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Resumen

La calidad de atencion va acompafiada de la satisfaccion por ello, el profesional de
enfermeria aplica técnicas, habilidades de manera eficaz atendiendo las necesidades, inquietudes
acerca de su enfermedad en los pacientes y familiares, generando una confianza, confort, que
llevara paulatinamente a su recuperacién. Este proyecto tendra como objetivo determinar la
relacion que existe entre la calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte, durante el afio 2025. En cuanto a
la metodologia de estudio sera de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, correlacional
y corte transversal. La muestra serd 331 pacientes hospitalizados durante el transcurso de un mes
en el servicio de emergencia. Se utilizaran dos instrumentos, para medir la calidad de atencion,
se utilizara las escalas de Calidad de atencion en enfermeria (SERVQUAL), y para medir la
satisfaccion del paciente se usara la (CARE- Q), dichos instrumentos ya cuentan con validacion
y confiabilidad. Los datos obtenidos se ingresaran a una matriz en Microsoft Excel, para luego
ser exportadas al software estadistico SPSS version 23.0. Finalmente, seran analizados en tablas
y gréaficos.

Palabras claves: calidad de la atencién de salud, satisfaccion del paciente, urgencias

médicas, hospitales.



Planteamiento del Problema
Identificacion del Problema

La calidad de atencion 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 comunicacion al abordar aspectos fisicos, psicoldgicos,
socioculturales de las necesidades de atencion que requieran en el momento preciso (Ali et al.,
2024).

Segln la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2023), 5,7 millones de personas
fallecieron por una inadecuada calidad de atencion en los nosocomios debiendo a la
improcedente labor por parte del Ministerio de Salud, habiendo un déficit gestion logistica sobre
todo en paises tercermundistas.

A nivel mundial, segun los estudios realizados en China, indican el 24% de los pacientes
no estuvieron satisfechos con la atencion hospitalaria brindada por el equipo de salud entre ellos
sefialaron la escasa interaccion, carencia de medicamentos, falta de limpieza en los servicios. Por
diferentes circunstancias, actitud de los trabajadores, no ofrecer atencion inmediata, explicar con
tecnicismo (Chan, 2024).

Asimismo, investigaciones en Africa (Etiopia), informan el 52,5% de pacientes
hospitalizados en la unidad de emergencia, expresaron sentirse complacido por la buena relacion,
comunicacion, que brindan las licenciadas en enfermeria (Ganiyu et al., 2022).

Un estudio realizado en Iran, sefialaron que los factores del descenso en la calidad de
atencion en los profesionales de enfermeria es el agotamiento emocional en un 55.4%, ademas
del aumento poblacional que conllevaron a una insatisfaccion por los pacientes (Karim et al.,

2024). Por ende, investigaciones realizadas en Arabia Saudita identificaron que la satisfaccion



del paciente es indispensable para evaluar la calidad de atencion del profesional de salud, en su
investigacion sefialan que el 56% de los pacientes mostraron insatisfaccioén 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 atencién recibida por parte del
personal de salud fue satisfactoria con un 66% de los pacientes y el 69,8% asegurd que regresaria
al nosocomio (Ghassan et al., 2021). En un estudio reciente en Grecia, se demostrd 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 reflejé un 11% de insatisfaccion
de los pacientes con los profesionales sanitarios (enfermeras) (Wardah et al., 2021). Mientras en
Gran Bretafia, el 21% de adultos del servicio urgencias manifestaron sentirse satisfechos con la
atencion brindada por el profesional de salud, caso contrario un 59% declararon estar disgustado
por el cuidado recibido (Campbell & Thomas, 2025).

Ademas, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS, 2021), se entiende sobre la
calidad de atencion, en prestacion de los servicios de la salud, como una atencion que esta
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, especificamente en los Estados Unidos, los pacientes mostraron
satisfaccion 86.1% con el trato humanizado de parte de los profesionales de enfermeria,
reflejando un optimo desemperio, compromiso (Goodrich & Lazenby, 2023).

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

especificamente en las enfermeras quienes son el pilar en proporcionar una adecuada calidad de



atencion 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 comparieros, insatisfaccion 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, ademas, del trato
despectivo generando inconformidad a los pacientes del personal de salud (Cordero et al., 2024).

Ademas, en México, estudios a pacientes en el Instituto del Seguro Social recalcan que el
67.8% se sintieron satisfechos con la labor de enfermeria y un 18.9% muy satisfechos.

Satisfaccion laboral en personal de enfermeria y satisfaccion 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
atencion recibida, mientras que un 7.4% expresaron lo contrario desde el tiempo de espera,
calidad del trato proporcionado por parte del equipo de salud (Gonzélez et al.,2021).

Mientras tanto en Ecuador, investigaciones desarrollado por los pacientes sefialaron estar
conforme con la calidad de atencion en enfermeria 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 atencion 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 Perd, segun el informe realizado por La Superintendencia Nacional de
Salud (SUSALUD), recibi6 reclamos con 50.346 casos donde el I11 nivel de atencion fue el mas

perjudicado (Ramirez & Matzumura, 2024). Por ello, los estudios realizados mencionaron que



en el hospital de Andahuaylas, el 25% de pacientes manifestaron un adecuado nivel de
satisfaccién por parte del equipo multidisciplinario de salud, asimismo el 52,4% expresaron un
nivel medio de satisfaccion (Rodriguez & Arévalo, 2023).

