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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la calidad de atencién de
enfermeria con la satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional
en la ciudad de Lima, Perd. En cuanto a la metodologia se desarrollé un estudio de método
hipotético deductivo, con enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, de disefio no experimental, de
nivel correlacional y de corte transversal; en una muestra 105 pacientes; los instrumentos que
permitieron recoger los datos fueron dos cuestionarios, el primero denominado Cuestionario de
la calidad de atencion en enfermeriay el segundo Cuestionario SERVQUAL modificado. Segun los
resultados; en lo que respecta a la calidad de cuidado de enfermeria, el 53.3% presentaron un
nivel alto de calidad de atencién y el 46,7% alcanzaron un nivel medio de calidad de atencién de
enfermeria. Respecto al nivel de satisfaccién en pacientes del servicio de emergencias; el 86,7%
presentaron satisfaccion y el 13,3% evidenciaron insatisfaccién. Por otra parte al relacionar las
dimensiones de la variable calidad de cuidado enfermero, se encontrd relacion entre las
dimensiones técnico/cientifico, humanay entorno. Se concluye determinando que existe relacion
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes; con un resultado del
valor de p igual a 0,001.
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Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia de un hospital nacional de Lima-Peru

Nursing care quality and patient satisfaction in the emergency

service of a national hospital in Lima-Peru

ABSTRAC

The objective of the research was to determine the relationship between the quality of nursing
care with the satisfaction of patients in the emergency service of a national hospital in the city of
Lima, Peru. Regarding the methodology, a study of the hypothetical deductive method was
developed, with a quantitative approach, of an applied type, of a non-experimental design, of a
correlational level and of a cross section; in a sample 105 patients; the instruments that allowed
data collection were two questionnaires, the first called Nursing Care Quality Questionnaire and
the second modified SERVQUAL Questionnaire. According to the results; Regarding the quality of
nursing care, 53.3% presented a high level of quality of care and 46.7% reached a medium level
of quality of nursing care. Regarding the level of satisfaction in patients of the emergency service;
86.7% were satisfied and 13.3% were dissatisfied. On the other hand, when relating the
dimensions of the nursing care quality variable, a relationship was found between the
technical/scientific, human, and environment dimensions. It is concluded by determining that
there is a relationship between the quality of nursing care and patient satisfaction; with a p-value
result equal to 0.001.

Keywords: attention quality,; nursing; satisfaction; patients (DeCS/MeSH).
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INTRODUCCION

La calidad de la atencion en salud y la satisfaccién son dos juicios, que se manejan de
diferente modo de entendimiento, en ocasiones se prestan para la confusion de las
mimas entre la poblacion. Ambos términos llevan a un valor de diferente percepcién de
notable relevancia y que a su vez se encuentran totalmente vinculados entre si
(Lostaunau Ramos, 2018).

La Organizaciéon Mundial de la salud (OMS), ha reportado que a en el mundo la fuerza
laboral en salud para enfrentar la pandemia ha sido representado por el personal de
enfermeria que con un total de 69% de profesionales en primera linea; entre los meses
de enero a enero del 2021, se han dado a conocer 1005 ataques al personal de
enfermeria en el que 198 casos resultaron en muertes, repercutiendo lamentablemente
en la calidad de atencion del personal de enfermeria (Cassiani et al., 2020).

Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS); enfermeria tiene la atencién de forma
independiente en cada colaboracion con cada personal del equipo de salud,
independientemente si estan o no enfermos, en todas las situaciones que se podrian dar
dentro del ambito hospitalario (Lizana Ubaldo et al., 2019). Por ello refiere que la calidad
de atencion en salud, es identificar las exigencias de salud en el dmbito de la prevencion
y promocion de la salud” (Gonzalez et al., 2013). La organizacion Panamericana de la
Salud (OPS), indica que el enfoque hacia la calidad exige de métodos que permitan
evaluar las estrategias sanitarias de prevencion, de curacion y de apoyo; con el fin de
analizar la efectividad, la eficacia y seguridad de los mismos (Lizana Garcia, 2019).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), ha resuelto que la emergencia sanitaria,
originada por la Covid — 19, ha forjado una emergencia en salud y bienestar que reclama
una eficiente y rapida atencién de las instituciones de salud; los mismos que juegan un
papel muy interesante en la lucha contra el brote del coronavirus, tomando medidas
efectivas y oportunas, para combatir la pandemia y proteger a los profesionales de la
salud (Cepeda Cepeda, 2021).

