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RESUMEN 

El objetivo de la investigación es Identificar los factores y su influencia en la calidad 

de atención de enfermería a los usuarios atendidos en el servicio de emergencia 

de la Micro Red La joya 2024. La metodología fue experimental, clasificado como 

básico y descriptivo, con un enfoque cuantitativo. La investigación abarcó 55 

enfermeras.     

Según los resultados el 63.64% de los pacientes de 40 años o más percibieron una 

atención adecuada, y el 70.91% indicó que el ambiente laboral influía en la 

atención, mientras que el 60% consideró los sueldos y beneficios como 

determinantes. Además, el 52.73% calificó la capacidad de respuesta como regular, 

y solo el 3.64% percibió una atención adecuada con un buen trato empático. La 

efectividad y oportunidad en la atención fueron consideradas adecuadas por el 

47.27% de los usuarios. En conclusión, la investigación mostró que los factores 

demográficos, factores de higiene, y factores relacionados con la atención 

influyeron significativamente en la calidad de atención de enfermería en la Micro 

Red La Joya 2024. 

Palabras claves:  Factores, calidad de atención, enfermería, demográficos e 

higiene. 

  



xiii 
 

 

ABSTRACT 

The objective of this research was to identify the factors and their influence on the 

quality of nursing care provided to users treated in the emergency service of the 

Micro Red La Joya, 2024. This study employed an experimental methodology, 

classified as basic and descriptive, with a quantitative approach. The research 

involved a total of 55 nurses.  

According to the results, 63.64% of patients aged 40 or older perceived the care 

received as adequate, while 70.91% indicated that the work environment influenced 

the quality of care. Additionally, 60% considered salaries and benefits as 

determining factors. Furthermore, 52.73% rated the response capacity as fair, and 

only 3.64% perceived adequate care accompanied by empathetic treatment. The 

effectiveness and timeliness of care were considered adequate by 47.27% of users. 

In conclusion, the study demonstrated that demographic factors, hygiene factors, 

and factors related to care significantly influenced the quality of nursing care in the 

Micro Red La Joya in 2024. 

Keywords: factors, quality of care, nursing, demographic, hygiene. 
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INTRODUCCIÓN 

 La calidad de atención en los centros de atención de servicios de salud, 

especialmente en el área de enfermería, ha sido reconocida como un componente 

esencial para poder avalar la complacencia de los usuarios y mejorar las 

implicancias en la atención clínica. En correspondencia con la Organización 

Mundial de la Salud (OMS),  deduce que la calidad de atención a los usuarios en 

los servicios de salud es fundamental no solo para la mejora de los resultados sobre 

la  salud, sino también para aumentar la confianza de la población en los sistemas 

de salud, contribuyendo a la equidad y la eficiencia en la participación  de 

servicios(1). En los servicios de emergencia, donde la rapidez y precisión en la 

atención son críticas. La calidad de los cuidados de enfermería se convierte en un 

factor determinante para la seguridad de los pacientes y la efectividad del 

tratamiento(2). 

Estudios internacionales han resaltado la importancia de los factores 

organizacionales y de los recursos humanos en la calidad de atención en los 

servicios de emergencia. La Organización Panamericana de la Salud (OPS) ha 

señalado que las condiciones laborales, el ambiente físico de trabajo, la 

capacitación continua del personal y  como también la disponibilidad de los recursos 

adecuados son factores que impactan directamente en la capacidad de respuesta 

y la calidad de los cuidados de enfermería(3). Además, investigaciones en países 

como Estados Unidos y el Reino Unido han subrayado la relevancia del trato 

empático y la capacidad de la contestación del personal  de la especialidad 

enfermería, son factores que están estrechamente ligados a la satisfacción del 

paciente y a la calidad percibida de la atención(4). 

En el contexto del Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya, en 2024, es 
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crucial identificar cómo estos factores influyen en la calidad de la atención de 

enfermería. Elementos como la edad, el género, la condición laboral del personal 

de enfermería, el ambiente de trabajo, y la capacidad de respuesta y trato empático 

son considerados determinantes clave en la percepción de la atención por parte de 

los usuarios(5). La OMS también ha destacado que el fortalecimiento del personal 

de salud mediante mejores condiciones laborales y formaciones continuas puede 

mejorar significativamente la calidad de la atención y reducir los riesgos para la 

seguridad de los usuarios. 

El estudio tiene como fin de analizar los factores que influyen en la calidad de 

atención de enfermería a los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de 

la Micro Red La Joya durante el año 2024. A través de este análisis, se espera 

generar recomendaciones que permitan optimizar la atención en este ámbito, 

siguiendo las directrices de organismos internacionales como la OMS y como 

también la OPS, con el fin de elevar la calidad y la eficiencia de los servicios de 

enfermería en situaciones críticas de servicio de emergencia.
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES DEL TRABAJO ACADÉMICO  

1.1. Título del trabajo académico  

Factores y su influenza en la calidad de atención de enfermería a los 

usuarios atendidos en el servicio de emergencia de la micro red la joya 2024  

1.1.1. Institución donde lo ejecuta  

Micro Red la Joya  

1.1.2. Duración 

Enero – agosto 2024 

1.1.3. Responsable  

Lic. Luz Marina Pino Velasco   

1.2. Descripción del problema 

La calidad de atención del personal de enfermería en los servicios de 

emergencia representa un componente crucial en la percepción y bienestar 

de los usuarios. Sin embargo, dicha calidad está influenciada por diversos 

factores, como la infraestructura deficiente, la escasez de recursos humanos 

y materiales, el agotamiento laboral del empleado y la falta de capacitación 

especializada. Estos factores no solo afectan la satisfacción de los usuarios 

, sino que también impactan en los resultados clínicos y el pronóstico de 

quienes son atendidos en situaciones críticas(6). 

A nivel mundial,  realizo investigación la (OMS) ha reportado que más del 
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60% de los hospitales en países en desarrollo carecen de los recursos 

humanos y tecnológicos necesarios para brindar una adecuada atención de 

calidad en situaciones de emergencia(7). Esta carencia se refleja en altas 

tasas de mortalidad y complicaciones en pacientes críticos, especialmente 

en regiones de África y Asia, donde la relación enfermera-paciente es de 

1:50, muy por debajo del estándar recomendado de 1:4 para cuidados 

intensivos (8). 

En América Latina, la (OPS) subraya que el deficiente acceso a la educación 

continua y la sobrecarga laboral del personal de enfermería en servicios de 

emergencia son problemas recurrentes que afectan directamente la calidad 

de la atención. En Brasil, un estudio reveló que el 45% del personal de 

enfermería en emergencias presenta signos de agotamiento físico y mental, 

lo que se traduce en una disminución del 20% en la eficiencia de los cuidados 

proporcionados(9). En México, la sobrecarga de trabajo y los turnos 

laborales extendidos, que alcanzan en promedio las 60 horas semanales, 

han resultado en una insatisfacción del paciente del 35% en los servicios 

de urgencia, según un estudio del Instituto Nacional de Salud Pública (10). 

En Europa, las estadísticas son más favorables en términos de 

infraestructura y recursos, pero el estrés laboral sigue siendo un factor 

determinante en la calidad de la atención de enfermería.  

Según la agencia europea para la seguridad la salud en el trabajo (EU-

OSHA)  (11), el 40% del personal de enfermería en emergencias reporta 

niveles significativos de estrés, lo que impacta en su capacidad para 

proporcionar una atención óptima (EU-OSHA, 2022). En España, el 

Ministerio de Sanidad reporta que el 30% de las enfermeras de emergencias 
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experimentan síndrome de burnout, lo cual genera un aumento del 15% en 

los errores médicos durante la atención a pacientes (12). 

En Estados Unidos, el Centro para el Control y la Prevención de 

Enfermedades (CDC) señala que aproximadamente el 20% del personal de 

enfermería en servicios de emergencia enfrenta una sobrecarga laboral que 

afecta su rendimiento y bienestar. Además, el uso prolongado de equipos 

médicos sin el adecuado mantenimiento ha generado una disminución del 

10% en la eficacia de los tratamientos de emergencia en ciertos hospitales 

públicos (CDC, 2022). El Journal of Emergencia Nursing informa que el 25% 

de los pacientes en servicios de urgencias expresan insatisfacción debido a 

los largos tiempos de espera, atribuidos en gran medida a la falta de personal 

capacitado(13). 

En Perú, la situación refleja desafíos similares a los de otros países de la 

región. Según el Ministerio de Salud (MINSA), el 40% de los hospitales del 

país reportan deficiencias en la infraestructura y escasez de insumos en los 

servicios de emergencia, lo que afecta la calidad del cuidado(14). Un estudio 

reciente de Es Salud (2023) encontró que el 60% de las enfermeras que 

trabajan en emergencias en Lima presentan niveles elevados de estrés 

debido a la sobrecarga laboral, lo cual disminuye su capacidad para atender 

a los pacientes de manera efectiva. Además, la relación enfermera-paciente 

en servicios de urgencia es de 1:20, muy por encima de lo recomendado, lo 

que impacta negativamente en la atención oportuna y personalizada (15). 

En la región de Arequipa, los problemas son aún más acentuados. La 

infraestructura es insuficiente, con solo el 25% de las salas de emergencia 

debidamente equipadas y personal limitado. Un estudio local de 2023 
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evidenció que el 45% de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia 

expresaron insatisfacción con la atención recibida, citando largos tiempos de 

espera (más de 3 horas en promedio) y falta de medicamentos esenciales 

como las principales causas. El personal de enfermería, en su mayoría con 

turnos de más de 12 horas sin rotación adecuada, sufre de agotamiento 

físico y mental, lo cual repercute directamente en la calidad de la atención y 

el trato hacia los pacientes. 