Estudios realizados en el Hospital de Salud - Arequipa, en el area de emergencias. El
55.3% de los pacientes manifestaron una satisfaccion media respecto a los cuidados
proporcionados por los profesionales en enfermeria, debido a la alta demanda de pacientes que
llegan al servicio (Ledn & Arévalo, 2023).

Ademas, se informé que, en el Hospital Cayetano Heredia, los estudios evidenciaron
el 52,2% tener una calidad adecuada en el cuidado enfermeria, continuo del 46,7% presentan una
calidad media, mientras el 6,0% mostro poco satisfecho. Las razones por el cual no regresarian
atenderse son: deficiente atencién 18,2% y prolongados tiempos de espera 11,8% (Ramirez et al.,
2024).

Por otro lado, en el Hospital Edgardo Rebagliati - Lima, se evidencio el 77% mostraron
cierta inconformidad en las atenciones por parte del personal de enfermeria, quienes eran poco
empaticas, mientras un 41% no habia una calidad de atencion adecuada (Aguilar et al., 2022).
Formulacion del Problema
Problema General

¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion en enfermeria y satisfaccion del
paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte, 2025?

Problemas Especificos
¢Cudl es la calidad de atencidn en enfermeria en el servicio de emergencia en un Hospital

Nacional de Lima Norte, 2025?



¢Cual es el nivel de satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital

Nacional de Lima Norte, 2025?

¢Cual es la relacion de las dimensiones de calidad de atencion en enfermeria y las
dimensiones de satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional
de Lima Norte, 2025?
Objetivos de la Investigacion
Obijetivo General
Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion en enfermeria y
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte,
2025.
Obijetivos Especificos
Identificar la calidad de atencion en enfermeria en el servicio de emergencia en un
Hospital Nacional de Lima Norte, 2025.
Identificar el nivel de satisfaccion de paciente en el servicio de emergencia en un Hospital
Nacional de Lima Norte, 2025.
Identificar la relacién de las dimensiones que existe entre calidad de atencion en
enfermeria y las dimensiones de satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia en un

Hospital Nacional de Lima Norte, 2025.



Justificacién

Justificacion Teorica

La calidad de atencion del paciente en el servicio de emergencia es crucial para mejorar
resultados y reducir la mortalidad, sin embargo, debido a la saturacién del servicio ha llevado
tanto a los profesionales de enfermeria como a los pacientes a no tener una optima calidad de
atencion, suprimiendo la comunicacion entre enfermera-paciente, generando insatisfaccion,

malestar.

En este contexto, la Teoria de Relaciones Interpersonales de Hildegard Peplau, nos recalca
que la enfermera debe ser empéatica comprendiendo su situacion, satisfaciendo sus necesidades
asistenciales, brindando informacion con términos simples el medicamento que le esta por
administrar, ofreciendo soporte emocional a las inquietudes, problemas que viene acarreando en
el ambito laboral, econdmico, generando cierta cercania y confianza.

Justificacion Metodoldgica

La investigacion tiene como relevancia proporcionar informacion actualizada que ayudaran
a los profesionales de enfermeria 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 atencion. Por otra parte, respecto al aporte cientifico los hallazgos que se
realicen podran ser comparados con otras investigaciones referidas a esta problematica, de forma
que se puedan comparar y arribar a resultados que contribuyan con otras investigaciones que

giren sobre las mismas variables.



Justificacion Practicay Social

Este estudio permitira identificar las debilidades que existen en el hospital, en cuanto a la
brecha de personal de enfermeria 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 atencion no sea la adecuada para el
paciente generando insatisfaccion, incomodidad, malestar. El proposito de mi investigacion es
evaluar el nivel de atencion y satisfaccion por parte de los profesionales de enfermeria en el
servicio de emergencia, posterior dar a conocer a la jefa de enfermeria y autoridades del
nosocomio las carencias y ellos puedan tomar decisiones para mejorar en calidad atencion.

En tanto en lo social, permitird mejorar la calidad de atencion por parte del profesional de

enfermeria, brindando una mejor satisfaccion a los pacientes.



Desarrollo de las Perspectivas Teoricas
Antecedentes de la Investigacién
Antecedentes Internacionales

Mudan et al. (2022), China, publicaron un estudio llamado “Satisfaccion de los pacientes
hospitalizados con la atencion de enfermeria y sus factores de impacto en hospitales terciarios
chinos: un estudio transversal”. El objetivo es evaluar el nivel de satisfaccion del paciente con la
atencion de enfermeria en los principales hospitales de China. La metodologia 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 satisfaccion alto.
Concluyendo que se deberian considerar las caracteristicas de los pacientes al evaluar la
satisfaccién en los diferentes hospitales.