En paises de Latinoamérica, se registraron un total de 27 mil casos aproximadamente y
un total de muertes estimado en 900 fallecidos; Brasil fue el pais que registro mas casos
con un total de 10,278 contagios, lo seguia Chile con 4,161 casos, Ecuador con 3,465,
seguido de Peru, Panamad, Argentina y México. Por otro lado en regiones de Africa, Asia,

Ameérica Latina y el Caribe, la situacion de la pandemia ha sido mas grave, las condiciones
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de trabajo no han sido las mas optimas, es mds han sido mas inapropiadas en la atencion
de enfermeria, transformdndose en un mecanismo de atencidon pragmatica,
considerando que atencion de enfermeria sea dependiente del fomento de habilidades,
destrezas y estrategias para la atencion; para maniobrar el equipamiento moderno que
ha sido introducido con la finalidad de la atencién de pacientes covid (Rojas Diaz, 2020).
En Colombia, se realizd un estudio acerca de situacion en la atencion percibida por el
equipo de enfermeria, se evidencié que el 78% de pacientes presentaron niveles altos
sobre la calidad de atencion, 17% niveles moderados y 4% niveles bajos (Zapata Villegas,
2019). En otro estudio realizado por Marin, en Ecuador, donde el investigador analizo la
calidad del servicio de enfermeria, donde se evidencio que el 86,2% de los participantes
presentaron un nivel de satisfactorio y un porcentaje de recomendacion del 96%, por lo
gue se determina niveles altos sobre la calidad de atencion (Estalella et al., 2020).

En el Perd la situacion de la salud publica, se encuentra experimentando una visible
deficiencia en cuanto a la calidad en la atencion de los servicios de emergencia. Hasta
finales del afio 2016 hasta el 2019, la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD), dio
a conocer que los reclamos en las instituciones prestadoras de salud, aumentaron en un
50%, por lo que cabe precisar la insatisfaccion que sienten los usuarios hacia los servicios
gue ofrecen dichas instituciones (Canzio Meneses, 2019).

En un estudio realizado en el 2020, en el Hospital Daniel Alcides Carridon de Huancayo, se
evidencio que la calidad de atencion la poblacién estudiada fue satisfactorio en el 60,3%;
las dimensiones de seguridad y empatia fueron las que tuvieron un mayor nivel de
satisfaccion percibido por los usuarios, por otro lado en las dimensiones de aspectos
tangibles se obtuvo un nivel de insatisfaccion muy alta; por lo que se recomendé que el
sistema de salud debe implementar estrategias de mejora en los servicios que oferta, con
el fin de proporcionar una atencion oportuna y de calidad (Febres-Ramos & Mercado-
Rey, 2020).

Se realizd un estudio en el Peru, en donde se reportd que en el Hospital Subregional de
Andahuaylas, se estimé que el 25% encuentran una satisfaccion adecuada,
evidenciandose la falta de politicas de calidad que protejan la salud de los pacientes. Asi
mismo el 52,4% de pacientes manifestaron tener un nivel medio de satisfaccion, respecto
a la atencién recibida en una clinica de Lima, el 25,7% manifestd una satisfacciéon baja,

mientras que el 21,9% percibié una satisfaccion alta (Chapofian Sandoval, 2020).
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Ciertamente el personal de enfermeria ha pasado ser elemento principal durante la
pandemia Covid 19, partiendo de cierto punto como es la atencidn directa, a la atencion
clinica, pasando a la atenciéon mas profunda, finalizando en la participacion propia en un
grado muy alto segun el nivel de intervencion; trabajando en primera linea las 24 horas
del dia, en la proteccién, cuidado y recuperacién del paciente; brindando ademads apoyo
y confort al enfermo (Reyes Vilca, 2021). Por lo que en este afio de la pandemia se
enfrentaron a una situacion sumamente dificil contribuyendo con sus conocimientos en
la lucha contra la emergencia sanitaria declarada en el 2020 por la pandemia vigente
(Cadena-Estrada et al., 2020).

En lo que respecta a la importancia del estudio, el estudio se sustenta sobre las teorias
de enfermeria que dan soporte a la calidad de atencion, por tanto Watson, refiere que la
calidad de atencion esta ligado al arte de cuidar, por lo que se debe otorgar un cuidado
holistico, ya que el ser humano es un ser unico y debe recibir un cuidado en todas sus
dimensiones, ya que si no se realiza un correcto cuidado, se producird un desequilibrio
que puede repercutir en la salud del mismo (Calampa Del Aguila & Chévez Rios).