La calidad de atención en el servicio de emergencia de la Micro Red La Joya 

se ve comprometida por diversos factores, entre los que destacan la falta de 

infraestructura adecuada, la escasez de personal de enfermería 

especializado, y la limitación de recursos médicos esenciales, lo que genera 

una sobrecarga laboral significativa. Estas condiciones afectan la capacidad 

del personal para ofrecer una atención rápida y eficiente a los usuarios, lo 

que se agrava con la falta de capacitación continua y el acceso limitado a 

herramientas modernas de atención médica. Además, las condiciones 

laborales adversas, como los turnos extendidos y el agotamiento emocional, 

impactan negativamente tanto en el bienestar del personal como en la 

calidad del servicio prestado, creando un ambiente donde los usuarios 

perciben la atención como insuficiente y poco efectiva, lo que pone en riesgo 

su salud y seguridad en situaciones de emergencia. 

Formulación del problema 

1.1.1. Problema general 

PG.  ¿Cuál será los factores y su influencia en la calidad de atención de 

enfermería en los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de 

la Micro Red la Joya 2024? 
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1.1.2. Problemas específicos  

PE1: ¿cuáles serán los factores demográficos y su influencia en la calidad 

de atención de enfermería en los usuarios atendidos en el servicio de 

emergencia? 

PE2: ¿cuáles serán los factores de higiene y su influencia en la calidad de 

atención de enfermería en los usuarios atendidos en el servicio de 

emergencia? 

PE3:  ¿Cuáles serán los factores de calidad de atención y su influencia en 

la atención de enfermería a los usuarios atendidos en el servicio de 

emergencia? 

1.3. JUSTIFICACIÓN  

1.3.1. Justificación Teórica 

Desde una perspectiva teórica, este estudio contribuye al desarrollo del 

conocimiento científico en el ámbito de la calidad de atención de salud en 

servicios de emergencia, particularmente en zonas rurales con recursos 

limitados. Existen teorías consolidadas sobre la eficiencia asistencial, el 

estrés ocupacional y la gestión del cuidado en entornos críticos, pero este 

estudio busca ampliar dichas bases teóricas al integrar los factores 

biopsicosociales que influyen en el personal de enfermería y su capacidad 

de respuesta ante situaciones de alta demanda. La investigación 

proporcionará un marco teórico para comprender mejor cómo los factores 

ambientales, organizacionales y humanos interactúan en la prestación de 

cuidados en emergencias, ofreciendo nuevas perspectivas sobre la gestión 

clínica y la calidad del cuidado. 
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1.3.2. Justificación Práctica 

En el plano práctico, este estudio resulta fundamental para mejorar los 

estándares de calidad en la atención del personal de enfermería en la Micro 

Red La Joya. El análisis de los procesos asistenciales, como la capacidad 

de respuesta clínica, la gestión del flujo de pacientes y la disponibilidad de 

recursos terapéuticos, permitirá identificar áreas críticas donde se pueden 

implementar intervenciones clínicas y administrativas para optimizar la 

atención en situaciones de urgencia. Los resultados servirán para diseñar 

protocolos de atención más eficientes, mejorar la gestión del personal y 

asegurar la disponibilidad de recursos clínicos adecuados, con el objetivo de 

reducir la morbimortalidad asociada a una atención deficiente en 

emergencias. 

1.3.3. Justificación Metodológica 

Metodológicamente, el estudio se justifica por el uso de un diseño mixto que 

permitirá combinar análisis epidemiológicos cuantitativos con evaluaciones 

cualitativas de las experiencias del personal de salud y de los usuarios. El 

uso de indicadores de calidad asistencial y parámetros clínicos 

proporcionará datos objetivos que, junto con el análisis de percepciones 

subjetivas sobre el ambiente laboral y la calidad del cuidado, ofrecerán una 

visión integral del problema. Este enfoque garantiza una triangulación de 

datos que permitirá validar los hallazgos y generar recomendaciones 

basadas en evidencia científica, asegurando la replicabilidad y 

generalización de los resultados en otros servicios de emergencia rurales 

con características similares. 
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1.4. OBJETIVOS  

1.4.1. Objetivo general 

OG:  Identificar los factores y su influencia en la calidad de atención de 

enfermería a los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de 

la Micro Red La joya 2024 

1.4.2. Objetivos específicos 

OE1:  Determinar los factores demográficos y su influencia en la calidad de 

atención de enfermería a los usuarios atendidos en el Servicio de 

Emergencia de la Micro Red La Joya 2024.  

OE2:  Determinar los factores de higiene y su influencia en la calidad de 

atención de enfermería a los usuarios atendidos en el Servicio de 

Emergencia de la Micro Red La Joya 2024. 

OE3: Identificar los factores de atención de calidad y su influencia en la 

atención de enfermería a los usuarios atendidos en el Servicio de 

Emergencia de la Micro Red La Joya 2024. 
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CAPITULO II 

FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.1. MARCO TEÓRICO  

1. Factores demográficos  

a) Edad  

La edad de las enfermeras es un factor relevante para la calidad del servicio 

que prestan. Enfermeros más jóvenes suelen tener una mayor energía física 

y capacidad para enfrentar largas jornadas laborales, lo cual es beneficioso 

en entornos que requieren disponibilidad inmediata y constante. “Sin 

embargo, los enfermeros de mayor edad, aunque puedan tener menor 

energía física, compensan esta característica con un alto nivel de 

experiencia y conocimientos acumulados. Estudios realizados han 

demostrado que la combinación entre juventud y experiencia es ideal para 

garantizar una calidad de atención equilibrada y eficaz” (16). 

El impacto de la edad en el desempeño del personal de enfermería no solo 

se limita a aspectos físicos, sino también a la capacidad de tomar decisiones 

rápidas y adecuadas durante situaciones críticas. Enfermeros con más 

experiencia suelen tener una capacidad más desarrollada para gestionar 

situaciones de crisis y para prever posibles complicaciones, lo cual es 

esencial para la seguridad del paciente. Esta capacidad se desarrolla con el 
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tiempo, a medida que el profesional enfrenta diferentes escenarios y aprende 

a adaptarse a las necesidades específicas de cada paciente (17). 

b) Condición laboral  

La condición laboral de los enfermeros, entendida como la estabilidad y el 

tipo de contrato, es fundamental para su rendimiento y compromiso. Los 

contratos temporales o de poca duración pueden generar inestabilidad y 

ansiedad entre el personal, lo cual afecta negativamente la calidad de la 

atención que brindan. Un enfermero que siente que su empleo no es seguro 

tendrá menos motivación para invertir en la mejora continua y el cuidado del 

usuario (18). 

Una condición laboral estable contribuye a crear un ambiente de trabajo 

favorable, lo cual es esencial para que los enfermeros puedan enfocarse en 

brindar atención de calidad. La OPS ha resaltado en múltiples ocasiones la 

importancia de ofrecer condiciones laborales dignas, señalando que la 

seguridad laboral es un factor clave para la retención del personal sanitario 

y para la mejora en el área de servicios. Esto no solo repercute en el 

bienestar del trabajador, sino también en la complacencia de los pacientes y 

la eficiencia de la parte del servicio (19). 

La condición laboral también se relaciona con la capacitación continua. Los 

enfermeros con contratos a largo plazo suelen tener más oportunidades de 

acceder a programas de formación y actualización, lo cual es crucial para 

mantener un nivel alto de competencias profesionales. La formación 

continua permite al personal de enfermería estar al día con las últimas 
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prácticas y tecnologías en el ámbito de la salud, lo cual mejora la calidad de 

la atención prestada. 

Además, la estabilidad laboral está vinculada a la salud mental de los 

trabajadores. 

c) Categoría profesional 

La categoría profesional, es decir, si el enfermero es un profesional general 

o un especialista, tiene una influencia significativa en la calidad de la atención 

que se brinda. Los enfermeros especialistas suelen estar mejor preparados 

para enfrentar situaciones complejas y prestar una atención más precisa, 

debido a su formación adicional y especialización en áreas específicas de la 

salud. La especialización permite al personal de enfermería adquirir 

habilidades específicas que mejoran la calidad de la atención y contribuyen 

a un enfoque más integral de las necesidades del paciente(20). 

El papel de los enfermeros especialistas es crucial, especialmente en 

entornos hospitalarios donde la complejidad de los casos requiere una mayor 

precisión y conocimientos especializados. La categorización profesional 

también permite una mejor asignación de recursos dentro de un equipo de 

salud. En un entorno en el que los recursos humanos son limitados, contar 

con personal especializado facilita la distribución del trabajo, lo cual puede 

mejorar tanto la eficiencia del equipo como la calidad de la atención 

brindada(21). 

Enfermeros con categorías profesionales más avanzadas también tienen 

una mejor comprensión de las directrices y políticas de salud pública, lo cual 
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influye en la implementación de prácticas de atención segura y efectiva. Esto 

permite al personal de enfermería desarrollar estrategias preventivas y tomar 

decisiones informadas  

La diferencia en la categoría profesional también se refleja en la percepción. 