Farhana et al. (2022), India, realizaron un estudio llamado “Nivel de satisfaccion del
paciente y sus determinantes tras el ingreso en hospitales publicos y privados de atencién terciara
en Bangladesh" cuyo objetivo fue investigar el indice de satisfaccion y sus factores asociados
entre los pacientes ingresados en hospitales de tercer nivel en Bangladesh - India. La
investigacion de enfoque cuantitativo, corte transversal, tipo descriptivo, con un total de 923
pacientes (420 de nosocomios publicos y 503 instituciones privadas), obteniendo una muestra de
358 pacientes. Los resultados encontrados fueron el 65% se sintieron satisfechos con los
servicios de atencion hospitalaria mientras, el 75% en particular. En conclusion, la satisfaccion

fue mejor en instituciones privadas desde el trato recibido, atencion, eficacia.
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Castillo (2023), Argentina, desarroll6 una investigacion acerca de la “Percepcién de los
pacientes sobre la calidad de atencion en la Unidad de Cirugia Ambulatoria del Hospital
Policlinico del area oeste del Conurbano Boaerense”. El objetivo es explorar las percepciones de
los pacientes sobre la atencion brindada en el sistema de salud publica y evaluar como estas
percepciones y la observancia de sus derechos influyen en el nivel de satisfaccion donde
participaron 135 pacientes. Siendo el estudio descriptivo, de corte transversal, se aplico el
cuestionario Care — Q, dando un alto nivel de Cronbach 0,88. Los resultados del reflejan que el
50.37% de pacientes masculinos sintieron satisfaccion en la atencion a comparacion del 49.63%
pacientes femeninos. Concluyendo, el personal de enfermeria es el eje principal en la
recuperacion del paciente.

Zambrano et al. (2025), Ecuador, llevaron a cabo un estudio sobre “Calidad de atencion y
satisfaccion del paciente en un Hospital de Ecuador”, con el objetivo de establecer la relacion
entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario, en el area de consulta externa de
medicina general. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo —
correlacional. Se utilizo el cuestionario SERVQUAL. Con una muestra de 83 pacientes. Los
resultados obtenidos muestran una calidad atencién moderada, en donde en las dimensiones
donde se tiene fortalecer es la empatia (63% bajo). Se concluye que la empatia y la
comunicacion son fundamentales para mejorar la satisfaccion del paciente (Zambrano & Serpa,
2025).

Antecedentes Nacionales, Regionales y Locales

Ramirez et al. (2023), Ica, en su investigacion Calidad del Cuidado de Enfermeria y

Satisfaccion en pacientes postoperados del servicio de cirugia del Hospital Santa Maria del

Socorro. Cuyo objetivo fue determinar la relacién entre la calidad del cuidado de enfermeria y la
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satisfaccién en pacientes postoperados del servicio de cirugia del Hospital Santa Maria del
Socorro, Ica. Participaron 147 pacientes, Aplicaron el cuestionario CARE-Q. Fue un estudio
descriptivo, cuantitativo, transversal y no experimental. Terminaron sefialando los hospitales del
MINSA, en los servicios de emergencia la atencion 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 comunicacion, ocasionando

insatisfaccion un 60%.

Lopez et al. (2023), Lima, hicieron un estudio sobre la Calidad de atencion de enfermeria
y satisfaccion del adulto mayor que acude al Hospital Vitarte. El objetivo fue determinar la
relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del adulto mayor que acude al
Hospital Vitarte, Lima. Participando 158 pacientes. Emplearon el CARE - Q. Realizaron un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. En su estudio, demostraron
una calidad atencién moderada en un 45,57%, seguido de bajo 36,71% y 17,72% alto.
Concluyendo, las relaciones interpersonales entre ellos la comunicacién es fundamental para el
paciente se sienta en confianza, con profesionales que le brinden un trato calido, respondiendo a

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

Poma et al. (2023), Lima, realizaron una investigacion Illamada Nivel de Satisfaccion de
los Padres sobre la Atencion de Enfermeria en Nifios que asisten al servicio de Emergencia del
Instituto Nacional de Salud del Nifio. Cuyo objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de
padres sobre la atencion de enfermeria a sus hijos prescolares en el servicio de emergencia de un
hospital pediatrico. Participaron 60 padres de familia. Emplearon el instrumento CARE - Q. El

disefio descriptivo de corte transversal. Concluyendo el 46,7% de padres de familia presentd
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nivel medio de satisfaccion, el 45% un nivel alto. Concluyendo, los padres presentaron nivel de

satisfaccion medio en relacion al cuidado de enfermeria obtenido por sus hijos.

Cachique et al. (2022), Lima, elaboraron un estudio llamado “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario de un hospital especializado nivel 11-2 Lima”. El objetivo fue determinar
la relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios del servicio emergencia de
un hospital especializado nivel I1-2. Teniendo un enfogue cuantitativo, observacional,
correlacional y transversal. La poblacién estuvo integrada por 200 pacientes, con una muestra de
90 pacientes. En los resultados se evidenciaron en la dimension tangible con un 96.5% de
aceptacion, seguido de empatia y capacidad de respuesta. Se concluye que existe una alta
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion para que la atencion sea la adecuada con el

paciente.

