confianza, con profesionales que le brinden un trato cálido, respondiendo a 

sus interrogantes para tener conocimiento acerca de su diagnóstico, enfermedad.  

Poma et al. (2023), Lima, realizaron una investigación llamada Nivel de Satisfacción de 

los Padres sobre la Atención de Enfermería en Niños que asisten al servicio de Emergencia del 

Instituto Nacional de Salud del Niño. Cuyo objetivo fue determinar el nivel de satisfacción de 

padres sobre la atención de enfermería a sus hijos prescolares en el servicio de emergencia de un 

hospital pediátrico. Participaron 60 padres de familia. Emplearon el instrumento CARE - Q. El 

diseño descriptivo de corte transversal. Concluyendo el 46,7% de padres de familia presentó 
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nivel medio de satisfacción, el 45% un nivel alto. Concluyendo, los padres presentaron nivel de 

satisfacción medio en relación al cuidado de enfermería obtenido por sus hijos.  

Cachique et al. (2022), Lima, elaboraron un estudio llamado “Calidad de atención y 

satisfacción del usuario de un hospital especializado nivel II-2 Lima”. El objetivo fue determinar 

la relación entre la calidad de atención y satisfacción de los usuarios del servicio emergencia de 

un hospital especializado nivel II-2. Teniendo un enfoque cuantitativo, observacional, 

correlacional y transversal. La población estuvo integrada por 200 pacientes, con una muestra de 

90 pacientes. En los resultados se evidenciaron en la dimensión tangible con un 96.5% de 

aceptación, seguido de empatía y capacidad de respuesta. Se concluye que existe una alta 

relación entre la calidad de atención y la satisfacción para que la atención sea la adecuada con el 

paciente. (Cachique S, Barrios J, Arispe C et al. 2022). 

Padilla et al. (2023), Huancayo, elaboraron un estudio acerca "Percepción de calidad y 

satisfacción del paciente en hospitales especializados del Centro del Perú". El objetivo fue 

evaluar la relación entre la satisfacción del usuario y la calidad de atención en hospitales de 

Huancayo". En la metodología con enfoque cuantitativo, no experimental, transversal. Con una 

población de 1050 pacientes en dos nosocomios: Hospital Regional Daniel Álcides Carrión y 

Hospital Ramiro Prialé, con un tamaño muestral 281 pacientes, 127 Hospital Carrión y 154 

Hospital Ramiro Prialé. Los resultados reflejaron el 50% en las dimensiones comunicación y 

seguridad aceptables, mientras fiabilidad y capacidad de respuesta en 47.7% y 47.7%. El estudio 

concluye que es necesario abordar dichas dimensiones para lograr una atención aceptable.  

Febres et al. (2022), Huancavelica, en su artículo Satisfacción del usuario en un Hospital 

Peruano durante la pandemia por COVID-19. El objetivo fue determinar la satisfacción del 

usuario externo sobre la calidad de atención en el Hospital de Pampas (Huancavelica, Perú) en el 
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contexto de pandemia. Con un estudio descriptivo, cuantitativo, transversal y no experimental., 

donde la muestra fueron 114 usuarios, se empleó el cuestionario SERVQUAL. Concluyendo, el 

56,20% obtuvo satisfacción moderada, por el cual los profesionales de salud deben mejorar 

brindando un trato cálido, amable, durante la anamnesis (Febres et al., 2022). 

Marco Conceptual 

Calidad de Atención  

La atención al paciente empieza desde la recepción al servicio de emergencia, donde 

muchos de ellos son traídos en la ambulancia donde el enfermero realiza la valoración, 

monitorizando sus signos vitales, estableciendo sus cuidados en enfermería según diagnóstico, 

complejidad, involucrando una alta responsabilidad (Álava & Paredes, 2024). 

Ejerce el compromiso ante la calidad de atenciones, los principios éticos y las normas de 

la profesión que contribuyen a la satisfacción propia y de paciente. 

Definen la calidad de atención en enfermería como un baluarte fundamental dentro del 

trabajo en equipo, para la satisfacción de los pacientes siendo el protagonista en las habilidades 

sociales, brindando la seguridad, confianza, por consiguiente, mejorar su diagnóstico 

(Stavropoulou & Rovithi, 2022). 

Determinan la calidad atención como respuesta a las necesidades físicas, psicológicas, 

emocionales, sociales de los pacientes para que se reincorporen paulatinamente a sus actividades 

rutinarias (Reza & Rohani, 2022). 