Por otro lado Peplau, hace mencién que la calidad de atencidn, este ligado con la
satisfaccion frente al servicio prestado del profesional de enfermeria, ya que como como
un proceso interpersonal, el usuario tiene la necesidad de recibir ayuda y para ello debe
haber un profesional capaz de responder a sus necesidades (Zavaleta Correa & Garcia
Saldafia, 2018).

De acuerdo a los antecedentes se consideraron a los siguientes autores; Yépez (2020);
sefiala en su estudio que respecto a la satisfacciéon, el 60,1% presentaron estar
satisfechos, presentaron satisfaccion en las dimensiones fiabilidad en un 58,4%,
capacidad de respuesta en un 58,1%, seguridad en un 71,3%, empatia en un 72,9% vy en
los aspectos tangibles en un 85,7%. Finalmente concluye evidenciando que existe
relacion entre las variables (p = 0,001).

Asimismo Zambrano et al, (2020); indica en sus resultados que el 95,8% de los
encuestados han acudido por primera a un centro de salud, el 94,6% reconoce que la
atencion brindada alcanza un nivel de satisfaccidn elevada; y se observd una percepcion
positiva sobre la atencion recibida por el personal de” enfermeria. Finalmente se
concluye determinando que la percepcion de los pacientes es muy positiva sobre la

calidad de atencion del profesional de enfermeria.
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Para Torres et al, (2020); los resultados de su estudio demostraron que la percepcion
sobre la atencion recibida fue satisfactoria en, el 85% de los pacientes refirid que mejor
y mucho mejor de los que esperaban. Finalmente se determina que mas de la mitad de
los pacientes percibe como mucho la calidad de atencién de enfermeria, y la dimension
con mas alto porcentaje de aceptacion fue la de trato personalizado que brinda el
enfermero.

Po otro lado Menéndez (2020); desarrollé una investigacién donde la calidad de la
atencion fue evaluada como mucho mejor en un total del 40% de la poblacion, la
dimensién de confianza alcanzo un 54,3% de aceptacion, y en la dimension empatia el
22,9% de aceptacion. Finalmente se concluye determinado que los indices de respuesta
en la categoria mucho mejor resultaron alcanzar altos porcentajes, tales como en la
dimensién aspectos tangibles, recurso de material y confianza.

De tal modo que Vizcanio y Fregoso (2018); evidencid que la satisfaccion de los pacientes
alcanzé un porcentaje favorable del 73,0% de aceptacién. Por lo que se concluye
determinando que la atencion del personal fue favorable, por lo tanto la satisfacciéon del
paciente hospitalizado en el servicio de urgencias fue positiva.

De igual dentro del ambito nacional Arias y Cordova (2021); desarrollaron un estudio
donde evidenciaron que el 58,9% percibié una calidad de cuidado de nivel regular, 23,3%
fue buenoy el 17,8% fue malo; por otra en cuando a la satisfaccion el 52,2 presento una
satisfaccion de nivel intermedio, el 28,9% satisfaccion completa y el 18,9% estuvo
insatisfecho. Se concluye determinando que existe una relacién significativa entre las
variables de estudio a través de un valor de significancia de p valor = 0,000.

Alvan y Quiroz (2021); evidencio en los resultados de su investigacién que en cuanto a la
calidad de cuidado de enfermeria, el 76,5% indico que es bueno, 21,1% regular y el 2,4%
malo. Por otra parte en lo que respecta a la satisfaccion el 76,2% presentd satisfaccion y
el 23,8% estuvieron insatisfechos. Finalmente se concluye determinando que existe
relacion entre las variables de estudio donde el p valor fue de 0,000.

De tal forma que Piedra et al, (2018); realizaron un estudio cuyos resultados evidencia
gue las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles; influyen en la satisfaccion del usuario. La dimensién de empatia fue la mas

influyente; finalmente se evidencia que existe entre los objetos de estudio.
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Asimismo Ccoica (2018); en los resultados de su estudio sefiala que el 49,4% percibieron
una calidad de atencidn regular, el 34,1% un nivel bueno y el 16,5% un nivel malo. En lo
que respecta a la satisfaccion el 56,5% evidencidé estar medianamente satisfecho con la
atencion de enfermeria, el 27,1% refirid estar satisfecho y el 16,5% refirid sentirse
insatisfecho. Se concluye determinando que existe relacion entre la calidad de atencién
y la satisfaccién (p=0,000 < 0,05).