Estudios indican que los pacientes perciben a los enfermeros especialistas 

como más competentes, lo cual genera una mayor confianza en el cuidado 

recibido. Esta percepción se traduce en una mayor satisfacción y un mejor 

cumplimiento de las recomendaciones médicas, lo cual es esencial para el 

éxito del tratamiento. 

d) Antigüedad de servicio  

La antigüedad de servicio es un factor crucial que afecta la experiencia 

acumulada del personal que está en el área de enfermería y, por ende, su 

capacidad para proporcionar cuidados de calidad. “Los enfermeros con más 

años de servicio suelen tener un mayor dominio de los procedimientos y una 

comprensión más profunda de las necesidades de los pacientes, lo cual se 

traduce en una atención más efectiva. Esta experiencia acumulada permite 

que los enfermeros anticipen problemas y actúen de manera proactiva, lo 

cual es fundamental para la seguridad del usuario ”(22). 

Los estudios muestran que los enfermeros con más antigüedad tienen una 

mayor capacidad para manejar situaciones de estrés, ya que a lo largo de 

los años han desarrollado mecanismos de afrontamiento efectivos. “Esto se 

refleja en la calidad del cuidado proporcionado, ya que estos profesionales 

son capaces de mantener la calma y tomar decisiones adecuadas, incluso 

en situaciones de emergencia. La OPS también ha señalado la importancia 
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de la experiencia acumulada como un factor que mejora la capacidad del 

personal para brindar atención de calidad y reducir los riesgos asociados al 

cuidado de la salud”(23). 

Además, la antigüedad en el servicio está asociada con un conocimiento más 

profundo de los protocolos y las normativas del centro de salud. “Enfermeros 

con mayor experiencia suelen tener una mejor comprensión de los 

lineamientos institucionales, lo cual contribuye a la estandarización de la 

atención y garantiza que se sigan las mejores prácticas. Esto es fundamental 

para evitar errores y asegurar una atención segura y de calidad”(24). 

2. Factores de higiene  

a) Ambiente laboral 

El ambiente laboral es uno de los factores más relevantes en la calidad de la 

atención. Un ambiente de trabajo adecuado incluye elementos como la 

infraestructura, el equipo disponible y la organización del espacio de trabajo. 

Estos factores influyen directamente en la eficiencia del personal y en la 

seguridad del paciente. La OPS ha señalado que un ambiente laboral 

favorable es fundamental para mejorar los resultados de salud y garantizar 

que los profesionales puedan desempeñarse en condiciones óptimas(25). 

La infraestructura del centro de salud debe estar diseñada para facilitar el 

trabajo del personal y garantizar la comodidad de los usuarios. Un entorno 

que cuenta con el equipo necesario y está organizado de manera adecuada 

permite a los enfermeros realizar sus tareas de manera más eficiente y 

reduce el riesgo de errores. La falta de recursos, como equipos médicos o 

suministros básicos, no solo afecta la calidad de la atención, sino que 
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también genera un mayor nivel de estrés entre el personal, lo cual puede 

repercutir negativamente en su desempeño(26). 

Otro aspecto del ambiente laboral es la carga de trabajo. Un ambiente de 

trabajo con una carga laboral adecuada permite que el personal de 

enfermería dedique el tiempo necesario a cada paciente, brindando una 

atención más personalizada y de mejor calidad. Sin embargo, una carga de 

trabajo excesiva puede llevar a errores y a una menor calidad en la atención 

prestada. La OPS enfatiza la necesidad de una buena planificación y 

distribución de las tareas para evitar la sobrecarga de los profesionales de la 

salud(27). 

La iluminación, la temperatura y el ruido son también elementos del ambiente 

laboral que pueden afectar el rendimiento del personal de enfermería. Un 

ambiente que no cuente con la iluminación adecuada, o que sea ruidoso, 

puede dificultar la concentración y aumentar la fatiga del personal, lo cual 

afecta la calidad de la atención brindada. La ergonomía del espacio de 

trabajo es otro factor que influye en el bienestar del personal y en su 

capacidad para desempeñarse de manera efectiva(28) 

b) Relación interpersonal con los compañeros  

Las relaciones interpersonales con los compañeros de trabajo son un 

aspecto fundamental para la creación de un ambiente laboral positivo y 

productivo. Un entorno de trabajo en el que predomina la cooperación y el 

respeto contribuye significativamente. Cuando los miembros del equipo 

tienen relaciones sólidas y positivas, se facilita la comunicación y la 
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colaboración, lo cual es esencial para garantizar una atención integral al 

paciente(29). 

Un ambiente de trabajo caracterizado por relaciones positivas también 

permite que el personal de enfermería maneje mejor el estrés asociado a la 

atención de pacientes críticos. Estudios indican que el apoyo social dentro 

del equipo es un factor protector contra el estrés laboral, ya que proporciona 

una red de apoyo emocional y profesional que ayuda a los trabajadores a 

enfrentar los desafíos de su día a día. Esto no solo mejora la calidad de vida 

del personal, sino que también repercute positivamente en la calidad del 

cuidado(30). 

La calidad de las atenciones que están relacionados con interpersonal entre 

las colegas de trabajo también influye en la transferencia de conocimientos 

y habilidades. Un ambiente en el que los miembros del equipo se sienten 

cómodos compartiendo información y experiencias contribuye a un 

aprendizaje continuo y al desarrollo de competencias, lo cual mejora la 

calidad del cuidado que se brinda a los usuarios.  

c) Seguridad laboral  

La seguridad laboral es un componente esencial para el bienestar de parte 

del personal del área de enfermería y para la calidad de la atención donde 

se les brindan a los usuarios. Cuando los enfermeros sienten que su lugar 

de trabajo es seguro y que cuentan con la protección necesaria para realizar 

sus tareas, su nivel de estrés disminuye y su motivación aumenta, lo cual se 

traduce en una mejor calidad de la atención. La OPS ha enfatizado la 

importancia de proporcionar un ambiente de trabajo seguro para los 
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profesionales de la salud, ya que esto es fundamental para asegurar la 

continuidad y calidad de los servicios de la salud(31) 

La seguridad laboral incluye tanto la seguridad física como la emocional del 

personal. En términos de seguridad física, los enfermeros deben contar con 

los equipos de protección necesarios y con protocolos claros para la 

prevención de riesgos laborales. La exposición a situaciones peligrosas sin 

la debida protección puede aumentar los niveles de ansiedad y afectar la 

calidad del cuidado brindado. Garantizar un entorno seguro es, por lo tanto, 

una condición indispensable para la prestaciones de  atención de la calidad 

(32) 

La seguridad emocional también es un aspecto crucial de la seguridad 

laboral. Los enfermeros enfrentan situaciones emocionalmente desafiantes, 

como la atención de pacientes críticos o el contacto con situaciones de vida 

o muerte. Proporcionar un entorno de trabajo que promueva el bienestar 

emocional, a través del apoyo psicológico y programas de salud mental, es 

esencial para asegurar que el personal pueda desempeñar sus funciones de 

manera efectiva y sin comprometer su salud emocional. 

Además, “la estabilidad en el empleo es otro componente clave de la 

seguridad laboral. Los enfermeros que sienten que su empleo es seguro y 

que cuentan con estabilidad contractual están más comprometidos con su 

trabajo y son más propensos a invertir en su desarrollo profesional. Esta 

estabilidad no solo mejora la satisfacción del trabajador, sino que también 

contribuye a una mayor calidad de la atención que brindan a usuarios”(31). 
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La gestión “de riesgos laborales es otro aspecto relevante para la seguridad 

del personal. Implementar medidas de seguridad, como capacitaciones en la 

prevención de riesgos y las promociones de prácticas de hacer un trabajo 

seguro, ayuda a reducir la incidencia de accidentes laborales y a crear un 

ambiente seguro. La OPS destaca que la prevención de riesgos laborales es 

fundamental para la mejora de la calidad de la atención y para la protección 

de la salud del personal”. 

3. Factores de calidad  

a) Capacidad de respuesta  

Se refiere a la habilidad fundamental del personal de salud para atender las 

necesidades del paciente de manera oportuna y eficiente para una buena 

calidad de la atención de parte del personal que está involucrado de manera 

especial es personal de enfermería. La capacidad de respuesta permite al 

enfermero entender mejor las necesidades e inquietudes con prontitud del 

usuario, estableciendo una conexión más humana y cercana. De  la  misma 

manera la (OPS) “destaca la importancia de la respuesta  en el cuidado de 

la salud, señalando que el trato personalizado contribuye a mejores 

experiencias del usuario , aumentando su satisfacción y compromiso con el 

tratamiento”(33). 

La capacidad de respuesta no solo mejora la experiencia a “los usuarios, 

también tiene un impacto de manera positiva en los resultados de salud. 

Estudios han demostrado que los pacientes que reciben un trato eficiente 

son más propensos a seguir las recomendaciones médicas y a sentirse más 

cómodos durante el proceso de recuperación. Esto se debe a que la empatía 
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y la eficiencia  crea un ambiente de confianza y apoyo, lo cual es crucial para 

el bienestar del usuario ”(34). 

Además, la empatía en el trato con los pacientes contribuye a una mejor 

comunicación, lo cual es esencial para el cuidado de calidad. “Una 

comunicación efectiva permite que el paciente exprese sus preocupaciones 

y preguntas, y facilita que el enfermero proporcione la información necesaria 

de manera clara y comprensible. La OPS resalta la necesidad de fortalecer 

las competencias de comunicación en el personal de enfermería para 

mejorar la calidad de la atención”(35). 