Dimensiones de la Variable Calidad de Atención de Enfermería. 

Fiabilidad. Es la dimensión en el cual el Establecimiento de Salud, cumple con sus 

funciones, normas de forma segura, confiable en las prestaciones de sus servicios, los 

profesionales de enfermería que conforman el servicio de emergencia cumplen son sus 
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responsabilidades, dentro de ellas en satisfacer las necesidades físicas, emocionales. De tal 

forma, involucra un cuidado holístico, ejecutando los registros de enfermería en cual se 

evidencie su labor plasmada en documentos legales (Suárez et al., 2019). 

Capacidad de Respuesta. Disposición del profesional de enfermería en atender, apoyar a 

los pacientes, brindando la mejor atención de calidad, rápida, eficaz satisfaciendo sus 

necesidades. El profesional de enfermería de manera amable, empática proporciona información 

de la enfermedad del paciente, asimismo, la importancia de tomar su medicación en su horario 

establecido, alimentación saludable, ejercicios (Rodríguez & Gil de Gómez, 2022).  

Seguridad. Transmitir confianza al paciente y familia con un trato adecuado, 

comportamiento educado, despejando cualquier interrogante que pueda tener acerca de su 

enfermedad. Por ello, implica un profesional competente desde la manera de explicar el 

procedimiento a realizar, medicamentos a administrar, manejo de equipos pertenecientes a la 

Institución, en el cual los pacientes se puedan sentir confiados. 

En la dimensión se examina la actitud de cada enfermera en el desenvolvimiento con los 

pacientes (Tello & Pérez, 2023). 

Empatía. El paciente desde su ingreso a la unidad debe recibir un trato empático con el 

equipo de salud que lo atiende, de esta manera, los pacientes sienten agradecidos por el trato 

recibido, amabilidad y el interés por resolver su condición de salud.  

Es la habilidad blanda más importante que todo enfermera(o), debe reflejar poniéndose 

por unos minutos en el lugar de la otra persona, prestarle atención a su situación, problemas y 

tratar de alguna forma darle una solución brindándole soporte emocional generando una atención 

efectiva (Aparicio, 2023). 

 



15  

Aspectos Tangibles 

Son las instalaciones del hospital, las condiciones físicas de los equipos donde los 

profesionales de la salud utilizan, el nivel de comodidad ofrecido, limpieza de los ambientes 

acompañado de una apariencia agradable del personal, el confort. Generando un rol vital en la 

percepción general de calidad en el paciente. Teniendo en cuenta el mantenimiento que deben 

tener los equipos médicos evitando cualquier desperfecto, perjudicando a los pacientes (Suárez et 

al., 2019). 

Satisfacción del Paciente 

El desempeño que realiza el profesional en salud (enfermera), en el cuidado, atención, 

cumpliendo con sus necesidades, expectativas del paciente. 

Las enfermeras son los profesionales que permanecen mayor tiempo, estableciendo constante 

interacción con sus pacientes desde su ingreso hasta el alta (Alibrandi et al., 2023). 

Para evaluar la satisfacción en profesionales enfermería, se utilizará el instrumento de medición 

CARE Q (Caring Assesment Instrument) (Hanan et al., 2023). 

Por ello, es vital que los pacientes que están en nuestro turno se sientan satisfechos por la 

atención recibida, pondrán en práctica lo aprendido por los doctores, enfermeras, nutricionista, 

cumplir estrictamente el horario de sus medicamentos, la definición de su enfermedad y los 

cuidados en casa que deben efectuar y una alimentación balanceada, equilibrada evitando los 

excesos en grasas saturadas, harinas refinadas, carbohidratos y bebidas carbonatadas. 
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La satisfacción es el producto de las atenciones, servicios ofrecidos al paciente y 

familiares, por ello el compromiso es brindar calidad, eficiencia, trato respetuoso, siempre 

teniendo presente que la persona postrada en su unidad podría ser un familiar y merece lo mejor 

del grupo de profesionales de salud. Logrando la confianza, la manera en que desempeña su 

vocación, generando óptimos comentarios (Arcentales et al., 2021). 

Dimensiones de la Satisfacción del Paciente.  