Padilla et al. (2023), Huancayo, elaboraron un estudio acerca "Percepcion de calidad y
satisfaccion del paciente en hospitales especializados del Centro del Perd". El objetivo fue
evaluar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en hospitales de
Huancayo". En la metodologia con enfoque cuantitativo, no experimental, transversal. Con una
poblacion de 1050 pacientes en dos nosocomios: Hospital Regional Daniel Alcides Carrion y
Hospital Ramiro Prialé, con un tamafio muestral 281 pacientes, 127 Hospital Carrion y 154
Hospital Ramiro Prialé. Los resultados reflejaron el 50% en las dimensiones comunicacion y
seguridad aceptables, mientras fiabilidad y capacidad de respuestaen 47.7% y 47.7%. El estudio

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

Febres et al. (2022), Huancavelica, en su articulo Satisfaccion del usuario en un Hospital
Peruano durante la pandemia por COVID-19. El objetivo fue determinar la satisfaccion del

usuario externo sobre la calidad de atencion en el Hospital de Pampas (Huancavelica, Pert) 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 empled el cuestionario SERVQUAL. Concluyendo, el
56,20% obtuvo satisfaccion moderada, por el cual los profesionales de salud deben mejorar

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

Marco Conceptual
Calidad de Atencion

La atencion al paciente empieza desde la recepcion al servicio de emergencia, donde
muchos de ellos son traidos en la ambulancia donde el enfermero realiza la valoracion,
monitorizando sus signos vitales, estableciendo sus cuidados en enfermeria segun diagnostico,
complejidad, involucrando una alta responsabilidad (Alava & Paredes, 2024).

Ejerce el compromiso ante la calidad de atenciones, los principios éticos y las normas de
la profesion que contribuyen a la satisfaccién propia y de paciente.

Definen la calidad de atencion en enfermeria como un baluarte fundamental dentro del
trabajo en equipo, para la satisfaccion de los pacientes siendo el protagonista en las habilidades
sociales, brindando la seguridad, confianza, por consiguiente, mejorar su diagndstico
(Stavropoulou & Rovithi, 2022).

Determinan la calidad atencion como respuesta a las necesidades fisicas, psicoldgicas,
emocionales, sociales de los pacientes para que se reincorporen paulatinamente a sus actividades
rutinarias (Reza & Rohani, 2022).

Dimensiones de la Variable Calidad de Atencion de Enfermeria.

Fiabilidad. Es la dimensidn 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 enfermeria que conforman el servicio de emergencia cumplen son sus
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responsabilidades, dentro de ellas en satisfacer las necesidades fisicas, emocionales. De tal
forma, involucra un cuidado holistico, ejecutando los registros de enfermeria en cual se
evidencie su labor plasmada en documentos legales (Suarez et al., 2019).

Capacidad de Respuesta. Disposicion del profesional de enfermeria en atender, apoyar a
los pacientes, brindando la mejor atencién de calidad, rapida, eficaz satisfaciendo sus
necesidades. El profesional de enfermeria de manera amable, empatica proporciona informacion
de la enfermedad del paciente, asimismo, la importancia de tomar su medicacién en su horario
establecido, alimentacion saludable, ejercicios (Rodriguez & Gil de Gomez, 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
Institucion, en el cual los pacientes se puedan sentir confiados.

En la dimension se examina la actitud de cada enfermera en el desenvolvimiento con los
pacientes (Tello & Pérez, 2023).

Empatia. El paciente desde su ingreso a la unidad debe recibir un trato empatico 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 condicién de salud.

Es la habilidad blanda méas importante que todo enfermera(o), debe reflejar poniéndose
por unos minutos en el lugar de la otra persona, prestarle atencion a su situacion, problemas y
tratar de alguna forma darle una solucion brindandole soporte emocional generando una atencion

efectiva (Aparicio, 2023).
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Aspectos Tangibles

Son las instalaciones del hospital, las condiciones fisicas de los equipos donde los
profesionales de la salud utilizan, el nivel de comodidad ofrecido, limpieza de los ambientes
acompafado de una apariencia agradable del personal, el confort. Generando un rol vital en la
percepcion general de calidad en el paciente. Teniendo en cuenta el mantenimiento que deben
tener los equipos medicos evitando cualquier desperfecto, perjudicando a los pacientes (Suarez et
al., 2019).

Satisfaccion del Paciente

El desempefio que realiza el profesional en salud (enfermera), en el cuidado, atencion,
cumpliendo con sus necesidades, expectativas del paciente.

Las enfermeras son los profesionales que permanecen mayor tiempo, estableciendo constante
interaccion con sus pacientes desde su ingreso hasta el alta (Alibrandi et al., 2023).

Para evaluar la satisfaccion en profesionales enfermeria, se utilizara el instrumento de medicién
CARE Q (Caring Assesment Instrument) (Hanan et al., 2023).

Por ello, es vital que los pacientes que estan en nuestro turno se sientan satisfechos por la
atencion recibida, pondran en practica lo aprendido por los doctores, enfermeras, nutricionista,
cumplir estrictamente el horario de sus medicamentos, la definicién de su enfermedad y los
cuidados en casa que deben efectuar y una alimentacion balanceada, equilibrada evitando los

excesos en grasas saturadas, harinas refinadas, carbohidratos y bebidas carbonatadas.
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La satisfaccion 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 podria ser un familiar y merece lo mejor
del grupo de profesionales de salud. Logrando la confianza, la manera en que desempefia su
vocacion, generando 6ptimos comentarios (Arcentales et al., 2021).

