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RESUMEN

La satisfaccion de los pacientes, es uno de los pilares fundamentales en los que se basa
la atencion actual de salud, por eso el cuidado que brinda la enfermera se basa en el
acto de cuidar a través de sus conocimientos cientificos, apoyar al paciente de manera
emocional y brindar dedicacion para mejorar el estado de salud en el que se encuentre
el paciente y asi satisfacer sus expectativas respecto a la atencion de enfermeria.
Antecedentes. Calidad de los cuidados de enfermeria y satisfaccion del paciente
atendido en un hospital de ensefianza, Brasil, 2014, Calidad en colonoscopia: Grado
de satisfaccion del paciente. Espafia, 2012, Nivel de Satisfaccion sobre el Cuidado
enfermero de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital
Regional Docente Las Mercedes, 2016, Cuidado humanizado del profesional de
enfermeria y la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas, Lima 2017, Calidad de cuidado de Enfermeria y Satisfaccion
del usuario adulto en Emergencia. Hospital La Caleta, 2015. Objetivo. Determinar el
nivel de satisfaccion del paciente con los cuidados enfermeros en el servicio de
gastroenterologia del hospital Cayetano Heredia, Abril - Diciembre 2018. Material y
Meétodo. El presente proyecto de investigacion es de tipo no experimental, con
enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo, de corte transversal y prospectivo.
Poblacion. La poblacion de estudio sera conformada por 225 pacientes, cuya muestra
sera de 30 pacientes utilizando el muestreo no probabilistico intencional. Técnica e
instrumento. Se utilizara la técnica de encuesta y el instrumento para el recojo de la

informacién un cuestionario.

Palabras Claves: Satisfaccion del paciente, Cuidados de Enfermeria



INTRODUCCION

En la actualidad el usuario es el pilar principal del sistema de salud, y su nivel de satisfaccion
durante su atencion es un importante indicador de calidad, por lo tanto para evaluar la calidad
es necesario un instrumento como la encuesta que nos brinde datos reales. (1)

Es por eso que se implemento de forma consecutiva distintos indicadores de calidad orientados
a optimizar las acciones del procedimiento, con la finalidad de asegurar un correcto diagnostico.
Por ende la satisfaccion del paciente es la base fundamental, ya que evidencia si las aspiraciones
o0 interés de salud del paciente estdn siendo cubiertas, esto quiere decir que la atenciéon que
brinda el personal de salud es suficiente con lo que el paciente desea.

La satisfaccion del paciente juega un rol importante en la recuperacion ya que un paciente
satisfecho reacciona de forma positiva al tratamiento establecido y los pacientes insatisfechos
demoran en su recuperacion y tiende a recaer; ya que, se estresan y sufren constantemente de
ansiedad. (2)

Por tal motivo la relacion enfermera - paciente, es un elemento fundamental para evaluar la
atencion brindada al usuario en salud. Los cuidados que brinda la enfermera no solo se basan
en los cuidados patolégicos sino que también en empatia, comunicacién y buen trato que
impactan de forma positiva, y son elementos o roles importantes que cumplen los profesionales
de la salud. (3)

Es asi que el profesional de enfermeria es consciente de su responsabilidad ante la calidad del
cuidado brindado al paciente, a nivel institucional, y personal a través de las practicas de valores
y normas éticas de la profesion, que contribuyen en la percepcion de la satisfaccion del paciente.
La satisfaccion o insatisfaccion de los pacientes es un parametro que beneficia y/o aporta a la
institucién en los diferentes proyectos de mejora con la finalidad de modernizar los servicios

de salud de los establecimientos (4)

Se plantea realizar el proyecto titulado Nivel de Satisfaccion del paciente con los cuidados
enfermeros del servicio de gastroenterologia del Hospital Cayetano Heredia, con la finalidad
de recolectar y procesar informacion vigente referente al servicio y reconocer las diferentes
necesidades presentes en el paciente.

El estudio beneficiard a pacientes por que los resultados se veran reflejados en cuidados
enfermeros de calidad que permitan mejorar los niveles de satisfaccién de los pacientes

sometidos a procedimientos propios del servicio de gastroenterologia y a mejorar su bienestar.



El personal de enfermeria en el servicio de gastroenterologia y procedimientos especiales
cumple el rol de brindar consejeria a los pacientes sobre la preparacion de procedimientos
gastricos, recepcion de pacientes, preparacion para el procedimiento en si, canalizacion de vias
periférica, administracion de medicamentos antes, durante y después del procedimiento,
monitorizacién de funciones vitales, apoyo emocional, asistencia al medico en los
procedimientos tanto diagndsticos como terapéuticos y evaluar al paciente post procedimientos;
toda actividad realizada por el personal de enfermeria tiene la finalidad de cuidar el bienestar

de nuestros pacientes.