Digno y Respetuoso. Ofrecer una atención personalizada por parte del equipo de salud, 

humanista, oportuna, eficaz, amable logrando la satisfacción del paciente promoviendo un 

ambiente seguro y de confianza logrando una recuperación favorable (Álvarez et al., 2024). 

Cortesía y Amabilidad. Cualidad que todo profesional de salud debe demostrar desde 

ofrecer un trato dócil, humanizado con los pacientes ser amigable, generoso velando por su 

bienestar y generando relaciones armoniosas y saludables. En su mayoría de pacientes suelen 

sentirse vulnerables, asustados, con dolor, el trato humano involucra un impacto directo en la 

calidad del diagnóstico, la adherencia al tratamiento y la recuperación. (Tapia et al., 2022). 

Competencia Profesional. El profesional de enfermería a través de su desarrollo a nivel 

laboral demuestra conocimientos, juicio crítico, toma de decisiones, resolución de problemas, 

rapidez en sus actividades, habilidades para resolver situaciones de manera efectiva, segura.  A 

su vez, compitiendo con otros colegas a un ritmo acelerado, que conlleva el servicio de 

emergencia (Mazacón et al., 2020). 

Paciente de Emergencia. Aquella persona que acude o es traído al hospital por 

ambulancia, donde su salud es inestable, crítica, en donde su atención debe ser inmediata para 

evitar las secuelas neurológicas que evitarían la totalidad en su funcionalidad motora. (Ropero et 

al., 2022). 
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Servicio de Emergencia. Unidad hospitalaria donde se brinda atención las 24 horas, 

cuenta con los servicios de triaje, tópico, sala de observación, sala de shock trauma, tópicos de 

medicina, cirugía, pediatría a los determinando la complejidad de cada paciente, su situación que 

compromete con su vida, se prioriza dando una atención rápida, eficaz (Castro et al., 2019). 

Hospital. Establecimiento público que cuentan con diferentes servicios, con personal 

altamente calificado en atenciones hospitalarias y emergencia para personas heridas, lesionadas 

(Parang, 2024). 

Bases Teóricas 

Hildergard Peplau, en su teoría Relaciones Interpersonales, destaca al profesional de 

enfermería como un ser que maneja las situaciones de preocupación, angustia, estrés del paciente 

por medio de la comunicación, manejando el panorama otorgando una solución, alternativa ante 

el problema que atraviesa, generando una mayor tranquilidad. Se relaciona porque las 

enfermeras(os), emplean su criterio, conocimientos y ética laboral para ayudar a identificar 

posterior a educar, orientar, ayudar en los problemas de salud que acarrea el paciente (Aires 

2024). 

Definición de Términos 

Cuidado 

Acciones tienen finalidad promover la salud y fortaleza de la persona (Villa et al., 2023). 

Eficiencia 

Es tener capacidad, ser competente y eficaz para realizar las cosas (Kwame, 2024). 

Satisfacción del paciente 

El grado de congruencia entre lo que espera el paciente, lo que percibe el de la atención 

real y la atención ideal (Iraizoz et al., 2023). 
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Percepción del Paciente sobre la Calidad de Atención  

Es la respuesta manifestada de parte del usuario referente a la sensación obtenida a través 

de los sentidos sobre el cuidado que le brinda la enfermera (Torres et al., 2024).  
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        Metodología 

Descripción del Lugar de Ejecución 

El proyecto de investigación se realizará en el servicio de emergencia en un Hospital 

Nacional de Lima Norte, en el distrito de San Martín de Porres. El establecimiento de alta 

complejidad es catalogado como III-I, cuenta con diferentes servicios entre ellos Unidad de 

Cuidados Intensivos (UCI), cirugía, traumashock, observación, medicina, pediatría, 

neonatología, laboratorio clínico. 

El servicio está conformado por un equipo multidisciplinario, por el área de triaje donde 

el médico evalúa a los pacientes y los clasifica según la gravedad de su diagnóstico.  

Además, llegan diferentes casos pacientes poli traumatizados, intoxicación alimentaria, por 

medicamentos, cortes por arma blanca. 

La investigación se llevará a cabo en el presente año 2025 en donde se recolectará los 

datos por los pacientes del área de emergencia, previa autorización del consentimiento 

informado. 

Población y Muestra 

Población 

Para la aplicación del estudio se incluirá a los pacientes que acuden al servicio de 

emergencia de un Hospital Nacional de Lima Norte, dentro del periodo de un mes. Se estableció 

que asisten 80 pacientes al día, siendo 2,400. 
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Muestra  

  El muestreo tipo probabilístico a utilizar estará conformada por 331 pacientes, calculando 

con la siguiente fórmula estadística. 