Es “el proceso de cuidado, lo cual contribuye a una atención más integral y 

efectiva. El apoyo a los familiares es crucial para garantizar que estos 

puedan colaborar activamente en el proceso de recuperación del 

usuario”(36). 

b) Trato al usuario con empatía  

El trato “al usuario con empatía es un componente fundamental donde se da 

la calidad de la atención de parte del área de enfermería. La empatía permite 

a los enfermeros establecer una conexión significativa con los pacientes, lo 

cual es crucial para entender no solo sus necesidades físicas, sino también 

emocionales y psicológicas”(37). De acuerdo con la (OPS), “un enfoque 

empático mejora significativamente la experiencia del usuario, ya que 

sienten que sus preocupaciones y emociones son comprendidas y 

validadas” (OPS, 2022). “La empatía se convierte así en un puente 

fundamental entre el conocimiento técnico del enfermero y la humanización 

del cuidado, impactando directamente”(38). 
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Los beneficios del trato empático se extienden a diferentes aspectos del 

proceso de cuidado. Cuando el paciente percibe que es tratado con 

comprensión y atención, se establece una relación de confianza, lo cual 

facilita la comunicación y mejora el cumplimiento de las recomendaciones 

médicas. “Esta relación es particularmente importante en el cuidado de 

enfermedades crónicas, donde la adherencia al tratamiento es un factor 

clave para el éxito terapéutico. Varios estudios han demostrado que la 

empatía del personal de enfermería se asocia con una mayor satisfacción 

del paciente y con mejores resultados clínicos, lo cual refuerza la importancia 

de esta cualidad en la práctica enfermera”(39). 

c) Efectividad y oportunidad en la atención  

La efectividad y “la oportunidad en las atenciones se refieren a las 

capacidades del personal de enfermería para ofrecer un cuidado adecuado 

en el momento preciso, asegurando que las intervenciones necesarias se 

realicen sin retrasos que puedan comprometer el bienestar del usuario. La 

OPS subraya que la efectividad en la atención es un componente clave para 

garantizar resultados positivos en salud y para minimizar riesgos asociados 

a complicaciones evitables”(40). 

La efectividad de la atención depende, “en gran medida, de la formación y 

capacitación del personal de enfermería. Enfermeros bien capacitados 

tienen una mejor capacidad para evaluar la situación de un usuario y tomar 

decisiones informadas sobre el tratamiento más adecuado. La formación 

continua y el acceso a recursos educativos son fundamentales para 

mantener un alto nivel de efectividad en el cuidado de los pacientes”. 
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La oportunidad en la atención se relaciona con la capacidad de actuar 

rápidamente para prevenir complicaciones. “Un retraso en la atención, ya 

sea por falta de personal, recursos insuficientes o una mala organización del 

trabajo, puede tener consecuencias graves para la salud del paciente. La 

OPS enfatiza la importancia de optimizar los procesos de atención y 

garantizar la disponibilidad de recursos para asegurar que los pacientes 

reciban el cuidado necesario en el momento adecuado”. 

d) Brinda seguridad al usuario  

La seguridad de “los usuarios o los pacientes un muy fundamental de la 

calidad de la atención de enfermería. Consiste en la implementación de 

estrategias y prácticas que minimicen los riesgos y eviten errores durante el 

proceso de cuidado. La OPS ha señalado que la seguridad del usuario debe 

ser una prioridad en todos los sistemas de salud, ya que un entorno seguro 

es esencial para garantizar una atención de calidad y prevenir eventos 

adversos”(41). 

“Para brindar seguridad al usuario, es necesario que el personal de 

enfermería cuente con la formación adecuada en prevención de riesgos y 

manejo de situaciones críticas. Esto incluye la capacitación en técnicas de 

manejo de medicamentos, protocolos de higiene y prevención de 

infecciones, y el conocimiento de las mejores prácticas para la prevención 

de caídas y otros accidentes dentro del hospital. La OPS destaca la 

importancia de la formación continua del personal como una herramienta que 

mejora la seguridad del usuario ”(42). 

“El uso de listas de verificación y protocolos estandarizados es otra 

estrategia importante para garantizar la seguridad del paciente. Estas 
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herramientas ayudan a asegurar que se sigan todos los pasos necesarios 

durante los procedimientos de atención, minimizando el riesgo de errores y 

garantizando que los pacientes reciban el cuidado adecuado. La OPS 

recomienda la implementación de listas de verificación en todas las etapas 

del proceso de atención para mejorar la seguridad y como también la calidad 

de los servicios de salud”. 

2.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.2.1. Internacional 

Tapia T. (43)  “El propósito del estudio fue diseñar una intervención 

comunicativa integral para la atención del estrés en el personal de 

enfermería y, de este modo, mejorar la calidad de atención. La metodología 

empleada fue de tipo explicativa, utilizando el marco lógico como 

herramienta para la planificación y evaluación del proyecto. La población 

muestra estuvo conformada por 30 enfermeras del área de emergencia”. Los 

resultados mostraron que, antes de la intervención, el 65% del personal 

presentaba un nivel alto de estrés de tipo exógeno. “Sin embargo, después 

de la implementación de la intervención, este porcentaje se redujo al 25% (p 

< 0.05). Asimismo, la calidad de atención percibida por los pacientes, 

determinada mediante encuestas, aumentó en un 40%, con un coeficiente 

de correlación significativo (r = 0.72, p < 0.01) entre el nivel de estrés y la 

calidad del servicio. Estos resultados respaldan el cumplimiento de los 

objetivos de la intervención, evidenciando mejoras tanto en el bienestar del 

personal de enfermería como en la calidad de la atención brindada a los 

pacientes”. 



21 
 

 

Ayoví L.  (44). El estudio realizado en el Hospital Básico Las Esmeraldas 

tuvo como objetivo evaluar la calidad de los servicios en el departamento de 

emergencias. “El enfoque cuantitativo utilizado, con un diseño descriptivo 

transversal, reveló que la mayoría de los usuarios (58.03%) estaba 

satisfecha con la atención recibida, mientras que el 41.97% expresó 

insatisfacción, citando factores como los tiempos de espera, la calidad de la 

atención brindada y el estado general de la infraestructura del hospital”. 

Otras preocupaciones reportadas por los usuarios insatisfechos incluyeron 

la duración del tiempo de espera, el nivel de atención recibido y las 

condiciones físicas de las instalaciones del hospital. “Estos factores afectan 

la percepción de la calidad del servicio y deben ser abordados para lograr 

una mejora en la atención. En conclusión, aunque el nivel general de 

satisfacción parece ser mayor, es necesario trabajar en aspectos específicos 

como la reducción de los tiempos de respuesta y la mejora de la 

infraestructura”. “Estas mejoras son esenciales para ganar la confianza y 

credibilidad de los usuarios en los servicios de emergencia del hospital. La 

optimización en los procesos de atención y la mejora de las instalaciones no 

solo incrementarán la satisfacción de los usuarios, sino que también 

mejorarán el desempeño y la reputación del hospital en sus servicios de 

emergencia”. 

Luengo  C., Paravic T.,  Burgos M. (45). El objetivo del estudio fue determinar 

de qué manera influye las condiciones de trabajo en la percepción de la 

calidad del cuidado.  “La investigación, de enfoque cuantitativo, utilizó un 

diseño explicativo y corte transversal, abarcando a un total de 290 

enfermeras de tres hospitales en Chile. Para la recolección de datos, se 



22 
 

 

emplearon encuestas que incluyeron información sobre la historia laboral y 

socioeconómica de las participantes, el instrumento personal de Karen para 

evaluar la calidad de cuidado y encuestas sobre las condiciones laborales”. 

“Las principales conclusiones del estudio indican que la percepción de una 

mayor calidad en el cuidado está asociada a factores como un ambiente 

social favorable, una adecuada concordancia entre la organización y los 

trabajadores, y una correcta comprensión de los trabajadores dentro de la 

organización. En otras palabras, la calidad del cuidado proporcionado por las 

enfermeras mejora cuando estas disponen de mejores condiciones 

laborales”. 

León M., y Abrego M. (46) El propósito del estudio fue el de determinar cuáles 

son los factores que determinan la satisfacción de los usuarios con los 

servicios de salud. “El análisis se realizó de manera retrospectiva, analítica 

y descriptiva, usando puertos como PubMed, Scielo, Dialnet, Redalyc, 

Elsevier y Google Scholar. Se seleccionaron nueve artículos de países de 

México, Cuba y Paraguay, así como también de los países españoles y 

Portugal que han paliado” los criterios de inclusión. “Los resultados 

señalaron que la satisfacción del usuario es condicionada por varios autores 

tales como el acceso a los servicios de salud y personal no sanitario, y el 

acceso económico y físico y acceso a la información. Los tiempos de espera 

para citas y la capacidad de los servicios de salud para responder a las 

necesidades de los usuarios fueron fuentes frecuentes de quejas”. 

Ramírez   T.,   Canales M. (47) El estudio tuvo como objetivo evaluar el 

impacto del estrés laboral en la calidad de la atención al paciente en los 

centros de salud de la ciudad de Huamboya. La investigación evaluó los 
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niveles de estrés de los profesionales de la salud y su impacto en la calidad 

del servicio brindado a los pacientes. Los resultados mostraron que el 52.9% 

de los empleados de salud experimentaron un estrés medio, mientras que el 

resto experimentó estrés alto, lo que afectó negativamente su desempeño y 

la calidad del servicio. La atención recibida fue considerada medianamente 

eficiente por el 66.4% de los usuarios, Aunque el estudio sugiere que el 

estrés laboral tiene es significativo en la calidad del servicio, el análisis 

estadístico no proporcionó suficiente evidencia para respaldar esta hipótesis. 