CAPITULOI

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La globalizacion en la actualidad le exige al profesional de enfermeria brindar una atencién de
calidad a la poblacion acorde a los avances cientificos, tecnoldgicos, en base a los
conocimientos, habilidades y no dejar los aspectos éticos, manifestando responsabilidad en sus
actividades diarias, el derecho del usuario es recibir una atencion de calidad para cubrir sus

necesidades y satisfacer sus expectativas de salud. (5)

El reto méas importante que enfrentan las redes de salud en latinoamérica es la insatisfaccion de
los pacientes. Las encuestas de satisfaccion realizadas en las diversas &reas de servicios de
salud, confirman que los usuarios consideran que la atencion recibida es regular a mala
habiendo un porcentaje menor que define la atencion de forma excelente. Bajo las anteriores
circunstancias el mayor desafio de un prestador de servicio de salud es la atencion de calidad

buscando alcanzar la equidad, calidad y eficiencia.

En el area de gastroenterologia se realizan mdltiples procedimientos, siendo los de mayor
demanda las endoscopias y colonoscopias, por aumento de casos en cancer gastrico y de colon,
siendo una de las causas de mayor mortalidad a nivel mundial, los Gltimos datos estadisticos
sefialan que hubo 984.00 nuevos casos de cancer gastrico en el mundo con 841.00 fallecidos.

(6)

Por todo este contexto el servicio de gastroenterologia ha incrementado su demanda de
atencion, de 25 a 30 pacientes aproximado por dia, por lo tanto el personal de enfermeria se
encuentra bajo una constante presion, debido al poco recurso humano en las diferentes areas
del servicio de gastroenterologia, iniciando por la consejeria de enfermeria que no cuenta con
un espacio ideal que facilite la atencion por la alta demanda, asi como un personal enfermero
que cubra el turno tarde, ademas el grado de instruccion de los paciente demanda mayor tiempo
en la educacion para una correcta preparacion segun el procedimiento a realizarse, el dia de la
cita programada el paciente ingresara al servicio donde el profesional de enfermeria realizara
la entrevista para cerciorarse de la correcta preparacion antes de ingresar a sala de

procedimientos; la sala de procedimientos solo cuenta con un profesional de enfermeria, sin
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apoyo técnico, asi mismo se comprueba que en el area de reprocesamiento (limpieza y
desinfeccion) no cuenta con un personal enfermero solo técnicos, evidenciando el déficit de

recurso humano que no es cubierto en su totalidad.

En los establecimientos de salud como el hospital Cayetano Heredia el cuidado de calidad se
ve perjudicado por el déficit de recursos humanos, logisticos y econémicos; por lo tanto, los
pacientes en la mayoria de los casos que vienen a atenderse al servicio son de bajos recursos y
de situacion econémica modesta; afectando su estado emocional dificultando la recuperacion

de la salud.

Continuamente en los servicios de gastroenterologia de los diferentes establecimientos de salud
se observa que los usuarios al terminar el procedimiento presentan: incertidumbre, ansiedad,
temor, impaciencia porque el personal no se da abasto en la atencion por el déficit de personal
que conlleva a que la enfermera logre tener poca comunicacion y contacto con el paciente, todo
esto da lugar a que muchas veces el personal de salud como enfermeria solo se concentren a
realizar actividades como: control de signos vitales, administracion de medicamentos entre
otros, que hacen que sus acciones sean vistas como mecanicas o técnicas que pueden conllevar

a un cuidado de poca calidez y poca empatia con el paciente.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cudl es el nivel de satisfaccion del paciente con los cuidados enfermeros en el servicio de

gastroenterologia en un hospital pablico, abril - diciembre 2018?

JUSTIFICACION

Esta investigacion reflejara la relacion que hay entre satisfaccion y los cuidados que brinda la
enfermera en los procedimientos de endoscopia y colonoscopia del servicio de
gastroenterologia, donde se evidencia la alta demanda de pacientes y la carencia de personal de
enfermeria para cubrir satisfactoriamente las necesidades de estos mismos, el servicio de
procedimiento gastroenterologia cuenta con diferentes areas, empezando por el area de
consejeria, una sala de preparacion, tres salas de procedimientos, un area de reprocesamiento y
el area de recuperacion, que deberia estar cada area cubierto pon un profesional de enfermeria,

sin embargo en la actualidad se evidencia la presencia solo de 4 enfermeras por turno,
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realizando una de ellas el trabajo administrativo, es asi que algunas actividades son realizadas

por el personal técnico, deteriorando la relacion enfermera paciente.