Donde: Z = 1.96 (95% confianza), valor distribución nominal = 1.96 

p = Probabilidad de éxito o proporción esperado valor 0.50 

q = Probabilidad de fracaso. Valor= 0.50 

E = error de precisión (5%) 

N = Tamaño de la población  

Ejecución: 

 

n =  

 

n =  

 

n =  

 

n =  

 

n =  

 

n = 331 

La muestra estará integrada por 331 pacientes. 

Z2 p.q.N 

E2 (N-1) + Z2 p.q 

(1,96)2 (0.5) (0.5) (2400) 

(0.05)2 (240-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5) 

3,8416 x 0.25 x 2400 

0.0025 x 2,399 + 3,8416 x 0.25 

2,304.96 

5.9975 + 0.9604 

2,304.96 

6,9579 
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Tipo y Diseño de Investigación 

El enfoque de la investigación es cuantitativo, porque se medirán las características de las 

variables Calidad de atención y Satisfacción del paciente, para más adelante analizar los 

resultados. Su finalidad es conseguir resultados exactos que permitan decisiones fundamentadas 

(García, 2021). 

El diseño a utilizar será no experimental ya que no habrá manipulación que afectan las 

variables, de tipo correlacional refiriendo al tipo de estudio se fundamenta en establecer la 

existencia entre fenómenos logrando determinar relación entre las variables y corte transversal 

porque la información se obtendrá en un momento y espacio establecido (Calle, 2023). 

Formulación de Hipótesis 

Hipótesis General 

Existe relación significativa entre la calidad de atención en enfermería con la satisfacción 

del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte, 2025. 

No existe relación significativa entre la calidad de atención en enfermería con la 

satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte, 

2025. 

Hipótesis Específicas 

Existe relación en la calidad de atención en enfermería en el servicio de emergencia en un 

Hospital Nacional de Lima Norte, 2025. 

Existe relación en la satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital 

Nacional de Lima Norte, 2025. 
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Existe relación en las dimensiones que existe entre calidad de atención en enfermería y 

las dimensiones de satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital 

Nacional de Lima Norte, 2025. 

 

Identificación de variables 

Variable 1: Calidad de atención: Variable Independiente 

Variable 2: Satisfacción del paciente: Variable Dependiente 
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Operacionalización de Variables 

Variables Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Escalas de 

medición 

Calidad de 

atención en 

enfermería 

 

Es la percepción 

satisfactoria que 

tiene el paciente 

debido a los logros 

deseados por el 

personal de salud 

(enfermería), para 

lograr satisfacer las 

necesidades, 

buscando su 

máximo bienestar y 

 

Habilidad de los 

profesionales en 

enfermería, en el 

cual emplean sus 

conocimientos y 

juicio crítico para 

brindar atenciones 

de calidad a los 

pacientes. Se 

aplicará un 

Fiabilidad  
Tiempo 

Interés 

Ordinal 

Capacidad de 

respuesta  

Información 

Rapidez 

Ayuda 

Seguridad  

Identificación del paciente 

Eventos adversos 

Información terapéutica 

Empatía  

Atención personalizada 

Priorización paciente 

Tiempo de dedicación al 

paciente 
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seguridad.  (De la 

Garza M 2024) 

cuestionario 

SERVQUAL. 

 

Aspectos Tangibles  

Capacidad instalada 

Recursos humanos 

Equipos operativos 

Satisfacción del 

paciente 

El desempeño que 

realiza el 

profesional de 

salud (enfermera), 

en el cuidado, 

atención 

cumpliendo con sus 

necesidades, 

expectativas del 

paciente. 

(Arcentales G 

2021) 

Grado que percibe 

el paciente en base 

a la conformidad 

de las atenciones, 

cuidados ofrecidos 

por la enfermera 

del servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional 

de Lima Norte, 

2025. Se aplicará 

un cuestionario 

CARE Q. 

Trato digno y 

respetuoso  

Disposición para resolver 

problemas 

Confiabilidad 

Ordinal 

Cortesía y 

amabilidad  

Capacidad de escucha 

Trato cortes 

Competencia 

profesional  

Profesionalismo 

Competencia 
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Técnica e Instrumentos de Recolección de Datos 

Técnica 

La técnica que me permitirá la obtención de datos de la población es la encuesta. 