El informe sugiere que para mejorar la calidad del servicio y la satisfacción, 

es necesario redistribuir al personal de salud y reducir el estrés laboral. 

2.2.2. Nacionales 

Rivera E. (48) El estudio tuvo como objetivo analizar la gestión de recursos 

humanos en la calidad de los profesionales de la salud en ACLAS Pilco 

Marca, en Huánuco. La investigación incluyó a 45 usuarios y 15 

profesionales de la salud. “Se aplicaron dos cuestionarios válidos, con 

coeficientes de alfa de Cronbach de 0.815 de igual manera 0.901, 

respectivamente. Los resultados mostraron que una gestión adecuada de 

recursos humanos conduce a una atención eficiente (20.0%), una gestión 

regular lleva a una atención regular (33.3%), y una gestión inadecuada 

resulta en una atención inadecuada (20.0%)”.   

Ramos N.   (49) El estudio tuvo como objetivo determinar la influencia de la 

calidad de los profesionales de enfermería en el nivel de satisfacción de los 

pacientes en el de Huánuco, 2022. “Se encuestó a una muestra de 254 

pacientes utilizando un enfoque cuantitativo. Los resultados mostraron que 

el 57.1% de los usuarios percibieron una buena calidad de servicio, el 30.7% 
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una calidad de servicio regular y el 12.2% una calidad de servicio 

inadecuada”. “En cuanto a la satisfacción, el 58.7% se mostró satisfecho, el 

29.1% medianamente satisfecho y el 12.2% insatisfecho. El análisis 

estadístico reveló un chi2 de 23,270 y un valor p de 0,000, lo que permitió 

rechazar la hipótesis nula”.   

Córdova M. (50) El estudio tuvo como objetivo establecer la influencia de la 

calidad de la atención de enfermería en la satisfacción de los pacientes del 

servicio de traumatología de Lima. La investigación involucró a 230 

pacientes atendidos entre enero y junio de 2019. “Se utilizó un cuestionario 

con tres secciones: perfil sociodemográfico, percepción de la calidad de la 

atención y satisfacción del paciente, para medir el grado de conformidad. Los 

resultados indicaron que el 76.40% de los pacientes evaluaron la calidad de 

la atención como normal”, en tanto que el 13.48% reportó alta calidad. 

“Respecto a la satisfacción de los pacientes, el 83.15% se vio como normal 

y satisfecha en un 4.49% altamente satisfechos. El estudio terminó 

concluyendo que la calidad de inmunología es un factor determinante para 

la satisfacción de los pacientes en traumatología, siendo la calidad humana, 

la técnica y el entorno los factores más relevantes”. 

Cuadros   K.    Auccatoma   E. (2023). (51) El estudio tuvo como objetivo 

identificar los factores institucionales que influyen en la satisfacción de los 

pacientes y la calidad de la atención en el Servicio de Cirugía Sivia del 

Hospital Ayacucho en 2023. Un total de 40 pacientes fueron hospitalizados 

entre enero y marzo de 2023. “Final del formularioLos resultados del análisis 

revelaron que el 82.5 % en la dimensión ambiental, el 55.5 % en la dimensión 

humana y el 55.5 % en la dimensión técnico-científica, fueron considerados 
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como inapropiados ciertos factores institucionales. Respecto a la 

satisfacción en el usuario se mostraron insatisfechos en un 77.5 %, en áreas 

específicas de atención tales como, capacidad de respuesta, empatía, 

confiabilidad y seguridad y aspectos tangibles”. “Se pudo establecer que no 

hubo relación significativa entre la calidad de los factores institucionales de 

la atención y la satisfacción de los pacientes dado un coeficiente de 

correlación de Spearman de 0.540”. 

2.2.3. Locales  

Zevallos M. (52) El estudio tuvo como objetivo analizar  la resiliencia del 

personal de enfermería en la calidad de la atención humanizada en el 

servicio de urgencias. Se realizó una encuesta a 37 enfermeras y 40 

pacientes, utilizando la escala RS-14 y un cuestionario sobre calidad de la 

atención. “Los resultados mostraron que el 70.3% de las enfermeras 

presentaron alta resiliencia, el 24.3% resiliencia moderada y el 5.4% 

resiliencia baja”. “En cuanto a la calidad de la atención humanizada, el 72.5% 

de los pacientes reportaron que nunca recibieron atención humanizada, el 

12.5% indicó que casi siempre, el 10% mencionó una atención ocasional y 

el 5% confirmó que siempre se brindaba atención humanizada. El estudio 

concluyó que la resiliencia influye en la calidad de la atención humanizada 

proporcionada por los enfermeros, aunque los resultados estadísticos no 

mostraron una relación significativa”. 

Cárdenas C. (53) “Se realizó un estudio para determinar la correlación entre 

la calidad del servicio de salud y la satisfacción de los pacientes en el 

Hospital Regional Honorio Delgado Espinoza de Arequipa. El estudio 

involucró a 90 pacientes encuestados entre noviembre de 2022 y mayo de 
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2023”. Los resultados mostraron una relación significativa entre la calidad 

del servicio y como también la satisfacción de los usuarios. “El estudio 

encontró que el 75.6% de los pacientes se sintieron profundamente 

satisfechos, y el 55.6% consideraron la calidad de la atención como buena. 

El estudio concluyó que el servicio médico tiene una alta relación con la 

satisfacción de los pacientes y la calidad de la atención proporcionada”. 

Uriarte   G., Ugarte   Z.   Zevallos   M.   (54) “Satisfacción laboral de 

enfermeras y calidad de atención de pacientes en el servicio de cirugía del 

Hospital Regional Honorio Delgado. El objetivo de este estudio fue 

determinar si existe una relación entre la satisfacción laboral de las 

enfermeras y la calidad de atención de los pacientes brindada en el servicio 

de cirugía del Hospital Regional Honorio Delgado”. Se empleó un enfoque 

cuantitativo; “diseño básico, correlacional y no experimental. La muestra 

estuvo compuesta por 30 enfermeras y 62 pacientes quirúrgicos. Los 

resultados demostraron una relación altamente significativa entre las 

variables estudiadas con un p de 0.000 y un coeficiente de 0.753, por lo que 

niveles mayores de satisfacción laboral entre el personal de enfermería 

implicaron que la calidad de atención brindada sería mejor”. 

Callo   C.  (55) “El estudio tuvo como objetivo determinar la percepción de 

las madres sobre la calidad de la atención de enfermería en el Centro de 

Salud Mariano Melgar en Arequipa en 2022. Un total de 100 madres 

participaron en entrevistas de campo, descriptivas y transversales”. Los 

resultados mostraron que las madres consideran la calidad de la atención 

médica como moderada, aunque el 48% la considera alta. “En las 

dimensiones técnicas, el 38% tiene una percepción elevada, el 46% una 
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percepción media y el 16% una baja percepción. En las dimensiones 

humanas, el 62% considera que la atención es alta, mientras que el 24% la 

percibe baja. La percepción de la dimensión ambiental fue mixta, con el 40% 

viéndola como media, el 30% como alta y el 30% como baja”. 

2.3. MARCO CONCEPTUAL  

Condición laboral: La condición laboral de los enfermeros, entendida como 

la estabilidad y el tipo de contrato, es fundamental para su rendimiento y 

compromiso. “Los contratos temporales o de poca duración pueden generar 

inestabilidad y ansiedad entre el personal, lo cual afecta negativamente la 

calidad de la atención que brindan. Un enfermero que siente que su empleo 

no es seguro tendrá menos motivación para invertir en la mejora continua y 

el cuidado del usuario ”(18). 

Ambiente laboral: El ambiente laboral es uno de los factores más relevantes 

en la calidad de la atención que brinda el personal de enfermería. Un 

ambiente de trabajo adecuado incluye elementos como la infraestructura, el 

equipo disponible y la organización del espacio de trabajo. “Estos factores 

influyen directamente en la eficiencia del personal y en la seguridad del 

usuario. La OPS ha señalado que un ambiente laboral favorable es 

fundamental para mejorar los resultados de salud y garantizar que los 

profesionales puedan desempeñarse en condiciones óptimas”(25). 

Seguridad laboral: La seguridad laboral es un componente esencial para el 

bienestar del personal de enfermería y para la calidad de la atención que 

brindan. “Cuando los enfermeros sienten que su lugar de trabajo es seguro 

y que cuentan con la protección necesaria para realizar sus tareas, su nivel 

de estrés disminuye y su motivación aumenta, lo cual se traduce en una 
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mejor calidad de la atención. La OPS ha enfatizado la importancia de 

proporcionar un ambiente de trabajo seguro para los profesionales de la 

salud, ya que esto es fundamental para asegurar la continuidad y calidad de 

los servicios de salud”(31) 

Capacidad de respuesta: la habilidad y la eficiencia son componentes 

fundamentales para la calidad de la atención en enfermería. “la habilidad 

permite al enfermero entender mejor las necesidades y emociones del 

paciente, estableciendo una conexión más humana y cercana. La 

Organización Panamericana de la Salud (OPS) destaca la importancia de la 

eficiencia  en el cuidado de la salud, señalando que el trato personalizado 

contribuye a una mejor experiencia del paciente, aumentando su satisfacción 

y compromiso con el tratamiento”(33). 