Donde Mori (2017); evidencié que el 15% de los participantes refieren que fue excelente
y 59% una calidad de atencion a nivel medio. Por otro lado en cuanto al nivel de
satisfaccion, 14% reportaron estar satisfechos y 25% insatisfechos. Finalmente se
evidencia que existe relacion entre las variables de estudio, pues ambas variables son
independientes de si mismas (p=0,000; < 0,005).

METODOLOGIA

El método a utilizado en la investigacidn, fue el hipotético deductivo, ya que le permitié
al investigador crear una hipdtesis de una explicacién sobre un hecho real, permitiéndole
deducir sobre las consecuencias posibles. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo,
ya que se utilizé la estadistica y calculo numérico, con el propdsito de que los datos que
se recogieron fueran analizados de manera exacta (Arias Gonzales & Covinos Gallardo,
2021). De tipo aplicado, ya que le permite al investigador generar conocimientos con
aplicacién directa al grupo de estudio, la cual depende de los conocimientos basicos y
tedricos, enfocados en la investigacion cientifica, la cual depende los resultados que se
obtengan en la investigacion (Oberti & Bacci, 2021). De disefio no experimental, ya que
solo se observd el comportamiento de las variables, sin ser manipuladas, para luego ser
analizadas. El nivel de la investigacién fue correlacional; ya que se buscd analizar el
comportamiento de dos o mas variables, buscando establecer la correlacion entre ellas;
la correlacion se expresa al momento de someter la hipdtesis a prueba. De corte
transversal, porque se recogié la informacion en un momento determinado del estudio
(Arias Gonzales & Covinos Gallardo, 2021).

La poblacion y muestra censal de estudio estuvo conformada por todos los profesionales
de enfermeria del drea de emergencia de la institucién de salud, la cual comprendié un
total de 105 pacientes, asi mismo se expresa que se trabajara con el total de la poblacion

por lo que no se generara muestra alguna.
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Para los criterios de inclusién y exclusién, se tomaron en cuenta los siguientes puntos; en
primer lugar se considerd a todo paciente mayor de 18 afios, que recibid atencion en el
servicio de emergencia con una permanencia mayor a 24 horas, se consideré ademas a
pacientes sin impedimento fisico, verbal o mental; finalmente la aceptacidon
consentimiento informado, permite que el participante ingrese al estudio. Para los
criterios de exclusion, no se tomd en cuenta a los pacientes que trabajaban o tenian
alguna relacion directa con personal de la instituciéon de salud; asimismo no se
consideraron a los pacientes a los pacientes que presenten problemas de salud y a
aquellos pacientes que no deseen participar del estudio.

Para la recoleccion de datos, la técnica utilizada fue la encuesta, la cual estuvo destinada
a obtener datos los varios usuarios cuyas opiniones fueron de interés para el investigador.
Se utilizd el Cuestionario calidad de atencién en enfermeria; el instrumento comprendio
20 items que evaluaron la calidad de atencidn de enfermeria, el cual recogié datos de las
siguientes dimensiones: técnica, humana y entorno; conformada por 20 items con
respuestas de eleccion multiple; el cual fue aplicado en una poblacién de pacientes
hospitalizados, en la ciudad de Lima en el afio 2017. La escala de valoracion se determiné
de la siguiente manera: calidad de atencion baja: < 21 puntos, calidad de atencion
moderada: 20 — 50 puntos, calidad de atencion alta: > 50.

Para la satisfaccién de los pacientes se utilizé el Cuestionario SERVQUAL modificado; el
cual estuvo conformado por 22 items, los cuales fueron distribuidos en 5 dimensiones de
la siguiente manera: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
intangibles, el instrumento fue modificado para ser aplicado a una poblacién con
caracteristicas similares al grupo de estudio en la Ciudad de Ayacucho, en el afio 2021. La
calificacion oscild entre 62 (puntaje minimo) y 248 (puntaje mayor), a mayor puntuacion,
mayor fue satisfaccién del paciente.