La relacion enfermera paciente es un aspecto fundamental en la recuperacién del paciente ya
que si se logra una buena comunicacion basada en confianza se puede generar un sentimiento
de seguridad que lo haga receptivo a las sugerencias y recomendaciones que inciden

positivamente en la realizacion del procedimiento.

La satisfaccion de la poblacién con los servicios de salud que reciben en especial con los
cuidados de enfermeria, es un objetivo importante del sistema de salud y proporciona
informacién sobre el éxito del personal de enfermeria en cuanto a si alcanza o no las

expectativas del paciente.

Ademas el estudio de investigacion servira de antecedente o referencia a las posteriores
investigaciones que se pueda realizar en dicho establecimiento o en otro centro de salud, este
trabajo se plantea con la finalidad de identificar debilidades del servicio y del personal de

enfermeria ya sea por motivos de falta de recursos humanos o por motivo de falta de interés.

VIABILIDAD Y FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

La presente investigacion es viable porque cuenta con el suficiente acceso de informacion tanto
de internet, como de textos de investigacion, etc. Ademas se cuenta con un nimero alto de
pacientes dada la alta demanda diariamente al servicio de gastroenterologia del Hospital
Cayetano Heredia, sede de practica de la universidad.

Asi mismo la investigacién mejorara la calidad del servicio y por ende del hospital; ademas se
dispone de los materiales, tiempo y recursos econdmicos que correran por cuenta de las

investigadoras.



CAPITULO I

PROPOSITO

El prop6sito del presente proyecto de investigacion es definir el nivel de satisfaccion de los
pacientes con los cuidados enfermeros en los procedimientos de endoscopia y colonoscopia del

Hospital Cayetano Heredia para optimizar la atencion de salud.

Contribuir con los resultados para evidenciar cambios en la profesion de enfermeria y al

reconocimiento de la misma por parte de otras disciplinas.

Retroalimentar a los trabajadores de la institucion de salud y demas servicios encargados de la
asistencia y cuidados del paciente, teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion con los cuidados

enfermeros.

Aportar al cuidado de enfermeria y al personal del servicio para que contribuyan en la mejora

de la calidad de los servicios dentro de un marco de progreso continuo.

Contribuir con la linea de investigacién en satisfaccion del paciente con los cuidados
enfermeros y generar elementos dentro de las perspectivas de las personas que reciben el
cuidado, para realizar los correctivos necesarios que permitan lograr la excelencia en el cuidado

de enfermeria.

OBJETIVO GENERAL

e Determinar el nivel de satisfaccidn del paciente con los cuidados enfermeros en el servicio

de gastroenterologia en el hospital Cayetano Heredia, Abril - Diciembre 2018.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Determinar el nivel de satisfaccion del paciente con los cuidados enfermeros en el servicio

de gastroenterologia con relacion al componente técnico en el hospital Cayetano Heredia,
2018.



e Determinar el nivel de satisfaccion del paciente con los cuidados enfermeros en el servicio
de gastroenterologia con relacion al componente interpersonal en el hospital Cayetano
Heredia, 2018.

e Determinar el nivel de satisfaccion del paciente con los cuidados enfermeros en el servicio
de gastroenterologia con relacion al componente confort en el hospital Cayetano Heredia,
2018.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES INTERNACIONALES

1.- Santana J., Bauer S., Minamisava R., Queiroz A., Gomes M.; Calidad de los cuidados de
enfermeria y satisfaccion del paciente atendido en un hospital de ensefianza, Brasil, 2014.
El estudio descriptivo, transversal. Efectuado en 275 pacientes de las unidades de Clinica
Médica, Clinica Ortopédica, Cirugia Plastica y Clinica Tropical. Los datos fueron recolectados
mediante entrevistas, utilizandose tres instrumentos, aplicados al mismo tiempo. Llegando a las
siguientes conclusiones:

“seglin la opinion de los pacientes el cuidado prestado por el servicio o area de enfermeria
podemos definir que es bajo el nivel de la calidad de atencion de enfermeria en la institucion
de salud; sin embargo la calidad de atencion y satisfaccion del paciente tienen una relacion

baja a moderada”.

2.- De la Torre I, Roy L., Artajona R.; Calidad en colonoscopia: Grado de satisfaccion del
paciente. Espafia, 2012. El estudio descriptivo transversal en 168 pacientes ambulatorios. Los
datos fueron recolectados en un cuestionario breve. Llegando a las siguientes conclusiones:

“se analiz6 las encuesta de cada uno de los participantes siendo positivo el resultado frente a
las intervenciones de enfermeria, pero, fue valorado de manera negativa el tiempo de espera
que el paciente toma para conseguir una cita, dentro de los procedimientos el paciente se
recupera mas rapido cuando son sedados con propofol que cuando son sedados con midazolam

y fentanilo”.