Efectividad y oportunidad en la atención: “La efectividad y la oportunidad 

en la atención se refieren a la capacidad del personal de enfermería para 

ofrecer un cuidado adecuado en el momento preciso, asegurando que las 

intervenciones necesarias se realicen sin retrasos que puedan comprometer 

el bienestar del paciente. La OPS subraya que la efectividad en la atención 

es un componente clave para garantizar resultados positivos en salud y para 

minimizar riesgos asociados a complicaciones evitables”(40). 
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CAPÍTULO III 

PLANIFICACIÓN, EJECUCIÓN Y RESULTADOS  

3.1. METODOLOGÍA       

3.1.1. Método aplicado a la investigación  

El método de la investigación es hipotético deductivo, El método hipotético-

deductivo es una forma de investigación científica que se basa en la 

formulación de hipótesis y su posterior verificación a través de la deducción 

y la experimentación.  

3.1.2. Diseño de la investigación 

Este estudio adoptó una metodología no experimental. En este tipo de 

diseño, las variables bajo estudio no son manipuladas o alteradas por los 

investigadores, sino que se observan en su estado natural para obtener una 

sin intervención directa. 

3.1.3. Tipo de investigación 

El estudio fue clasificado como básico y descriptivo. Se identificaron y 

analizaron relaciones entre dos variables clave para describir cómo se 

correlacionan entre sí dentro del contexto natural sin manipulación 

experimental. 

3.1.4. Enfoque de investigación  

Se aplicó un enfoque cuantitativo en el estudio, que implicó la recolección y 

análisis sistemático de datos numéricos. Este enfoque facilitó la utilización 
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de estadísticas para comprender y cuantificar las relaciones y dinámicas 

entre las variables estudiadas. 

3.1.5. Población y muestra 

Para este estudio, la población estará conformada por los usuarios atendidos 

en el servicio de emergencia de la Micro Red La Joya durante el periodo de 

enero –agosto 2024, así como por el personal de enfermería que trabaja en 

dicho servicio. Se espera que esta población incluya tanto a usuarios que 

acuden por diversas patologías como al personal que participa en la atención 

directa de emergencias. Esta población totalizó 98 enfermeras, según datos 

provistos por la oficina de estadística. 

3.1.6. Muestra 

La determinación de la muestra se realizó a través de un método estadístico 

riguroso. 

Se trabajó utilizando la siguiente formula estadística de muestra: 

 

 

 

n= 
98 3.8416 0.40 0.60     

0.0049 98 + 3.842 0.40 0.60 

 
 

n-55 
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Criterios de inclusión:  

• Usuarios del servicio de emergencia de la Micro Red La Joya que hayan 

recibido atención de enfermería durante el periodo de estudio. 

• Personal de enfermería que haya estado involucrado en la atención 

directa de pacientes en el servicio de emergencia durante el año 2024. 

• Pacientes mayores de 18 años que puedan proporcionar su 

consentimiento informado para participar en el estudio. 

• Personal de enfermería que tenga al menos seis meses de experiencia 

trabajando en el servicio de emergencia de la Micro Red La Joya. 

Criterios de exclusión:  

• Pacientes en estado crítico o inconscientes que no puedan proporcionar 

consentimiento informado ni contar con un representante legal que lo 

haga en su nombre. 

• Usuarios atendidos en el servicio de emergencia que no hayan 

interactuado directamente con el personal de enfermería. 

• Personal de enfermería que esté en periodo de rotación o que haya 

trabajado menos de seis meses en el servicio de emergencia durante el 

año de estudio. 

• Pacientes menores de edad sin acompañamiento de un tutor legal que 

pueda proporcionar el consentimiento para su participación. 

Contexto y Temporalidad del Estudio 

El estudio se llevará a cabo en el servicio de emergencia de la Micro Red La 

Joya, un establecimiento de salud ubicado en una zona rural de ciudad de 
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Arequipa. El periodo de estudio comprenderá de enero – agosto del año 

2024, lo que permitirá capturar datos en diferentes temporadas, teniendo en 

cuenta la variabilidad de la demanda de los servicios de emergencia a lo 

largo del tiempo. Durante este periodo, se evaluarán tanto los factores 

demográficos, de higiene y de calidad en la atención de enfermería como su 

influencia en la experiencia de los usuarios y el desempeño del personal. 

3.1.7. Técnicas, instrumentos y fuentes de recolección de datos 

Para el presente estudio, se utilizarán técnicas e instrumentos específicos 

con el fin de recolectar los datos necesarios para evaluar los factores y su 

influencia en la calidad de atención de enfermería en el servicio de 

emergencia de la Micro Red La Joya 2024. 

Variable 1: Factores y su Influencia 

• Técnica: Encuesta. 

• Instrumento: Se empleará un cuestionario estructurado, diseñado para 

identificar y registrar con precisión los factores que influyen en la calidad 

de la atención de enfermería. Este cuestionario incluirá preguntas 

específicas sobre aspectos como los factores demográficos, de higiene, 

organizacionales y otros, y será aplicado tanto a los usuarios atendidos 

como al personal de enfermería. 

Variable 2: Calidad de Atención de Enfermería 

• Técnica: Encuesta. 
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• Instrumento: Se utilizará un cuestionario estructurado orientado a evaluar 

la calidad de la atención de enfermería. Este cuestionario incluirá 

preguntas sobre la percepción de los usuarios en relación con la 

satisfacción del paciente, el tiempo de respuesta, la atención 

personalizada y el cumplimiento de los protocolos de atención en el 

servicio de emergencia. Además, permitirá recoger información directa 

de los usuarios atendidos sobre su experiencia en el servicio. 

3.1.8. Variables  

• Variable 1: factores y su influencia  

• Variable 2: calidad de atención de enfermería  

3.1.9. Operacionalización de variables 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE VALORES 

 

Variable 1 

 

 

 

 

 

 

 

Factores y su 

Influencia 

1.1  Factores  

Demográficos  

 

1.1.1 Edad  a). 26-36 

b). 40 a + 
 

1.1.2 Condición 

laboral  

a) Nombrada  

b) Contratada  

1.1.3 Categoría 

profesional  

a) Enfermera general  

b) Enfermera especialista  

1.1.4 Antigüedad 

de servicio  

a) De 1a 2 años  

b) De 3 a 4 años  

c) De 5 a + 

 

1.2. Factores de 

Higiene  

1.2.1 Ambiente 

laboral 

a). Influye  

b). No influye  

1.2.2 Sueldo y 

beneficios 

laborales  

a). Influye  

b) No influye  
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1.2.3 Relación 

interpersonal con 

los compañeros  

 

a).  Influye  

b) No influye  

 

 
 

1.2.4  Seguridad 

laboral  

a) Influye  

b) No influye  

 

V 2 Calidad de 

Atención de 

Enfermería  

 

 

 
 

1.3 factores de 

Calidad  

 
 

1.3.1 Capacidad 

de respuesta  

 a)   Adecuada atención        

b)   Regular atención  

c)   Baja calidad de atención 

1.3.2 Trato al 

usuario con 

empatía  

a)  Buena  

b)  Adecuado  

c)  Malo  

1.3.3 Efectividad 

y oportunidad en 

la atención  

a) Adecuada  

b) Regular  

c) Baja calidad de atención  

1.3.4 Brinda 

seguridad al 

usuario  

    

a)  Adecuada  

b) Regular  

c)  Mala 
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3.2. Resultados y discusión 

3.2.1. Resultados  

Tabla 1 Resultados de los factores demográficos la edad en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en 

el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024. 

  

 

Edad 

Calidad de atención 

Total Baja calidad de 

atención 

Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

26-36 años 14 25.45% 1 1.82% 5 9.09% 20 36.36% 

40 años o más 0 0.00% 22 40.00% 13 23.64% 35 63.64% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura. 1 Resultados de los factores demográficos la edad  en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos 

en el Servicio de Emergencia de la Micro  Red La Joya 2024 

  

Fuente. Tabla 1 
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La tabla1. Presenta los resultados de los factores demográficos en la calidad de 

atención de enfermería según los rangos de edad en el Servicio de Emergencia de 

la Micro Red La Joya, 2024. Se observan tres categorías de calidad de atención: 

baja, regular y adecuada. En el grupo de edad de 26 a 36 años, el 25.45% los 

usuarios reportaron una baja calidad de atención, el 1.82% una atención regular, y 

el 9.09% una atención adecuada. En el grupo de 40 años o más, no se reportaron 

casos de baja calidad, pero el 40% indicó una atención regular, y el 23.64% una 

adecuada. En general, la mayor parte de los usuarios (63.64%) pertenecen al grupo 

de 40 años o más, con una tendencia hacia una mayor percepción de atención 

regular y adecuada en este grupo. 