La escala de valoracion se determind de la siguiente manera: Satisfecho e Insatisfecho
RESULTADOS

Los resultados obtenidos, productos de los instrumentos aplicados a los participantes

evidencian los siguiente:
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Tabla 1. Relaciéon de la calidad de atencion de enfermeria en la dimension
técnico/cientifico y la satisfaccion del paciente del servicio de emergencia de un hospital
nacional de Lima, 2022

Satisfaccion Dimension técnica/cientifico
del Media Alta Total
paciente f % f % f %
, 1 10,
Insatisfecho 1 c 3 2,9 14 13,3
. 3 29, 6 57,
Satisfecho 91 86,7
1 5 0 1
4 40, 6 60, 10
Total 100,0
2 0 3 0 5

p —valor =0, 001 (p <0,05)
Fuente: Elaboracién propia del autor

En la tabla 1, se muestra la relacion de la calidad de atencién de enfermeria en la
dimensidn técnico/cientifico y la satisfacciéon del paciente del servicio de emergencia de
un hospital nacional de Lima, encontrandose que del 60% de profesionales que
presentaron una calidad de atencion de enfermeria de nivel alto; el 57,1% de pacientes
presentaron satisfaccion a la atencion de enfermeriay el 2,9% presentaron insatisfaccion;
encontrandose relacion significativa entre las variables, con un resultado segun la
correlacion de spearman de 0,309 representado este resultado como una correlacion
positiva baja; con un resultado p valor igual a 0,001.

Tabla 2. Relacién de la calidad de atencion de enfermeria en la dimensién humana vy la

satisfaccion del paciente del servicio de emergencia de un hospital nacional de Lima, 2022

Satisfaccion Dimensién humana
dell acielnte Media Alta Total
P % f % f %
Satisfecho 4 3,8 10 9,5 14 13,3
. 81,
Insatisfecho 5 4,8 86 9 91 86,7
Total 9 8,6 96 91,4 105 100,0

p —valor =0, 004 (p <0,05)
Fuente: Elaboracion propia del autor
En la tabla 2, se muestra la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en la
dimension humana y la satisfaccion del paciente del servicio de emergencia de un
hospital nacional de Lima, encontrandose que del 91,4% de profesionales que

presentaron una calidad de atencion de enfermeria de nivel alto; el 81,9% de pacientes
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presentaron satisfaccion a la atencién de enfermeriay el 9,5% presentaron insatisfaccion.
encontrandose relacién significativa entre las variables, con una correlacién de spearman
de 0,280 representado este resultado como una correlacién positiva baja con una
significancia estadistica de p igual a 0.004.

Tabla 3.

Relacion de la calidad de atencion de enfermeria en la dimensidn entorno 'y la satisfaccion

del paciente del servicio de emergencia de un hospital nacional de Lima, 2022

Satisfaccion Dimension entorno
del paciente Media Alta Total
P f % f % f %
Satisfecho 12 11,4 2 1,9 14 13,3
Insatisfecho 23 21,9 68 64,8 91 86,7
Total 35 33,3 70 66,7 105 100,0

p—valor =0, 000 (p < 0,05)

Fuente: Elaboracion propia del autor

La tabla 3, muestran la relacién de la calidad de atencion de enfermeria en la dimension
entorno vy la satisfaccion del paciente del servicio de emergencia de un hospital nacional
de Lima, encontrandose que del 66,7% de profesionales que presentaron una calidad de
atencion de enfermeria de nivel alto; el 64,8% de pacientes presentaron satisfaccion a la
atencién de enfermeria y el 1,9% presentaron insatisfaccion; encontrandose relacion
significativa entre las variables, con un resultado segln la correlacién de Spearman de
0.436 representado este resultado como una correlacion positiva moderada; con un

resultado de p igual a 0,000, lo que determina la relacién entre las variables de estudio.
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Tabla 4. Prueba de correlacion segun spearman entre la calidad de atencion de enfermeria

y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un hospital nacional de Lima,

2022
Calidad de Satisfaccion del
atencion paciente
Coeficiente de "
. L, 1.000 0.307
Calidad de | correlacion
atencién Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 105 105
Spearman Coeficiente de o
_ » o 0.307 1.000
Satisfaccion del | correlacién
paciente Sig. (bilateral) 0.001
N 105 105

En la tabla 4, se muestra la prueba de hipdtesis, sobre la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un hospital
nacional de Lima, encontrandose relacion significativa entre las variables, con un
resultado segun la correlacion de Spearman de 0,307, representado este resultado como
una correlacion positiva baja; con una significancia estadistica de p=0,001 siendo menor
que el 0,05

DISCUSION

Los resultados obtenidos, productos de los instrumentos aplicados a los participantes
evidencian los siguiente:

En cuanto al objetivo general sobre la relacién entre la calidad de atencién de enfermeria
y la satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia de un Hospital Nacional de
Lima; se evidencié un resultado de p valor igual a 0,001, siendo este menor a 0,05; por lo
gue se determina que existe relacion entre las variables. Los resultados de Arias y
Cérdova (2021), son similares al estudio, ya que se determind que existe relacion entre
las variables calidad de atencién y nivel de satisfaccién, el valor de significancia de p valor
= 0,000. Por otra parte son semejantes los resultados de Alvan y Quiroz (2021), que
concluyen determinando que existe relacién entre las variables calidad de atencién de
enfermeria y nivel de satisfaccién de los pacientes, donde el p valor fue de 0,000. De tal
forma que Mori (2017), evidencia que existe relacién entre las variables de estudio, pues
ambas variables son independientes de si mismas con un resultado de p= 0,000. Estos

resultados evidencian los profesionales de enfermeria se encuentran abocados a
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satisfacer las necesidades de atencidén por parte de las madres, basada en principios
éticos, humanisticos, técnicos y cientificos.

En cuanto a los objetivos especificos, se establece que en lo que respecta a la relacion
entre la calidad de atencion de enfermeria en la dimension técnico/cientifico y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de enfermeria de un hospital de Lima; encontrd
gue no existe relacion entre las variables, con una significancia estadistica de p=0,001
siendo menor a 0,05. Los resultados de Yépez (2020), se asemejan a lo encontrado en el
estudio, ya que se evidencid que existe relacion entre la calidad de atencién de
enfermeria en la dimensién cientifica y la satisfaccion de paciente; se determind una
relacion estadisticamente significativa con un valor de 0,000. Se puede evidenciar en
relacidn a los resultados del estudio, que el personal de enfermeria debe de brindar una
atencién de calidad basada en principios y valores, de manera oportuna y continua,
respetando la integridad y persona del usuario, solo se podra entender que la atencidn
de enfermeria reldne un conjunto de actividades dirigidas en bienestar del usuario.

En cuanto a la relacién entre la calidad de atencion de enfermeria en la dimension
humana vy la satisfaccion de los pacientes del area de emergencia de un hospital nacional
de Lima; se evidencié que existe relacion entre las variables, con una significancia
estadistica de p=0,004 siendo menor a 0,05. Arias y Cordova (2021), encontraron
resultados similares donde se encontrd que existe relacion entre la dimensidon humana
de la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes; obteniéndose
un p valor de 0,000, < a 0,05. Los hallazgos reflejan, la eficaz labor del profesional de
enfermeria, donde la satisfaccion del usuario, en este caso las madres de familia, la cual
estan completamente relacionado con la buena atencidn que recibe el usuario por parte
del personal, por lo que a mejor calidad en la atencién, mayor serd la satisfaccion de la
poblacion.

En lo que respecta a la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en la
dimension entorno vy la satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia de un
hospital nacional de Lima; se evidencid que existe relacion entre las variables, con una
significancia estadistica de p=0,000 siendo menor a 0,05. Ccoica (2018), coincide con los
resultados encontrados, quien encontrd relacidn significativa entre la calidad de atencién
del profesional de enfermeria en la dimensién entorno vy el nivel de satisfaccién de los

pacientes, con un nivel de significancia de 0,000. Los resultados evidencian que el
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personal de la atencion cumple con las expectativas del usuario, al proteger la privacidad

del paciente.

CONCLUSIONES

En cuanto a las conclusiones, se encontré que mediante la prueba de correlacion de Rho

Spearman entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccién de los pacientes;

una correlacién positiva baja de 0,307, asi mismo, existe relacién significativa entre las

variables, ya que se alcanzé un valor de P=0,001.

En lo que respecta a la dimensién técnico/cientifico de la calidad de atencién de

enfermeria vy la satisfaccion de los pacientes, se encontrd una correlacion positiva baja de

0,309; existe una relacion significativa, ya que el resultado del valor de p fue de 0,001.

Los hallazgos demuestran que mediante la correlacion de Rho Spearman en relacién a la

dimensién humana de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccién de los

pacientes, que existe relaciéon entre las variables, con un valor de correlacién positiva baja
de 0.280, por lo tanto, es significativa, se obtuvo un valor de P=0.004.

Asimismo se encontro relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria en

la dimensién entorno y la satisfaccion de los pacientes; con un valor de correlacién

positiva moderada de 0.436; asi también resulta ser significativa, por lo que se obtuvo un
valor de P=0,000.
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