Asimismo, se logrará alcanzar una gran cantidad de información de manera eficaz en tiempo 

parcialmente cortos (Sánchez & Hernández, 2024). 

Instrumentos 

Para la variable Calidad de Atención se empleará el instrumento SERVQUAL, 

elaborado y validado por Michelsen Consulting en 1992, así mismo fue adaptada al español 

por el Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas (INCN, 2023), comprende un total de 22 

ítems en 5 dimensiones fiabilidad (5 preguntas), aspectos tangibles, capacidad de respuesta y 

seguridad (4 preguntas), además de escala de respuesta va de nunca (1) a siempre (5). 

Para evaluar la variable Satisfacción del paciente, se utilizará el instrumento en 

versión corta elaborado por (Echenique, 2020), el instrumento cuenta con 18 preguntas y la 

escala Likert comprende nunca (1) a siempre (5). 

Validez y Confiabilidad 

En cuanto a la Calidad de atención en enfermería, el instrumento SERVQUAL, fue 

adaptado y validado por Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas (INCN, 2023), 

garantizando una alta confiabilidad en el coeficiente alfa de Cronbach de 0.89. Además, para 

identificar la validez, se llevó una evaluación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin, logrando un 

puntaje de 0,853 (KMO >0,5), mientras tanto, la prueba de Barlett, obtuvo (X2 = 1902,58, 

pag <0,001). 

Para la variable satisfacción del paciente, el instrumento de versión corta de la 

enfermera Margot Echenique, que fue validado por 3 jueces expertos dando la conformidad 

que dicho instrumento (Castillo, 2023). Por otro lado, se empleó V. de Aiken para comprobar 
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la concordancia de los jueces, además un Alpha de Cronbach de 0.81 arrojando nivel 

confiabilidad (Morales, 2022). 

Proceso de Recolección de Datos 

Se realizará una solicitud a la Universidad Peruana la Unión, inscribiendo el proyecto 

de investigación. 

Luego se emitirá un resumen de la tesis a la Unidad de Investigación Académica del 

Hospital Nacional Cayetano Heredia (HNCH), generando un número de expediente. 

Posteriormente, se realizará las coordinaciones con la jefatura del servicio de Emergencia, 

estableciendo las fechas para la ejecución de los instrumentos de investigación. Por último, se 

explicará a los pacientes del servicio de emergencia del HNCH, el estudio de investigación 

tendrá un propósito académico por el cual, se les dará a conocer un consentimiento 

informado. 

Procesamiento y Análisis de Datos 

Se procederá a realizar su vaciado de datos en la matriz Excel, se considerarán las 

variables y dimensiones, consecuente se utilizará el software estadístico SPSS, en su versión 

23, donde se obtendrá las estadísticas mediante tablas y figuras. Posteriormente se ejecutará 

prueba paramétrica de Pearson, permitiendo realizar la contrastación de hipótesis (Ruiz et al., 

2023).  
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Consideraciones Éticas 

Principio de Autonomía 

Se acatarán las diferentes opiniones de los pacientes, respetando sus decisiones. Por 

ello, se procederá con la entrevista el que me permitirá recolectar datos actuales que implican 

tanto al investigador como al paciente, otorgando un resultado transparente. 

Acatar en todo momento las decisiones de los pacientes del servicio de emergencia 

del Hospital Cayetano Heredia, dependiendo el tipo de personalidad, sus creencias (Cruz et 

al., 2023). 

Principio de Beneficencia 

En el segundo principio el investigador promueve el bien, explicándole la importancia 

del estudio a la comunidad científica a los pacientes (Materan et al., 2022). 

Principio de no Maleficencia 

Se les explicará, dicho estudio es con fines académicos, respetando la identidad del 

paciente, manteniendo en todo momento la ética profesional que nos caracteriza (Salazar et 

al., 2024). 