En general, la mayoría de los usuarios (63.64%) pertenecen al grupo de 40 años o 

más, mostrando una tendencia hacia una percepción más favorable de la atención 

de enfermería. Este resultado sugiere que los factores etarios podrían influir en la 

percepción de la calidad del servicio, posiblemente debido a diferencias en las 

expectativas, el nivel de experiencia previa con el sistema de salud o la valoración 

del trato recibido. Los usuarios mayores suelen presentar mayor disposición a 

reconocer la labor del personal de enfermería, especialmente cuando se percibe 

empatía y atención oportuna, lo cual coincide con investigaciones previas que 

señalan que la satisfacción con la atención tiende a incrementarse con la edad. En 

cambio, los usuarios más jóvenes pueden tener expectativas más altas respecto a 

la rapidez, comunicación y tecnología en la atención, lo que explicaría las 

valoraciones más bajas en ese grupo.
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Tabla 2 Resultados de los factores demográficos condición laboral en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro  Red La Joya 2024 

Condición 

laboral 

Calidad 

Total 
Baja calidad de 

atención 

Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Nombrada 9 16.36% 4 7.27% 5 9.09% 18 32.73% 

Contratada 5 9.09% 19 34.55% 13 23.64% 37 67.27% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura. 2 Resultados de los factores demográficos condición laboral en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

 

 

Fuente: Tabla 2 
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 Tabla 2. Muestra los resultados de los factores demográficos relacionados con la 

condición laboral en cuanto a la calidad de atención de enfermería en el Servicio 

de Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. En la condición laboral nombrada, 

el 16.36% de los usuarios reportaron una baja calidad de atención, el 7.27% indicó 

que la atención fue regular, y el 9.09% percibió una adecuada atención. En 

contraste, las enfermeras en condiciones laborales contratadas mostraron que el 

9.09% experimentaron una baja calidad de atención, el 34.55% reportó atención 

regular, y un 23.64% tuvo una percepción de adecuada atención. Esto sugiere que 

la condición laboral podría influir en la percepción de la calidad de atención, siendo 

la mayoría de los usuarios consultados (67.27%), quienes tuvieron mayores 

percepciones de atención regular y adecuada. 

Estos resultados sugieren que la condición laboral del personal de enfermería 

podría influir en la percepción de la calidad del servicio brindado. La mayoría de los 

usuarios atendidos por personal contratado (67.27%) mostró una percepción más 

equilibrada entre atención regular y adecuada, lo que podría explicarse por una 

mayor carga laboral y menor estabilidad laboral de este grupo, factores que afectan 

el desempeño y la motivación profesional. Asimismo, las enfermeras nombradas 

podrían mostrar niveles distintos de compromiso o rutinas institucionalizadas, que 

influyen en la calidad percibida por los usuarios. Desde una perspectiva teórica, 

diversos estudios han señalado que la satisfacción y las condiciones laborales del 

personal de salud tienen una relación directa con la calidad de atención y el trato al 

usuario, ya que un entorno laboral estable, con beneficios y reconocimiento 

institucional, contribuye a una atención más empática, eficiente y humanizada.
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Tabla 3. Resultados de los factores demográficos categoría profesional en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

Categoría 

profesional 

Calidad de atención 

Total 
Baja calidad de atención Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Enfermera 

general 

14 25.45% 9 16.36% 16 29.09% 39 70.91% 

Enfermera 

especialista 

0 0.00% 14 25.45% 2 3.64% 16 29.09% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura 3. Resultados de los factores demográficos categoría profesional en la calidad de atención de enfermería a los 

usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

  

Fuente: Tabla 3 
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Tabla 3. Presenta los resultados de los factores demográficos según la categoría 

profesional en la percepción de la calidad de atención de enfermería en el Servicio 

de Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. Para las enfermeras generales, el 

25.45% de los usuarios percibieron una baja calidad de atención, el 16.36% reportó 

una atención regular y el 29.09% indicó una atención adecuada. En el caso de las 

enfermeras especialistas, ningún usuario percibió una baja calidad de atención, 

pero el 25.45% indicó que la atención fue regular, y el 3.64% percibió una atención 

adecuada. La mayoría de los usuarios atendidos (70.91%) fueron tratados por 

enfermeras generales, lo que refleja una distribución mayoritaria en cuanto a la 

atención proporcionada por este grupo, y una percepción más equilibrada entre las 

diferentes categorías de calidad. 

Estos hallazgos sugieren que la categoría profesional puede influir en la valoración 

de la calidad del cuidado, en tanto las competencias, el nivel de especialización y 

la función dentro del equipo de salud determinan distintos niveles de relación 

interpersonal con el paciente. Estudios previos coinciden en que la percepción 

positiva del usuario se asocia no solo con la competencia técnica del profesional, 

sino también con la cercanía, empatía y comunicación efectiva durante el proceso 

de atención.
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Tabla 4. Resultados de los factores demográficos antigüedad de servicio en la calidad de atención de enfermería a los 

usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

Antigüedad de 

servicio 

Calidad de atención 
Total 

Baja calidad de atención Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

De 1 a 2 años 11 20.00% 0 0.00% 0 0.00% 11 20.00% 

De 3 a 4 años 3 5.45% 13 23.64% 16 29.09% 32 58.18% 

De 5 años o más 0 0.00% 10 18.18% 2 3.64% 12 21.82% 

 Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura 4. Resultados de los factores demográficos antigüedad de servicio en la calidad de atención de enfermería a los 

usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

 

Fuente: Tabla 4 
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Tabla 4.- Muestra los resultados de los factores demográficos relacionados con la 

antigüedad de servicio en la percepción de la calidad de atención de enfermería en 

el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. Para aquellos con 1 a 2 

años de antigüedad, el 20% de los usuarios reportaron una baja calidad de 

atención, sin casos de atención regular o adecuada. Para aquellos con 3 a 4 años 

de antigüedad, el 5.45% reportó una baja calidad de atención, el 23.64% indicó una 

atención regular, y el 29.09% percibió una adecuada atención. Por otro lado, entre 

quienes tienen 5 años o más de antigüedad, no hubo percepciones de baja calidad 

de atención, pero el 18.18% reportó una atención regular y el 3.64% una atención 

adecuada. 

  La percepción de la calidad de atención según la antigüedad de servicio. Esto 

sugiere que la antigüedad de los profesionales de enfermería influye 

significativamente en cómo los usuarios perciben la calidad de atención. Los datos 

muestran una tendencia hacia una mejor percepción de la atención en aquellos con 

más años de experiencia, ya que los profesionales con 5 años o más de antigüedad 

tuvieron una mayor proporción de atención regular y adecuada en comparación con 

los grupos con menos años de servicio.



47 
 

 

Tabla 5. Resultados de los factores de higiene ambiente laboral en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

Ambiente 

laboral 

Calidad de atención 

Total 
Baja calidad de atención Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Influye 14 25.45% 9 16.36% 16 29.09% 39 70.91% 

No influye 0 0.00% 14 25.45% 2 3.64% 16 29.09% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario   
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Figura 5. Resultados de los factores de higiene ambiente laboral en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

 

  

Fuente. Tabla 5 
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 Tabla 5.- Presenta los resultados sobre cómo el factor de higiene del ambiente 

laboral influye en la percepción de la calidad de atención de enfermería en el 

Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. Para los usuarios que 

percibieron que el ambiente laboral influye en la atención, el 25.45% indicó una baja 

calidad de atención, el 16.36% reportó una atención regular, y el 29.09% expresó 

haber recibido una adecuada atención. Por otro lado, para aquellos que 

consideraron que el ambiente laboral no influye, no se reportaron casos de baja 

calidad de atención, pero el 25.45% señaló una atención regular y el 3.64% percibió 

una atención adecuada. La mayoría de los usuarios (70.91%) percibió que el 

ambiente laboral influye en la calidad de la atención recibida.
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Tabla 6. Resultados de los factores de higiene sueldo y beneficios laborales en la calidad de atención de enfermería a los 

usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

Sueldo y 

beneficios 

laborales 

Calidad de atención 

Total 
Baja calidad de atención Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Influye 14 25.45% 5 9.09% 14 25.45% 33 60.00% 

No influye 0 0.00% 18 32.73% 4 7.27% 22 40.00% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura 6. Resultados de los factores de higiene sueldo y beneficios laborales en la calidad de atención de enfermería a los 

usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

 

Fuente: Tabla 6. 
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 Tabla 6.  Muestra los resultados de los factores de higiene relacionados con el 

sueldo y beneficios laborales en la percepción de la calidad de atención de 

enfermería en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. Para los 

usuarios que perciben que el sueldo y los beneficios laborales influyen en la calidad 

de atención, el 25.45% reportó una baja calidad de atención, el 9.09% indicó una 

atención regular, y el 25.45% consideró que la atención fue adecuada. Por otro 

lado, para aquellos que no perciben que el sueldo y beneficios laborales influyen, 

no hubo reportes de baja calidad de atención, pero el 32.73% indicó una atención 

regular, y el 7.27% percibió una atención adecuada. La mayoría de los usuarios 

(60%) consideró que el sueldo y los beneficios laborales influyen en la calidad de 

la atención recibida.
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Tabla 7. Resultados de los factores de higiene Seguridad laboral en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

 

Seguridad 

laboral 

Calidad de atención Total 

Baja calidad de atención Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Influye 14 25.45% 5 9.09% 13 23.64% 32 58.18% 

No influye 0 0.00% 18 32.73% 5 9.09% 23 41.82% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura 7. Resultados de los factores de higiene Seguridad laboral en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

 

Fuente: Tabla7 
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Tabla 7. Presenta los resultados sobre cómo la seguridad laboral influye en la 

percepción de la calidad de atención de enfermería en el Servicio de Emergencia 

de la Micro Red La Joya, 2024. Para los usuarios que perciben que la seguridad 

laboral influye en la calidad de atención, el 25.45% reportó una baja calidad de 

atención, el 9.09% indicó una atención regular, y el 23.64% percibió una atención 

adecuada. En contraste, para aquellos que consideran que la seguridad laboral no 

influye, no hubo reportes de baja calidad de atención, pero el 32.73% indicó una 

atención regular, y el 9.09% percibió una adecuada atención. La mayoría de los 

usuarios (58.18%) considera que la seguridad laboral influye en la calidad de la 

atención recibida. 