ANTECEDENTES NACIONALES

3.- Mejia D., Rivera O.; Nivel de Satisfaccion sobre el Cuidado enfermero de los pacientes
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Regional Docente Las Mercedes, 2016.
El presente estudio es cuantitativo, descriptivo transversal simple. La poblacion fue de 400
pacientes ingresantes al servicio de emergencia durante el mes de enero - marzo. Llegando a

las siguientes conclusiones:



“El 46% de los evaluados indican que la calidad de cuidado del enfermero esta en proceso, lo
que cabe resaltar es el valor que sale es moderado; sin embargo, el 29% lo considera bajo vy el
25% es alta”.

4.- Zuhiga R.; Cuidado humanizado del profesional de enfermeria y la satisfaccion de los
pacientes hospitalizados en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas, Lima 2017. El
presente estudio es de enfoque cuantitativo descriptivo corte transversal y correlacional. Con
una muestra de 120 pacientes hospitalizados de marzo — mayo. Llegando a las siguientes
conclusiones:

“En la hipo6tesis general se concluye que hay una relacion aceptable entre la satisfaccion del
paciente y el cuidado humanizado del area de enfermeria en el area de hospitalizacion, en el
INCN 2017, se encontrd6 una conexion media con tendencia a alta, a las hipdtesis
correspondientes a las dimensiones sentimientos, caracteristicas de la enfermera, labores de la
enfermeria, proactividad, apoyo emocional, apoyo fisico, empatia, la priorizacion de cuidado,
la disponibilidad para la atencion de cuidado, existe relacidn positiva con la satisfaccion de los

pacientes hospitalizados hallandose una correlacion moderada y muy significativa”.

5.- Urrutia S., Cantuarias N.; Calidad de cuidado de Enfermeria y Satisfaccion del usuario
adulto en Emergencia. Hospital La Caleta, 2015. El estudio es cuantitativo, descriptivo
correlacional transversal. La muestra es de 217 pacientes hospitalizados durante el cuarto
trimestre del servicio de emergencia. Llegando a las siguientes conclusiones:

“el gran porcentaje de los usuarios entrevistados indican de la buena calidad del cuidado del
profesional de enfermero frente a los cuidados que se brinda al paciente en un servicio critico,
las dimensiones evaluadas fueron tanto la calidad como la calidez, dentro de ellas los

conocimientos cientificos, técnicos y la comodidad brindada en la atencion del paciente.

BASE TEORICA

< SATISFACION DEL PACIENTE

Menciona la Real Academia Espafiola (RAE): “Es el sentimiento de bienestar que se obtiene

cuando se ha cubierto una necesidad”, dando como resultado la atencién de salud adecuada.



Es por eso que la Satisfaccion, es la valoracion que ejecuta el paciente respecto al servicio
brindado, en términos generales nos permite valorar si la atencion dada cumple con sus

necesidades y expectativas. (7)

Para ello tenemos las diferentes escalas para medir la satisfaccion de paciente como:

e INSATISFACCION: sucede cuando el servicio no cubre sus expectativas del paciente.

e PARCIALMENTE SATISFECHO: sucede cuando un paciente ve cubierto algunas de sus
necesidades.

e SATISFECHO : sucede cuando un paciente ve cubierto sus necesidades y expectativas en
su totalidad

e TOTALMENTE SATISFECHO: sucede cuando su atencién excede las expectativas del
paciente. (8)

Berwick considera la satisfaccion de forma integral donde los principales componentes que
intervienen son el area administrativa y asistencial que en conjunto mejoran los procesos de
salud, mediante instrumentos que lo miden y sirven para la mejora continua, y que deben estar

supervisados por el area competente. (9)

Wittaker, menciona a la satisfaccion como una tendencia positivo 0 negativo a ciertos
pensamientos u objetos. El rendimiento laboral del profesional de enfermeria estd vinculada
positivamente con la satisfaccion del paciente, lo que conceptualmente se trata como eficiencia
o0 productividad, esto quiere decir que la satisfaccidn o insatisfaccion del paciente gira en torno

al cuidado enfermero. (10)

Por ello la satisfaccion del paciente es la piedra angular de la atencion de salud, sirviendo como
determinante para medir la calidad en las instituciones de salud. El doctor Adevis Donabedian
fue precursor en proponer que en la practica clinica se atendiera al paciente de manera integral
quien requiere de la labor del personal sanitario para el restablecimiento de su salud. (11)

RELACION ENTRE SATISFACCION Y ELEMENTOS DE LA CALIDAD

Existen determinantes fundamentales de la calidad que conllevan a la satisfaccion del paciente,
los cuales segun Suérez, son: Confiabilidad, Receptividad, Competencia, Accesibilidad,
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Cortesia, Comunicacion, Credibilidad, Seguridad, Entender y conocer al paciente, Aspecto
tangible del servicio.