Principio de Justicia 

Dicha recolección de datos se desarrollará en manera justa, parcial, sin ningún tipo de 

discriminación por su religión, condición social, siendo imparcial en las opiniones de los 

pacientes del servicio de emergencia del Hospital Cayetano Heredia (Vidal, 2022). 
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Administración del Proyecto de Investigación 

Cronograma de Ejecución 

 

ACTIVIDADES 

2025 
 

ABRIL MAYO JUNIO   JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE 
NOVIEMBRE   

1 
2 

3  1 2 
3 

4 1

1 

2

2 

3

3 

4

4 

1

1 

2

2 

3

3 

4

4 

1

1 

2

2 

3

3 

4

4 

1

1 

2

2 

3

3 

4

4 

1

1 

2

2 

3

3 

4

4 

     

Planteamiento del problema 
    

  X X X    
    

            
    

Marco Teórico 
    

  X X X X X X 
    

X X X          
    

Instrumento 

    

    X X X X 

    

x            
     

Revis ión del instrumento 

    

       X 

    

X            
    

Presentación inicial 
    

        
    

X            
    

Análisis de datos 
    

        
    

 X X          
    

Interpretación de resultados 
    

        
    

  X          
    

Corrección de dictaminadores 
    

        
    

  X X         
    

Presentación final 
    

        
    

  X X         
    

Publicación al repositorio 
    

        
    

   X         
    

 

2 3 4 1 4 1 3 2 1 2 3 4 
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Presupuesto  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Recursos     

  Humanos Cantidad Costo S/ Total S/ 

  Laptop 1 2000 2000 

  USB 1 30 30 

  Hojas bond A4 500 U 16 16 

  Lapiceros 6 1.50 9 

  Lápices 6 1.00 6 

  Borradores 3 1.00 3 

  Tableros 3 7.00 21 

  Impresiones - - - 

  Folder manila 2 1.50 3 

  Folder plastificado           2        5.00 10 

  Archivador 1 6.50 6.50 

  Totales   2,104 
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Apéndices 

Apéndice A: Instrumentos de recolección de datos 

UNIVERSIDAD PERUANA UNIÓN ESCUELA DE POSGRADO 

Unidad de Posgrado de Ciencias de la Salud 

Encuesta SERVQUAL de Calidad de Atención en pacientes del servicio de emergencia en un 

Hospital Nacional de Lima Norte, 2025. 

Fecha:    N° de encuesta 

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO 

1. Edad del encuestado:  

2. Sexo: (1) Masculino     (2) Femenino 

3. Estudios:  (1) Analfabeto   (2) Primaria   (3) Secundaria   (4) Superior Técnico  (5) 

Superior Universitaria 

4. Estado civil:  (1) Soltero(a)   (2) Casado(a)  (3) Conviviente  (4) Divorciado(a)  (5) 

Viudo(a)  (6) Separado(a) 

 

Indique su grado de acuerdo o desacuerdo en cada uno de los siguientes enunciados, marcando 

con una (X) el número apropiado que se encuentra al lado de cada enunciado. 

Utilice la siguiente escala de 5 puntos (el mayor número de escala indica mayor acuerdo). 

1= Nunca     2= Casi nunca     3= Algunas veces    4= Casi siempre   5= Siempre 

 

N

N° 
ÍTEMS 

1

1 

2

2 

3

3 

4

4 

5

5 

1

1 

¿Qué los pacientes sean atendidos 

inmediatamente a su llegada a emergencia, sin 

importar su condición socioeconómica? 

1 2 3 4 5 

2

2 

¿La atención en emergencia se realice 

considerando la gravedad de la salud del 

paciente? 

1 2 3 4 5 

3

3 

¿Qué su atención en emergencia este a cargo del 

médico? 
1 2 3 4 5 

4

4 

¿El médico mantuvo suficiente comunicación 

con usted o sus familiares para explicarles el 

seguimiento de su problema de salud? 

1 2 3 4 5 

5

5 

¿El módulo de farmacia de emergencia contó 

con los medicamentos que recetará el médico? 
1 2 3 4 5 



  

6

6 

¿La atención en caja o el módulo de admisión 

sea rápida? 
1 2 3 4 5 

7

7 

¿La atención para tomarse los análisis de 

laboratorio sea rápida? 
1 2 3 4 5 

8

8 

¿La atención para tomarse los exámenes 

radiológicos (radiografías, ecografías, otros) sea 

rápida? 

1 2 3 4 5 

9

9 

¿La atención en la farmacia de emergencia sea 

rápida? 
1 2 3 4 5 

1

10 

¿El médico le brindó el tiempo necesario para 

contestar sus dudas o preguntas sobre su 

problema de salud? 