Dimensiones de la Satisfaccion del Paciente.

Digno y Respetuoso. Ofrecer una atencion personalizada por parte del equipo de salud,
humanista, oportuna, eficaz, amable logrando la satisfaccion del paciente promoviendo un
ambiente seguro y de confianza logrando una recuperacion favorable (Alvarez et al., 2024).

Cortesia y Amabilidad. Cualidad que todo profesional de salud debe demostrar desde
ofrecer un trato décil, humanizado con los pacientes ser amigable, generoso velando por su
bienestar y generando relaciones armoniosas y saludables. En su mayoria de pacientes suelen
sentirse vulnerables, asustados, con dolor, el trato humano involucra un impacto directo en la
calidad del diagnostico, la adherencia al tratamiento y la recuperacién. (Tapia et al., 2022).

Competencia Profesional. El profesional de enfermeria a través de su desarrollo a nivel
laboral demuestra conocimientos, juicio critico, toma de decisiones, resolucion 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 (Mazacoén et al., 2020).

Paciente de Emergencia. Aquella persona que acude o es traido al hospital por
ambulancia, donde su salud es inestable, critica, en donde su atencion debe ser inmediata para
evitar las secuelas neuroldgicas que evitarian la totalidad en su funcionalidad motora. (Ropero et

al., 2022).
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Servicio de Emergencia. Unidad hospitalaria donde se brinda atencion las 24 horas,
cuenta con los servicios de triaje, topico, sala de observacion, sala de shock trauma, topicos de
medicina, cirugia, pediatria a los determinando la complejidad de cada paciente, su situacién que
compromete con su vida, se prioriza dando una atencion rapida, eficaz (Castro et al., 2019).

Hospital. Establecimiento publico que cuentan con diferentes servicios, con personal
altamente calificado en atenciones hospitalarias y emergencia para personas heridas, lesionadas
(Parang, 2024).

Bases Teoricas

Hildergard Peplau, en su teoria Relaciones Interpersonales, destaca al profesional de
enfermeria como un ser que maneja las situaciones de preocupacion, angustia, estrés del paciente
por medio de la comunicacion, manejando el panorama otorgando una solucion, 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).

Definicion 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).
Satisfaccion del paciente

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

real y la atencién ideal (Iraizoz et al., 2023).
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Percepcidn del Paciente sobre la Calidad de Atencion
Es la respuesta manifestada de parte del usuario referente a la sensacion obtenida a través

de los sentidos sobre el cuidado que le brinda la enfermera (Torres et al., 2024).
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Metodologia
Descripcion del Lugar de Ejecucién

El proyecto de investigacion se realizara en el servicio de emergencia en un Hospital
Nacional de Lima Norte, en el distrito de San Martin de Porres. El establecimiento de alta
complejidad es catalogado como Ill-1, cuenta con diferentes servicios entre ellos Unidad de
Cuidados Intensivos (UCI), cirugia, traumashock, observacion, medicina, pediatria,
neonatologia, laboratorio clinico.

El servicio esta conformado por un equipo multidisciplinario, por el area de triaje donde
el medico evalla a los pacientes y los clasifica segun la gravedad de su diagndstico.

Ademas, llegan diferentes casos pacientes poli traumatizados, intoxicacion alimentaria, por
medicamentos, cortes por arma blanca.

La investigacion se llevara a cabo en el presente afio 2025 en donde se recolectaréa los
datos por los pacientes del area de emergencia, previa autorizacion del consentimiento
informado.

Poblacion y Muestra
Poblacion

Para la aplicacion del estudio se incluira a los pacientes que acuden al servicio de

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

que asisten 80 pacientes al dia, siendo 2,400.
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Muestra
El muestreo tipo probabilistico a utilizar estard conformada por 331 pacientes, calculando

con la siguiente férmula estadistica.

NZ* pq

n=

e (N-1) Z:pq
Donde: Z = 1.96 (95% confianza), valor distribucion nominal = 1.96
p = Probabilidad de éxito o proporcién esperado valor 0.50
g = Probabilidad de fracaso. Valor= 0.50
E = error de precision (5%)

N = Tamafio de la poblacién

Ejecucion:
Z2 p.g.N
n=
E2 (N-1) + Z2 p.q
n= (1,96)2 (0.5) (0.5) (2400)

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

n= 3,8416 x 0.25 x 2400
0.0025 x 2,399 + 3,8416 x 0.25

n= 2,304.96
5.9975 + 0.9604

2,304.96
6,9579

n=331

La muestra estara integrada por 331 pacientes.
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Tipo y Disefio de Investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, porque se mediran las caracteristicas de las
variables Calidad de atencion y Satisfaccion del paciente, para mas adelante analizar los
resultados. Su finalidad es conseguir resultados exactos que permitan decisiones fundamentadas
(Garcia, 2021).