Es asi que en base a estos determinantes se fundamenta la calidad en la atencién de salud cuando
se realizan diferentes actividades para garantizar servicios de salud accesibles y equitativos con
personal capacitado y los recursos disponibles para lograr la satisfaccion del paciente con la

atencion recibida. (12)

Segun Adevis Donabedian, los elementos de la calidad que brindan satisfaccion son:

— EL COMPONENTE TECNICO

Es el empleo de la ciencia y de la tecnologia en la administracion de la atencion de pacientes
de manera que produzca el mayor beneficio y asi disminuir riesgos hacia su salud.

Es un componente de gran importancia también porque la atencion estd basada en
conocimientos y habilidades que la enfermera utilizara basada en su experiencia y capacidad
técnica adquirida para satisfacer las necesidades del paciente. (13)

— EL COMPONENTE INTERPERSONAL

Esta basado en la premisa donde la interaccion de las personas debe de seguir normas y valores
que determinan la comunicacion de las personas de forma general.

Por lo tanto la satisfaccion tiene relacion con la interaccion de las personas asi mismo con sus
expectativas y deseos, por esa razon requiere de una relacion reciproca.

Ademas cabe resaltar que la satisfaccién también es determinada por las experiencias culturales,

por ello, la satisfaccidn variara segun el contexto social. (14)

— EL COMPONENTE ASPECTOS DE CONFORT

Se basa en los elementos del entorno del paciente que le proporcionan una atencion mas
confortable, como ambientes que cuenten con buena iluminacion, comodos y amplios que
permitan un desarrollo 6ptimo del procedimiento, ademas de brindar un reposo adecuado, sin

hacinamiento de pacientes. (15)

FACTORES QUE AFECTAN LA SATISFACCION
Pueden verse influenciado por la edad del paciente, el sexo, el nivel socioecondémico, las
patologias del paciente, el tiempo de tratamiento y el sistema de atencion de salud.
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MEDICION DE LA SATISFACCION
Las necesidades y expectativas del usuario, se modifican con el paso del tiempo y su

reconocimiento debe ser constante, a través de mediciones cualitativas y cuantitativas.

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION
Reconocer las expectativas de los pacientes y valorar las relaciones interpersonales enfermera

— paciente, Medir la calidad interna y externa y elaborar programas para mejorar procesos. (16).

< CUIDADOS DE ENFERMERIA EN LA SATISFCCION DEL PACIENTE

El cuidado es la base primordial para el crecimiento completo del ser humano. Esto ayuda e

incrementa el bienestar en todas sus necesidades béasicas y su evolucion.

En la teoria de Leininger se expone que “El cuidado es la esencia y el campo central, unificado
y dominante que caracteriza a la enfermeria” en este aspecto, el cuidado para la enfermera se
basa en el acto de ayudar, apoyar y brindar dedicacion para mejorar el estado de salud en que
se encuentra el paciente y asi satisfacer sus expectativas respecto a la atencién que brinda la

enfermera.

Por tal motivo la carrera de enfermeria requiere actualizacion constante en las diferentes
materias, ciencia y tecnologia. Todo esto implica el incremento de la responsabilidad y asumir

nuevos retos a nivel nacional como mundial. (17)

Pero ademas el cuidado de enfermeria no s6lo se ocupa de los aspectos clinicos terapéuticos del
paciente, sino que también tiene una relacion psico-social entre la enfermera y el paciente, para
que se transforme en un auténtico cuidado enfermero, es necesario asimismo dos fuentes: La
predisposicion por parte del paciente, y la predisposicion por parte de la enfermera que lo
atiende, el objetivo siempre del cuidado enfermero es mantenerlo comprometido con su salud.
(18)

Asi mismo, Lu Verne Wolf menciona que la atencion brindada por las enfermeras es de manera
holistica, considerando condiciones bioldgicas, emocionales, espirituales y sociales. Ya que las
enfermeras tienen conocimiento que las afecciones fisicas y emocionales tienen influencia en
el estado de salud (19)
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Existen diversos instrumentos para valorar la satisfaccion del paciente; sin embargo, no se ha
encontrado muchos instrumentos para evaluar de calidad de atencién en el cuidado enfermero,
por lo tanto solo se toma en cuenta la percepcion del cuidado, y la expectativa del paciente, con

la finalidad de satisfacerlas y/o superarla (20)

Existe otro aspecto sobre la calidad del cuidado enfermero es de la teoria de Helen Erickson,
quien integra los siguientes indicadores que estan relacionados con la satisfaccion del paciente

mencionado lineas arriba:

— CALIDEZ DEL CUIDADO DE ENFERMERIA
Se centra en la cantidad de cuidado manifestado por la enfermera, contiene elementos como la
cortesia, comprension, paciencia, atencion, amabilidad, ser cordial, usar términos

comprensibles, escuchar las dudas y la privacidad que brinda la enfermera al paciente.