1 2 3 4 5 

1

11 

¿Qué durante su atención en emergencia se 

respete su privacidad? 
1 2 3 4 5 

1

12 

¿Qué el médico realice un examen físico 

completo y minucioso por el problema de salud 

por el cual será atendido? 

1 2 3 4 5 

1

13 

¿Hubo capacidad del médico de transmitir y 

generar seguridad? 
1 2 3 4 5 

1

14 

¿El personal de emergencia lo trató con 

amabilidad, respeto y paciencia? 
1 2 3 4 5 

1

15 

¿El personal de emergencia mostró interés para 

solucionar cualquier dificultad que se presente 

durante su atención? 

1 2 3 4 5 

1

16 

¿Usted entendió la información respecto a su 

enfermedad? 
1 2 3 4 5 

1

17 

¿Usted entendió la información respecto al 

tratamiento, dosis, horarios, reacciones adversas 

y uso de los medicamentos prescritos? 

1 2 3 4 5 

1

18 

¿Usted entendió la información brindada sobre 

los procedimientos a realizar? 
1 2 3 4 5 

1

19 

¿Los carteles, afiches y materiales de 

orientación fueron adecuados? 
1 2 3 4 5 

2

20 

¿Se contó con personal capacitado para orientar 

a los usuarios y familiares? 
1 2 3 4 5 



  

2

21 

¿Se contó con la presencia de materiales y 

equipos para la atención médica? 
     

2

22 

¿Hubo comodidad y limpieza de los ambientes 

hospitalarios? 
     

 

 

SATISFACCIÓN DEL PACIENTE 

Encuesta CARE Q satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital 

Nacional de Lima Norte, 2025. 

Estimado paciente, en la presente encuesta con fines académicos solicitamos que responda con 

total sinceridad. 

A continuación, usted tendrá una serie de preguntas que consta de tres ítems: 

Marque con un aspa “X” la opción que mejor describa su opinión, elija una sola respuesta. 

1= Nunca       2= A veces   3= Siempre 

Datos generales: 

Edad:                 Sexo: (1) Masculino   (2) Femenino 

N° ITEMS Nunca A veces Siempre 

1 
La enfermera le explica cómo 
llevar a cabo las indicaciones 

médicas. 

   

2 

La enfermera muestra habilidad al 

asistir al médico en los 

procedimientos que realizan. 

   

3 
La enfermera se muestra insegura 

al realizarle un procedimiento. 

   

4 
La enfermera conoce los cuidados 

que se le debe brindar. 

   

5 
La enfermera que le atiende le 
brinda consejos para mantener 

buena salud. 

   

6 
Existe una buena comunicación 

con la enfermera. 

   

7 
La enfermera se muestra contenta 
cuando le atiende. 

   

8 
Se siente en confianza como para 
hacerle preguntas a la enfermera. 

   

Gracias por su colaboración 



  

9 
La enfermera es capaz de entender 
cómo se siente. 

   

10 
Puede acudir a la enfermera 
cuando tenga la necesidad de 

conversar de sus problemas. 

   

11 
La enfermera es comprensiva al 
escuchar sus problemas. 

   

12 

La enfermera está tan ocupada 
realizando trabajo administrativo 

que no tiene tiempo de conversar 

con usted. 

   

13 
La enfermera tiene tiempo para 

atender a los pacientes. 

   

14 
Hablar con la enfermera le hace 

sentir mejor. 

   

15 
Se siente discriminado o 
marginado por la enfermera. 

   

16 
La enfermera le explica todo con 
un lenguaje claro y comprensible. 

   

17 

La enfermera le orienta de forma 

práctica con información 
pertinente. 

   

18 
La enfermera explica con detalle 
acerca de los exámenes a realizar. 
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Apéndice C: Consentimiento informado 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACIÓN  

A usted se le está invitando a participar en este estudio de investigación en salud. Antes 

de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados. 
 

Título del proyecto: Calidad de atención en enfermería y satisfacción del paciente en 
el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima 

Norte, 2025. 

Nombre del investigador: 
Sifuentes Gómez, Lili Julita   

Propósito del estudio: Determinar la relación que existe entre la calidad de 

atención en enfermería y la satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un 

Hospital Nacional de Lima Norte, 2025. 
Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la 

investigación por los medios más adecuados (de manera individual) que le puede ser de mucha 

utilidad en su actividad profesional. 
Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedirá responder el cuestionario.  