El disefio a utilizar sera no experimental ya que no habra manipulacion que afectan las
variables, de tipo correlacional refiriendo al tipo de estudio se fundamenta en establecer la
existencia entre fendmenos logrando determinar relacion entre las variables y corte transversal
porque la informacion se obtendra en un momento y espacio establecido (Calle, 2023).
Formulacion de Hipotesis
Hipdtesis General

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en enfermeria con la satisfaccion
del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte, 2025.

No existe relacién significativa entre la calidad de atencion en enfermeria con la
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima Norte,
2025.

Hipdtesis Especificas

Existe relacion en la calidad de atencion en enfermeria en el servicio de emergencia en un
Hospital Nacional de Lima Norte, 2025.

Existe relacién en la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital

Nacional de Lima Norte, 2025.



Existe relacion en las dimensiones que existe entre calidad de atencién en enfermeria y
las dimensiones de satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital

Nacional de Lima Norte, 2025.

Identificacién de variables
Variable 1: Calidad de atencion: Variable Independiente

Variable 2: Satisfaccion del paciente: Variable Dependiente
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Operacionalizacion de Variables

buscando su

maximo bienestar y

aplicara un

Tiempo de dedicacion al

paciente

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escalas de
conceptual operacional medicion
Tiempo
Fiabilidad
Es la percepcion Habilidad de los Interés
satisfactoria que profesionales en Informacion
Capacidad de
tiene el paciente enfermeria, en el Rapidez
respuesta
debido a los logros | cual emplean sus Ayuda
Calidad de
deseados por el conocimientos y Identificacion del paciente
atencion en Ordinal
personal de salud juicio critico para | Seguridad Eventos adversos
enfermeria
(enfermeria), para | brindar atenciones Informacion terapéutica
lograr satisfacer las | de calidad a los Atencion personalizada
necesidades, pacientes. Se Priorizacién paciente
Empatia
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seguridad. (De la

Garza M 2024)

cuestionario

SERVQUAL.

Aspectos Tangibles

Capacidad instalada
Recursos humanos

Equipos operativos

Satisfaccion del

paciente

El desemperio que
realiza el
profesional de
salud (enfermera),
en el cuidado,
atencion
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 aplicara
un cuestionario

CARE Q.

Trato digno y

Disposicion para resolver

problemas
respetuoso

Confiabilidad
Cortesia y Capacidad de escucha
amabilidad Trato cortes

Competencia

profesional

Profesionalismo

Competencia

Ordinal

24
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Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnica

La técnica que me permitiré la obtencion de datos de la poblacion es la encuesta.
Asimismo, se logrard alcanzar una gran cantidad de informacion de manera eficaz en tiempo
parcialmente cortos (Sanchez & Hernandez, 2024).

Instrumentos

Para la variable Calidad de Atencion se empleara el instrumento SERVQUAL,
elaborado y validado por Michelsen Consulting en 1992, asi mismo fue adaptada al espafiol
por el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas (INCN, 2023), comprende un total de 22
items en 5 dimensiones fiabilidad (5 preguntas), aspectos tangibles, capacidad de respuesta y
seguridad (4 preguntas), ademas de escala de respuesta va de nunca (1) a siempre (5).

Para evaluar la variable Satisfaccion del paciente, se utilizara el instrumento en
version 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 atencién en enfermeria, el instrumento SERVQUAL, fue
adaptado y validado por Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas (INCN, 2023),
garantizando una alta confiabilidad en el coeficiente alfa de Cronbach de 0.89. Ademas, para
identificar la validez, se llevo una evaluacion 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 satisfaccion del paciente, el instrumento de version 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 empled V. de Aiken para comprobar
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la concordancia de los jueces, ademas un Alpha de Cronbach de 0.81 arrojando nivel
confiabilidad (Morales, 2022).
Proceso de Recoleccion de Datos

Se realizara una solicitud a la Universidad Peruana la Unién, inscribiendo el proyecto
de investigacion.

Luego se emitird un resumen de la tesis a la Unidad de Investigacion Académica del
Hospital Nacional Cayetano Heredia (HNCH), generando un nimero de expediente.
Posteriormente, se realizara las coordinaciones con la jefatura del servicio de Emergencia,
estableciendo las fechas para la ejecucion de los instrumentos de investigacion. Por dltimo, se
explicard a los pacientes del servicio de emergencia del HNCH, el estudio de investigacion
tendra un proposito académico por el cual, se les dara a conocer un consentimiento
informado.

Procesamiento y Analisis de Datos

Se procedera a realizar su vaciado de datos en la matriz Excel, se consideraran las
variables y dimensiones, consecuente se utilizara el software estadistico SPSS, en su version
23, donde se obtendra las estadisticas mediante tablas y figuras. Posteriormente se ejecutara
prueba paramétrica de Pearson, permitiendo realizar la contrastacion de hipotesis (Ruiz et al.,

2023).
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Consideraciones Eticas
Principio de Autonomia

Se acataran las diferentes opiniones de los pacientes, respetando sus decisiones. Por
ello, se procederé con la entrevista el que me permitira 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, explicandole la importancia
del estudio a la comunidad cientifica a los pacientes (Materan et al., 2022).