— LA CALIDAD Y TECNICA DEL CUIDADO
Son las destrezas y habilidades del enfermero que brinda los cuidados de salud, entro de ella

esta la habilidad, la experiencia y el entrenamiento que puedo tener el enfermero.

— LA DISPONIBILIDAD
Un aspecto importante de esta dimension es poder contar con la disponibilidad del personal de

enfermeria cuando el paciente requiera o necesite un cuidado de calidez y calidad.

— LA CONTINUIDAD DEL CUIDADO
El cuidado enfermero es continuo y esto se ve reflejado en los diferentes instituciones de salud,
donde se brinda cuidados continuos y realizando los seguimientos en cada uno de ello y de

cuando a las necesidades del paciente.
— EL RESULTADO DEL CUIDADO

Es la forma de ver que tienen los pacientes con los cuidados brindados por los enfermeros y ver

que sus requerimientos de salud y sus necesidades sean satisfechos. (21)
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

— EI Nivel de satisfaccion del paciente con los cuidados enfermeros en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Cayetano Heredia es satisfactorio.

— EI Nivel de satisfaccion del paciente con los cuidados enfermeros en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Cayetano Heredia es insatisfecho.
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CAPITULO V

MATERIAL Y METODO

DISENO DE ESTUDIO

El proyecto de investigacion es no experimental ya que no se manipula la variable de estudio,
con enfoque cuantitativo porque los resultados podran ser medibles, de nivel aplicativo porque
sus resultados se van a utilizar para evidenciar el problema, de disefio descriptivo porque

describe la variable, de corte transversal porque se utilizara una sola vez.

AREA DE ESTUDIO

El proyecto de investigacion sera realizado en el servicio de procedimientos de
Gastroenterologia del Hospital Cayetano Heredia, ubicado en Lima, con direccion Av. Honorio
Delgado 262, distrito de San Martin de Porres.

El area cuenta con una distribucion de 1 sala de citas, 1 modulo de secretaria, 1 sala de
recuperacion, 1 sala de reprocesamiento de limpieza y desinfeccién, 3 salas de procedimientos

endoscopicos, 1 sala de procedimientos especiales, 1 sala de reuniones y 1 vestidor.

Cuenta entre los principales equipos biomédicos con 4 torres de video, 5 videos gastroscopios,
3 videos Colonoscopios, 2 videos Duodenoscopios, 5 aspiradores de secreciones, 3 equipos de
electrocauterio, 4 balones de oxigeno, 1 oximetro de pulso, 1 maquina de anestesiologia y 1

resucitador manual.

Actualmente en el servicio se realizan los siguientes procedimientos de forma ambulatoria:
Endoscopias, Colonoscopias, Proctoscopias, (CPRE) Colangiopancreatografia retrograda
endoscopica, Biopsia hepatica, Paracentesis, Dilatacion esofagica y coldnica, Gastrostomias,
Colocacion de Sondas Nasoyeyunal, Polipectomias, Ligadura de Hemorroides, Ligadura de
Varices Esofagicas, Inyectoterapia, Termocoagulacion, Colocacion de clips, Mucosectomia,

Diseccion submucosa y Capsula Endoscépica.
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Cuenta con personal Médico Gastroenter6logo: nombrado 1 Médico asistente, contratados 4
Médicos asistentes, por prestacion de servicios (tercero) 3 Meédicos asistentes y residentes 5

Médicos especialistas en formacion.

El personal de Licenciadas en Enfermeria son: nombradas 3, contratadas 3, por prestacion de
servicios (terceros) 2. De las cuales cuentan con titulo de especialista 2, en estudios 5 y sin

especialidad 1.

Personal Técnico de Enfermeria: nombrada 1, contratados 3 y por prestacion de servicios

(terceros) 2.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacion para este proyecto de investigacion son los usuarios que seran sometidos a
procedimiento en el servicio de gastroenterologia, el total en un periodo de un mes es de 225
pacientes de los cuales utilizando el muestreo de poblaciones finitas se obtiene un total de 142

pacientes.

