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PRESENTACION

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la
Universidad Cesar Vallejo, Filial Lima-Norte,Los Olivos se presenta la Tesis
titulada:Calidad percibida de la atencion de enfermeria y su relacion con la
satisfaccion del paciente hospitalizado en el INCOR Jesus Maria-2013” con el
objetivo de determinar qué relacion existe entre las variables de estudio, en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo; para obtener el grado de:Magister en Gestion de servicios de salud.

El documento consta de cuatro capitulos. El Primer Capitulo esta relacionado con
el Problema de la investigacion y esta constituido por el planteamiento del
problema, formulacién del problema, justificacion, limitaciones, antecedentes y
objetivos. El Segundo Capitulo se refiere exclusivamente al marco teérico que
sustenta la investigacion. EIl Tercer Capitulo define todo el Marco Metodoldgico
mediante la hipétesis de la Investigacion, variables, metodologia, poblacion y
muestra, método de la investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos y métodos de analisis de datos. El Cuarto Capitulo estd referido a los
resultados a los cuales ha llegado la investigacion asi como su descripcion y
discusion. Finalmente se definen las conclusiones, sugerencias que se hace en
base a los resultados obtenidos de la investigacion y se presentan las referencias

bibliograficas conjuntamente con los Anexos.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar qué relacidon existe entre
la calidad percibida de la atencién de enfermeria y la satisfaccion del paciente
hospitalizado en el INCOR. Jesus Maria-2013

La muestra poblacionalestuvo constituida por 150 pacientes hospitalizados en los
meses de Abril y Mayo del 2014 en el servicio de hospitalizacion del INCOR que
cumplieron con los criterios de inclusion, los cuales fueron: Ser paciente del
servicio de hospitalizacion, ser mayor de 18 afos, estar presente durante la
aplicaciéon del cuestionario. Se emple6 como técnica la encuesta y los
instrumentos aplicados fueron: para percepcion de la calidad de atencion de
enfermeria se aplico un cuestionario de calidad de atencion de enfermeria
elaborada y validada en Espafia por Sierra, Mufioz. Et al, 2. Para satisfaccion del
paciente se aplico el cuestionario de satisfaccion del paciente sobre atencién de
enfermeria una adaptacion del Servqual instrumento ya validado y ampliamente
utilizado en investigaciones en el area de la salud. Ambos instrumentos
adaptados para el estudio y previamentesometidos a juicio de expertos y
confiabilidad de alfa de Cronbach. EI método empleado en la investigacion fue el
hipotético-deductivo. Esta investigacion se realiz6 con el enfoque cuantitativo,
utilizé para su proposito el tipo no experimental con disefio descriptivo
correlacional,que recogi6é la informacion en un periodo especifico, que se
desarrolld al aplicar los instrumentos a través de la evaluacion de sus distintas

dimensiones, cuyos resultados se presentan en tablas, graficos y textualmente.

En los resultados se hallo un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de
0.725, positivo. Por lo tanto se concluye que existe relacion significativa de las
variables. Con lo cual se refuerza la concepciéon de que la satisfaccion del
paciente es un buen indicador de la calidad de atencion de enfermeria lo que

permitira establecer medidas de mejora de los servicios de salud.

Palabras claves: percepcion, calidad, satisfaccion, atencion de enfermeria,
paciente.
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ABSTRACT

The present investigation was to determine what relationship exists between the
perceived quality of nursing care and inpatient satisfaction in INCOR. Jesus Maria-
2013

The sample population consisted of 150 patients hospitalized in the months of
April and May 2014 in the service of hospitalization INCOR that met the inclusion
criteria, which were: Be patient hospitalization service, be over 18 years be
present during the application of the questionnaire. Was used as the survey
technique and the instruments used were: for perception of the quality of nursing
care quality questionnaire nursing prepared and validated in Spain by Sierra,
Mufioz was applied. Et al, 2 for patient satisfaction questionnaire on patient
satisfaction of nursing care Servqual instrument adapted from previously validated
and widely used in research in the area of health was applied. Both instruments
adapted for the study and previously subjected to expert opinion and reliability of
Cronbach's alpha. The method used in the research was the hypothetical-
deductive. This research was conducted with the quantitative approach used for its
purpose with the non-experimental descriptive correlational design, which
collected information on a specific period, which was developed to implement the
instruments through evaluation of its different dimensions, the results are

presented in tables, graphs and textually.

In the results a correlation coefficient of Spearman Rho 0725, was found positive.
Therefore it is concluded that there is significant relationship between the
variables. Whereupon the notion that patient satisfaction is a good indicator of the
guality of nursing care thus establishing measures to improve health services is
strengthened.

Keywords: perception, quality, satisfaction, nursing care, patient.
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INTRODUCCION

La calidad de los servicios de salud es un reto que se plantean todas las
instituciones, organizaciones nacionales e internacionales de salud y en la Ultima
década el tema satisfaccion del paciente cobra mayor relevancia. Essalud
establece como finalidad la satisfaccion del paciente en relacion a los servicios
qgue brinda. Pero esta satisfaccion es sujeta de evaluaciones individuales desde
Su propia experiencia que no necesariamente reflejan el colectivo. Uno de los
mayores grupos ocupacionales que brindan atenciéon directa al paciente son las

enfermeras.

Por ello el presente trabajo de investigacion se enmarca dentro de la linea de
investigacion de calidad de las prestaciones asistenciales abordando
especificamente como variables de estudio la calidad percibida de la atencion
de enfermeria y la satisfacciébn del paciente hospitalizado con el objetivo de
determinar qué relacion existe entre las variables. La investigacién se desarrolla
en el servicio de hospitalizacion del INCOR tomando una muestra de 150 paciente
que reunian los criterios de inclusion, se tuvo las facilidades para realizar el
trabajo de investigacion empleando un cuestionario por variable previamente
sometidos a su validez externa e interna; con un buen indice de confiabilidad, lo
que permite tener resultados validos y confiables para la prueba y contrastacion

de hipotesis ademas del cumplimiento de los objetivos planteados.

La importancia de la presente investigacion radica en establecer qué relacion
existe entre las variables de estudio para poder evaluary mejorar la calidad de las
prestaciones asistenciales especificamente la atencion de enfermeria. Ademas
de brindar instrumentos para la evaluacién de calidad de servicios de salud y
satisfaccion del paciente desde su percepcidén. La mejora de la calidad de los
servicios de salud repercute positivamente en los aspectos socioecondmicos del

paciente y su familia.

El estudio de investigacion se ha desarrollado en sendos capitulos determinados
por la Universidad César Vallejo en su reglamento, como son:
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Primero: Constituido por el planteamiento del problema, formulacioén, justificacion
y los antecedentes del estudio, ademas de los objetivos a tratar.

Segundo: Presentamos el marco tedrico, en ella sustentamos la investigacion y
las ideas basicas para formular y desarrollar nuestro propasito.

Tercero: Constituido por el marco metodologico, en ella sustentamos las
hipétesis, que nos permite dar una solucion provisional al problema planteado y
las variables e indicadores.

Cuarto: En este capitulo se exponen los resultados de la investigacion.
Finalmente, se detallan las conclusiones, presenta sugerencias y se brinda las

referencias bibliograficas consultadas ademas de los anexos que sustentan el

contenido del presente trabajo de investigacion.
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