Principio de no Maleficencia

Se les explicara, 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 recoleccién de datos se desarrollara en manera justa, parcial, sin ningun tipo de

discriminacion por su religion, condicion social, siendo imparcial en las opiniones de los

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



Cronograma de Ejecucién

Administracion del Proyecto de Investigacion

ACTIVIDADES

2025
ABRIL MAYO JUNIO JuLIO AGOSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
2] 3 2|3 2 3 4 3 2 3 1| 2| 3| 4 2| 3 2|3

Planteamiento del problema

Marco Tedrico

Instrumento

Revision del instrumento

Presentacion inicial

Anélisis de datos

Interpretacion de resultados

Correccion de dictaminadores

Presentacion final

Publicacion al repositorio
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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
Léapices 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 recoleccion de datos

UNIVERSIDAD PERUANA UNION ESCUELA DE POSGRADO
Unidad de Posgrado de Ciencias de la Salud

Encuesta SERVQUAL de Calidad de Atencion 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 nimero apropiado que se encuentra al lado de cada enunciado.

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

1=Nunca 2=Casinunca 3= Algunasveces 4= Casisiempre 5= Siempre

N ITEMS 1 12| 3|4/l s

¢Qué los pacientes sean  atendidos
inmediatamente a su llegada a emergencia, sin

importar su condicion socioecondémica?

¢cLa atencibn en emergencia se realice
5 considerando la gravedad de la salud del

paciente?

¢Qué su atencion en emergencia este a cargo del
3 | médico?

¢El médico mantuvo suficiente comunicacion
4 | con usted o sus familiares para explicarles el

seguimiento de su problema de salud?

¢El médulo de farmacia de emergencia conto
5 | con los medicamentos que recetara el médico?




¢La atencion en caja o el médulo de admision

6 | searapida?

¢La atencion para tomarse los andlisis de
7 | laboratorio sea rapida?

¢cLa atencion para tomarse los examenes
3 radioldgicos (radiografias, ecografias, otros) sea

rapida?

¢La atencion en la farmacia de emergencia sea
9 | répida?

¢El medico le brindé el tiempo necesario para
10 contestar sus dudas o preguntas sobre su

problema de salud?

¢Qué durante su atencidon en emergencia se
11 | respete su privacidad?

¢Qué el medico realice un examen fisico
12 completo y minucioso por el problema de salud

por el cual sera atendido?

¢Hubo capacidad del médico de transmitir y
13 | generar seguridad?

¢El personal de emergencia lo tratd con
14 | amabilidad, respeto y paciencia?

¢El personal de emergencia mostrd interés para
15 solucionar cualquier dificultad que se presente

durante su atencion?

¢Usted entendié la informacion respecto a su
16 | enfermedad?

¢Usted entendié la informacion respecto al
17 tratamiento, dosis, horarios, reacciones adversas

y uso de los medicamentos prescritos?

¢Usted entendio la informacién brindada sobre
18 | los procedimientos a realizar?

¢Los carteles, afiches y materiales de
19 | orientacion fueron adecuados?

¢Se conto con personal capacitado para orientar
20 | a los usuarios y familiares?




¢Se contd con la presencia de materiales y
21 | equipos para la atencion médica?

¢Hubo comodidad y limpieza de los ambientes
22 | hospitalarios?

Gracias por su colaboracion

SATISFACCION DEL PACIENTE
Encuesta CARE Q satisfaccion 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 continuacion, usted tendra una serie de preguntas que consta de tres items:
Marqgue con un aspa “X” la opcidon que mejor describa su opinidn, elija una sola respuesta.
1=Nunca 2= Aveces 3= Siempre
Datos generales:

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

N° ITEMS Nunca A veces Siempre

La enfermera le explica como
1 |llevar a cabo las indicaciones
médicas.

La enfermera muestra habilidad al
2 |asistir al médico en los
procedimientos que realizan.

La enfermera se muestra insegura
al realizarle un procedimiento.

La enfermera conoce los cuidados
gue se le debe brindar.

La enfermera que le atiende le
5 | brinda consejos para mantener
buena salud.

Existe una buena comunicacion

6
con la enfermera.

7 La enfermera se muestra contenta
cuando le atiende.

8 Se siente en confianza como para

hacerle preguntas a la enfermera.




La enfermera es capaz de entender

9 . .
como se siente.
Puede acudir a la enfermera

10 | cuando tenga la necesidad de
conversar de sus problemas.

11 La enfermera es comprensiva al
escuchar sus problemas.
La enfermera estd tan ocupada

12 realizand_o trapajo administrativo
que no tiene tiempo de conversar
con usted.

13 La enfermera tiene tiempo para
atender a los pacientes.

14 Hab_lar con la enfermera le hace
sentir mejor.

15 Se _siente discriminado o
marginado por la enfermera.

16 La enfermera le explica todq con
un lenguaje claro y comprensible.
La enfermera le orienta de forma

17 | practica con informacion
pertinente.

18 La enfermera explica con detalle

acerca de los exdmenes a realizar.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DAL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION BEL PACTENTE

Apéndice B: Validezy Confiabilidad de los instrumentos
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Nivel de confiabilidad del cuestionario sarisfaccion del paciente

Alfa de Cronbach N° de items
819 18
Fuenre, SPS

De acuerdo con la tabla, se observa un buen resultado de confiabilidad de 0.819, gracias al alfa

de Cronbach aplicado en el estudio.