Criterios de Inclusién

e Pacientes que seran intervenidos en procedimiento de endoscopias y colonoscopias.
e Pacientes que deseen participar en la investigacién

e Pacientes entre 18 a 65 afios.

e Pacientes de ambos sexos.

e Pacientes que hablen y lean en espafiol.

e Pacientes en condiciones de alta post procedimiento.

Criterios de Exclusion

Pacientes menores de edad.

Pacientes que no quieran colaborar con el proyecto de investigacion.

Pacientes que presenten dificultad y/o discapacidad de poder comunicarse.

Pacientes que hayan presentado complicacion post procedimiento.
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TECNICA E INSTRUMENTO

El presente proyecto de investigacion usard como técnica la encuesta y el instrumento para el
recojo de la informacién un cuestionario CARE Q, creado por Patricia Larson que permite
medir la satisfaccion del paciente a nivel hospitalario, dicho instrumento ser4 tomado como
base y modificado para desarrollar 18 preguntas relacionadas a competencia técnico,
competencia interpersonal y competencia confort, orientadas a pacientes que se realizaran

procedimientos de endoscopia y colonoscopia.

Por este motivo se realizara la validez del instrumento con juicio de expertos y una prueba

piloto a 30 pacientes.

Las preguntas empezaran por Componente Técnico del 1 al 7, Componente Interpersonal del 8
al 12 y Componente Confort del 13 al 18.

Los resultados se evaluaran mediante la Escala de Liker:

Nunca: puntaje 1
A veces: puntaje 2
Siempre: puntaje 3

Del puntaje obtenido, se clasificard el Nivel de Satisfaccion del paciente con los Cuidados
Enfermeros en procedimientos de endoscopia y colonoscopia en un hospital publico, de la

siguiente manera:

— Insatisfecho: Equivalente de los 18 a 29 puntos

— Parcialmente satisfecho: Equivalente de los 30 a 41 puntos

Satisfecho: Equivalente de los 42 a 53 puntos

Totalmente satisfecho: Equivalente a 54 puntos
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RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion se realizard en el area de recuperacion del Servicio de Procedimientos
Gastroenterologicos del Hospital Cayetano Heredia; como a los pacientes sometidos a
endoscopias y colonoscopias se les administra sedo analgesia, se tendra que esperar entre 30 a
40 minutos hasta que estén conscientes se entregara un cuestionario a los pacientes que retnan
los criterios de inclusién y voluntariamente decidieran participar luego de explicarles la
finalidad de la investigacion, , teniendo entre 15 a 20 minutos para responder las preguntas, se

programarén las visitas necesarias al servicio hasta completar la poblacion de muestra.
PLAN DE ANALISIS Y TABULACION
El andlisis de la informacion sera en base a apoyo estadistico y programas como el SPSS como

también de Excel, los resultados finales del proyecto de investigacion seran presentados en

cuadros y graficos en anexos.
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DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

DEFINICION
OPERACIONAL

INDICADORES

Nivel de satisfaccion
del paciente con los

cuidados enfermeros.

La satisfaccion del
paciente es el
resultado basado en
las experiencias de su
atencion, e influye de
manera determinante

al momento del alta.

Componente Técnico

Es el desarrollo de os cuidados
basados en la ciencia Yy
tecnologia aplicados durante la
atencion del paciente.
Componente interpersonal
Esta basado en la relacion entre
enfermera y paciente bajo los
valores morales y éticos que
rigen en la sociedad.
Componente confort

Son todos los componentes que
rodean al paciente para brindar
comodidad y confort durante su

instancia en la institucion.

Se define por todas la
emociones 'y respuestas
que emiten los usuarios en
relacion a los cuidados
brindados por la enferma
durante la interaccion

Enfermera — paciente en
los aspectos de
competencia, cortesia,
confianza, disponibilidad

y resultado del cuidado.

Insatisfecho:

Equivalente de los 18 a 29
puntos

Parcialmente satisfecho:
Equivalente de los 30 a 41
puntos

Satisfecho:

Equivalente de los 42 a 53
puntos

Totalmente satisfecho:

Equivalente a 54 puntos
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CAPITULO VI

CONSIDERACIONES ETICAS Y ADMINISTRATIVAS

PRINCIPOS ETICOS

BENEFICENCIA.
Es una categoria importante para el cuidado general de todos los pacientes. Por eso se hara
llegar al servicio de Gastroenterologia, con el fin de tener una fuente de informacién que

brinde un incremento en el cuidado.

LA JUSTICIA.
La eleccion de los pacientes sera basado por los criterios de inclusion tomando en cuentas sus
derechos, trato amable y equitativamente con cada uno de ellos. Se usara, antes, durante y

después del desarrollo del estudio.