Costo por participar: Usted no hará gasto alguno durante el estudio. 
Confidencialidad: La información que usted proporcione estará protegido,  solo el 

investigador puede conocer. Fuera de esta información confidencial, usted no será identificado 

cuando los resultados sean publicados. 
Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sanción o 

pérdida de los beneficios a los que tiene derecho. 
Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo de 

este estudio o acerca de la investigación, puede dirigirse a Lili Sifuentes Gómez, coordinador 

del equipo. 
 

Participación voluntaria:  

Su participación en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en 

cualquier momento.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Apéndice D: Matriz de consistencia 

Título: Calidad de atención en enfermería y satisfacción del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima   

Norte, 2025. 

Problema Objetivos Variables Hipótesis Metodología  

Problema general Objetivo general Variable 1 Hipótesis general Enfoque: Cuantitativo 

Diseño:  

No experimental 

Tipo: Descriptivo 

Corte: Transversal 

correlacional 

Población: En el estudio 

de investigación se 

trabajará con una 

población de 2400 

pacientes en el servicio 

de emergencia de un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte. 

Muestra: 331 pacientes 

Técnica: Encuesta 

¿De qué manera se 

relaciona la calidad de 

atención en enfermería 

con la satisfacción del 

paciente en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025? 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

Determinar la relación 

que existe entre la 

calidad de atención en 

enfermería  y la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. Calidad de atención en 

enfermería 

 

H1: Existe relación 

significativa entre la 

calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

H0: No existe relación 

significativa entre la 

calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 



  

 

 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

1 Calidad de atención 

SERVQUAL 

Diseño: 

No experimental 

Tipo: Descriptivo 

Corte: Transversal 

correlacional 

Población: En el estudio 

de investigación se 

trabajará con una 

población de 2400 

pacientes en el servicio 

de emergencia de un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte. 

Muestra: 331 pacientes 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 

Problemas específicos Objetivo específicos Variable 2 Hipótesis especificas 

¿De qué manera se 

relaciona la dimensión 

fiabilidad de la calidad 

de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025? 

Establecer la relación 

que existe entre la 

dimensión fiabilidad de 

la calidad de atención en  

enfermería y la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 
Satisfacción del 

paciente  

 

H1: Existe relación 

significativa entre la 

dimensión fiabilidad de 

la calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

H0: No existe relación 

significativa entre la 

dimensión fiabilidad de 

la calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 



  

¿De qué manera se 

relaciona la dimensión 

capacidad de respuesta 

de la calidad de atención 

en enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025? 

Establecer la relación 

que existe entre la 

dimensión capacidad de 

respuesta de la calidad 

de atención en 

enfermería y la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

 Ha: Existe relación 

significativa entre la 

dimensión capacidad de 

respuesta de la calidad 

de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

Ho: No existe relación 

significativa entre la 

dimensión capacidad de 

respuesta de la calidad 

de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

2 Satisfacción del 

paciente 

CARE Q 



  

¿De qué manera se 

relaciona la dimensión 

seguridad de la calidad 

de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025? 

Establecer la relación 

que existe entre la 

dimensión seguridad de 

la calidad de atención en 

enfermería  y la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

 Ha: Existe relación 

significativa entre la 

dimensión seguridad de 

la calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

Ho: No existe relación 

significativa entre la 

dimensión seguridad de 

la calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

 



  

¿De qué manera se 

relaciona la dimensión 

empatía de la calidad de 

atención en enfermería 

con la satisfacción del 

paciente en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025? 

Establecer la relación 

que existe entre la 

dimensión empatía de la 

calidad de atención en 

enfermería y la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

 Ha: Existe relación 

significativa entre la 

dimensión empatía de la 

calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

Ho: No existe relación 

significativa entre la 

dimensión empatía de la 

calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

 

 

 

 

 

 



  

¿De qué manera se 

relaciona la dimensión 

aspectos tangibles de la 

calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025? 

Establecer la relación 

que existe entre la 

dimensión aspectos 

tangibles de la calidad de 

atención en enfermería y 

la satisfacción del 

paciente en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

 Ha: Existe relación 

significativa entre la 

dimensión empatía de la 

calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

Ho: No existe relación 

significativa entre la 

dimensión empatía de la 

calidad de atención en 

enfermería con la 

satisfacción del paciente 

en el servicio de 

emergencia en un 

Hospital Nacional de 

Lima Norte, 2025. 

 



 

 