Coeficiente V de Aiken

WVariable2: Satisfaccion del Paciente

Pertinencia Relevancia  Claridad Total

dl 1 1 0944 0981
d2 1 1 0963 0988
d3 1 1 0.889  0.963

1 1 0932 0977

Variable general

Interpretacion de la magnitud de un instrumento

Rangos Magnitud
081al00 Muy Alta
0.61a0.30 Alta
0412060 Moderada
021a040 Baja
0.01a020 Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz (2002) v paella (2003)



Apéndice C: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACION

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud. Antes
de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del proyecto: Calidad de atencion en enfermeria y satisfaccion del paciente en
el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima
Norte, 2025.

Nombre del investigador:

Sifuentes Gomez, Lili Julita

Propdsito del estudio: Determinar la relacién que existe entre la calidad de
atencion en enfermeria y la satisfaccion 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
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual) que le puede ser de mucha
utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.

Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido, solo el
investigador puede conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera identificado
cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion 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 investigacion, puede dirigirse a Lili Sifuentes Gomez, coordinador
del equipo.

Participacion voluntaria:
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en
cualquier momento.



Titulo: Calidad de atencion en enfermeria y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia en un Hospital Nacional de Lima

Apéndice D: Matriz de consistencia

Norte, 2025.
Problema Obijetivos Variables Hipdtesis Metodologia
Problema general Objetivo general Variable 1 Hipotesis general Enfoque: Cuantitativo

¢De qué manera se
relaciona la calidad de
atencion en enfermeria
con la satisfaccion del
paciente en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025?

Determinar la relacion

que existe entre la
calidad de atencion en
enfermeria y la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de

Lima Norte, 2025.

Calidad de atencion en
enfermeria

H1: Existe relacion
significativa entre la
calidad de atencién en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente

en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de

Lima Norte, 2025.

HO: No existe relacion
significativa entre la
calidad de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente

en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de

Lima Norte, 2025.

Disefio:
No experimental
Tipo: Descriptivo

Corte: Transversal
correlacional

Poblacion: En el estudio
de investigacion  se
trabajara  con  una
poblacion de 2400
pacientes en el servicio
de emergencia de un
Hospital Nacional de
Lima Norte.

Muestra: 331 pacientes

Técnica: Encuesta




Problemas especificos

Objetivo especificos

Variable 2

Hipdtesis especificas

¢De qué manera se
relaciona la dimensién
fiabilidad de la calidad
de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente

en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de

Lima Norte, 2025?

Establecer la relacion
que existe entre la
dimensién fiabilidad de
la calidad de atencién en

enfermeria y la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de

Lima Norte, 2025.

Satisfaccion del
paciente

H1: Existe relacion
significativa entre la
dimensién fiabilidad de
la calidad de atencién en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente

en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de

Lima Norte, 2025.

HO: No existe relacion
significativa entre la
dimension fiabilidad de
la calidad de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente

en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de

Lima Norte, 2025.

Instrumento:
Cuestionario

1 Calidad de atencion
SERVQUAL

Disefio:

No experimental
Tipo: Descriptivo

Corte: Transversal
correlacional

Poblacidn: En el estudio
de investigacion  se
trabajara  con  una
poblacion de 2400
pacientes en el servicio
de emergencia de un
Hospital Nacional de
Lima Norte.

Muestra: 331 pacientes
Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




¢De qué manera se
relaciona la dimension
capacidad de respuesta
de la calidad de atencion
en enfermeria con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025?

Establecer la relacion
que existe entre la
dimension capacidad de
respuesta de la calidad
de atencion en
enfermeria y la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

Ha: Existe relacion
significativa entre la
dimension capacidad de
respuesta de la calidad
de atencion en
enfermeria con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
dimension capacidad de
respuesta de la calidad
de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

2 Satisfaccion del
paciente

CARE Q




¢De qué manera se
relaciona la dimension
seguridad de la calidad
de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025?

Establecer la relacion
que existe entre la
dimension seguridad de
la calidad de atencion en
enfermeria y la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

Ha: Existe relacion
significativa entre la
dimension seguridad de
la calidad de atencion en
enfermeria con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
dimension seguridad de
la calidad de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.




¢De qué manera se
relaciona la dimension
empatia de la calidad de
atencion en enfermeria
con la satisfaccion del
paciente en el servicio de
emergencia en un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025?

Establecer la relacion
que existe entre la
dimension empatia de la
calidad de atencion en
enfermeria y la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

Ha: Existe relacion
significativa entre la
dimension empatia de la
calidad de atencion en
enfermeria con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
dimension empatia de la
calidad de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.




¢De qué manera se
relaciona la dimension
aspectos tangibles de la
calidad de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025?

Establecer la relacion
que existe entre la
dimension aspectos
tangibles de la calidad de
atencion en enfermeria y
la  satisfaccion  del
paciente en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

Ha: Existe relacion
significativa entre la
dimension empatia de la
calidad de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
dimension empatia de la
calidad de atencion en
enfermeria  con la
satisfaccion del paciente
en el servicio de
emergencia en  un
Hospital Nacional de
Lima Norte, 2025.