AUTONOMIA
Los usuarios que integren el estudio seran informados del propdsito del proyecto de
investigacion, para ello se les entregara un documentos de consentimiento informado, el cual

deberan leerlo y firmo de forma voluntaria y la informacion obtenida sera anénima.
NO MALEFICENCIA

Se evitara realizar acciones o intervenciones que dafien o lastimen a los usuarios y/o pacientes

que integren el proyecto de investigacion.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
2017 - 2018

ACTIVIDADES

MAY

JUN | JUL | AGO | SET | OCT NOV | DIC | ENE | FEB | MAR | ABR MAY | JUN

JUL

AGO

SET

OCT

Eleccion de tema
de investigacion

Recoleccion  de
informacién para
la realizacion de
proyecto de
investigacion

Desarrollo del
marco tedrico

Identificacion de
las variables

Disefio de
instrumento  de
investigacion

Asesorias para la
realizacion de
proyectos
investigacion

Consideraciones
éticas y
administrativas

Presentacion final
de proyecto de
tesis
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PRESUPUESTO

s/.
RECURSOS MATERIALES

Tableros 30
Impresiones 30
Tiempo de computo en internet 20
Papel bond 10
Lapiceros 10
Copias 20
Pasajes 100
Presentes(refrigerio) 120
Folder manila 15
Fuster 10
Lapiz 30
Borrador 30
Pago de biblioteca 80
Improvistos 200
TOTAL 715
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ANEXO N°1

CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE CON LOS
CUIDADOS ENFERMEROS EN EL SERVICIO DE GASTROENTEROLOGIA

Instrucciones:

Buenos dias a continuacion le muestro una serie de preguntas por lo que solicito a usted los
pueda responder de la manera mé&s sincera, la informacién es de cardcter anénimo y
confidencial. Debera marcar con una (X) donde corresponda su respuesta.

Le agradezco por su colaboracion.

SEXO: a) Masculino EDAD:
b) Femenino

| NUNCA | AVECES | SIEMPRE

COMPONENTE TECNICO

1.- ;Considera que la informacién brindada por la enfermera
sobre la preparacion para el procedimiento fue suficiente y
comprensible?

2.- ;Considera que el tiempo brindado por la enfermera en la
consejeria fue el adecuado?

3.- ¢La enfermera le explica que medicacion se le administra 'y
cudles son los efectos o reacciones?

4.- ¢ La enfermera identifica alergias y/o patologias que puedan
ser riesgos potenciales?

5.- ¢La enfermera identifica signos de dolor o molestias
debidos al procedimiento?

6.- ¢La enfermera esta pendiente de sus necesidades para
prevenir posibles alteraciones en su estado de salud?

7.- ¢Confia usted en las intervenciones que le realiza la
enfermera?

COMPONENTE INTERPERSONAL

8.- ¢(La enfermera se mostr6 amable cuando se sintid
incomoda(o) o tenia temor?

9.- ¢Sinti6 que la enfermera fue empética y comprendi6 al
demostrar sus sentimientos o emociones?

10.- ¢La enfermera es comprensiva con usted a pesar de tener
situaciones dificiles?

11.- ¢Considera a la enfermera como una persona a la que
puede pedirle ayuda?

12.- ;Considera que la enfermera le brindo los mismos
cuidados que a los demas pacientes?
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COMPONENTE CONFORT

13.- ¢La enfermera respeto la fecha y la hora de su cita
programada?

14.- iLa enfermera se mostré cuidadosa al brindarle su
medicacion?

15.- ¢ La enfermera cuido su privacidad durante su estancia?

16.- ¢ La enfermera responde rapidamente a su llamado cuando
la necesita?

17.- ¢La enfermera le hace sentir comodo(a) durante su
estancia?

18.- ¢ La enfermera le brindo informacién sobre sus cuidados al
alta?
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ANEXO 3

TAMANO DE MUESTRA PARA POBLACION FINITA

n= ZZ*Q*g*N
e?(N — 1)+ Z%*p*q

n=1.96% x 0.5 x 0.5 x 225
0.05%(224) + 1.96>x 0.5 x 0.5

n=142.13
n= 142
Donde:
N = poblacion (225) = 225
p = probabilidad de éxito (50%) = 0.5
g = probabilidad de fracaso (50%) = 0.5
e = error de muestra (5%) = 0.05
Z = nivel de confianza (95%) = 1.96
Nivel de confianza Z ata
99 7% 3

99% 2,58

98% 2,33

96% 2,05

05% 100

90% 1,645

80% 1,28

50% 0,674
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