Estos resultados evidencian que la estabilidad y condiciones laborales del personal 

de enfermería constituyen un factor relevante en la percepción de la calidad del 

servicio. Cuando el personal se siente seguro en su puesto de trabajo, con 

garantías contractuales y respaldo institucional, tiende a mostrar mayor 

compromiso, empatía y disposición para brindar un cuidado de calidad. Por el 

contrario, la inseguridad laboral puede generar estrés, desmotivación y menor 

concentración en las tareas asistenciales, lo que repercute negativamente en la 

experiencia del usuario.
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Tabla 8. Resultados de la capacidad de respuesta en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en el 

Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

Capacidad de 

respuesta 

Calidad de atención Total 

Baja calidad de 

atención 

Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Adecuada atención 14 25.45% 0 0.00% 0 0.00% 14 25.45% 

Regular atención 0 0.00% 13 23.64% 16 29.09% 29 52.73% 

Baja calidad de 

atención 

0 0.00% 10 18.18% 2 3.64% 12 21.82% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura 8. Resultados de la capacidad de respuesta en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en el 

Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

 

Fuente: Tabla 8 
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Tabla 8.-Presenta los resultados sobre cómo la capacidad de respuesta influye en 

la percepción de la calidad de atención de enfermería en el Servicio de Emergencia 

de la Micro Red La Joya, 2024. Para los usuarios que percibieron una adecuada 

capacidad de respuesta, el 25.45% reportó una baja calidad de atención, mientras 

que no se registraron casos de atención regular o adecuada en esta categoría. Para 

aquellos que reportaron una capacidad de respuesta regular, el 23.64% indicó una 

atención regular y el 29.09% percibió una atención adecuada. Finalmente, entre 

quienes reportaron una baja capacidad de respuesta, el 18.18% indicó una atención 

regular, y el 3.64% percibió una adecuada atención.
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Tabla 9. Resultados de la Trato al usuario con empatía en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en el 

Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

Trato al 

usuario con 

empatía 

Calidad de atención Total 

Baja calidad de atención Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Buena 14 25.45% 12 21.82% 2 3.64% 28 50.91% 

Adecuada 0 0.00% 11 20.00% 12 21.82% 23 41.82% 

Mala 0 0.00% 0 0.00% 4 7.27% 4 7.27% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura 9. Resultados de la Trato al usuario con empatía en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en 

el Servicio de Emergencia de la Micro  Red La Joya 2024 

 

  

Fuente: Tabla 9 
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Tabla 9.- Presenta los resultados sobre cómo el trato al usuario con empatía influye 

en la percepción de la calidad de atención de enfermería en el Servicio de 

Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. Para los usuarios que reportaron un 

buen trato con empatía, el 25.45% indicó una baja calidad de atención, el 21.82% 

reportó una atención regular, y el 3.64% consideró la atención adecuada. Aquellos 

que percibieron un trato adecuado con empatía no reportaron baja calidad de 

atención, pero el 20.00% indicó una atención regular y el 21.82% percibió una 

atención adecuada. Finalmente, para los usuarios que percibieron un trato malo 

con empatía, el 7.27% reportó una atención regular y el 7.27% indicó una adecuada 

atención, sin reportes de baja calidad de atención. 
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Tabla 10. Resultados de la efectividad y oportunidad en la atención en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro  Red La Joya 2024 

fectividad y 

oportunidad en la 

atención 

Calidad de atención 

Total 
Baja calidad de atención Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Adecuada 14 25.45% 12 21.82% 0 0.00% 26 47.27% 

Regular 0 0.00% 11 20.00% 18 32.73% 29 52.73% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario. 
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Figura 10. Resultados de la efectividad y oportunidad en la atención en la calidad de atención de enfermería a los usuarios 

atendidos en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

 

Fuente: Tabla 10 
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Tabla 10.- Muestra los resultados sobre cómo la efectividad y oportunidad en la 

atención influye en la percepción de la calidad de atención de enfermería en el 

Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. Para los usuarios que 

percibieron que la efectividad y oportunidad de la atención fue adecuada, el 25.45% 

reportó una baja calidad de atención, el 21.82% indicó una atención regular, y no 

hubo reportes de atención adecuada. En cambio, para aquellos que consideraron 

la efectividad y oportunidad como regular, no hubo reportes de baja calidad de 

atención, pero el 20.00% señaló una atención regular y el 32.73% percibió una 

atención adecuada. En total, el 52.73% de los usuarios consideró la atención 

regular en cuanto a efectividad y oportunidad, mientras que el 47.27% la consideró 

adecuada. 
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Tabla 11. Resultados brinda seguridad al usuario en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en el 

Servicio de Emergencia de la Micro  Red La Joya 2024 

 

Brinda 

seguridad al 

usuario 

Calidad de atención 

Total 
Baja calidad de atención Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Adecuada 14 25.45% 23 41.82% 2 3.64% 39 70.91% 

Regular 0 0.00% 0 0.00% 16 29.09% 16 29.09% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario. 
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Figura 11. Resultados  brinda seguridad al usuario en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en el 

Servicio de Emergencia de la Micro  Red La Joya 2024 

  

Fuente: Tabla 11 
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Tabla 11.- Muestra los resultados sobre cómo la percepción de que se brinda 

seguridad al usuario influye en la calidad de atención de enfermería en el Servicio 

de Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. Para los usuarios que consideraron 

que la seguridad brindada fue adecuada, el 25.45% reportó una baja calidad de 

atención, el 41.82% indicó una atención regular, y el 3.64% percibió una atención 

adecuada. Por otro lado, aquellos que consideraron que la seguridad fue regular no 

reportaron casos de baja o regular calidad de atención, pero el 29.09% indicó una 

atención adecuada. La mayoría de los usuarios (70.91%) percibió que la seguridad 

brindada fue adecuada, mientras que el 29.09% la consideró regular. 
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Tabla 12. Resultados de factores en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en el Servicio de 

Emergencia de la Micro Red La Joya 2024 

Factores Calidad de atención 

Total Baja calidad de 

atención 

Regular atención Adecuada atención 

fi % fi % fi % fi % 

Factores 

demográficos 

14 25.45% 5 9.09% 14 25.45% 33 60.00% 

Factores de 

higiene 

0 0.00% 18 32.73% 4 7.27% 22 40.00% 

Total 14 25.45% 23 41.82% 18 32.73% 55 100.00% 

Fuente: Cuestionario 
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Figura 12.  Resultados de factores en la calidad de atención de enfermería a los usuarios atendidos en el Servicio de 

Emergencia de la Micro  Red La Joya 2024 
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Tabla 12.- Muestra los resultados de la influencia de los factores demográficos y 

los factores de higiene en la calidad de atención de enfermería percibida por los 

usuarios en el Servicio de Emergencia de la Micro Red La Joya, 2024. En cuanto a 

los factores demográficos, el 25.45% de los usuarios reportaron una baja calidad 

de atención, el 9.09% indicó una atención regular y el 25.45% percibió una 

adecuada atención. En cuanto a los factores de higiene, no se reportaron casos de 

baja calidad de atención, pero el 32.73% indicó una atención regular y el 7.27% 

percibió una adecuada atención. 

 En la percepción de la calidad de atención en función de estos factores. Los 

resultados sugieren que tanto los factores demográficos como los factores de 

higiene influyen significativamente en la percepción de la calidad de atención. Los 

usuarios que mencionaron factores demográficos tienden a reportar tanto una baja 

como una adecuada calidad de atención, mientras que aquellos que señalaron 

factores de higiene reportan mayoritariamente una atención regular. Esto sugiere 

que los factores de higiene desempeñan un papel crucial en la satisfacción de los 

pacientes con la atención recibida. 
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DISCUSIÓN 

Objetivo General: El objetivo general de esta investigación fue identificar los 

factores y su influencia en la calidad de atención de enfermería en el servicio de 

emergencia de la Micro Red La Joya 2024. Los resultados obtenidos en este 

estudio, respaldados por un análisis reveló que los factores demográficos, factores 

de higiene y factores relacionados con la atención de calidad influyen 

significativamente en la percepción de la calidad de atención de enfermería. Los 

análisis estadísticos mostraron que los usuarios mayores de 40 años perciben una 

mejor calidad de atención en comparación con los más jóvenes, y que el 70.91% 

de los usuarios considera que el ambiente laboral influye en la atención recibida. 

Además, la capacidad de respuesta y el trato empático del personal de enfermería 

también fueron determinantes en la percepción de los usuarios, con el 50.91% 

reportando un buen trato empático, pero con un bajo porcentaje de percepción de 

atención adecuada. Estos resultados son consistentes con estudios 

internacionales, como el de Tapia (2024), y nacionales, como el de Rivera (2019), 

que destacan la importancia de las condiciones laborales y la respuesta del 

personal en la calidad percibida. 

En términos generales, los resultados confirman que mejorar las condiciones 

laborales y optimizar la capacidad de respuesta del personal de enfermería puede 

elevar la percepción de la calidad de atención, alineándose con estudios previos a 

nivel internacional y local, un enfoque integral que contemple la mejora de los 

factores demográficos, las condiciones de trabajo y el trato interpersonal del 

personal de enfermería es clave para elevar la calidad de los servicios de atención 

en emergencias y aumentar la satisfacción del usuario. 

OE1: Determinar los factores demográficos y su influencia en la calidad de atención 
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de enfermería. El análisis de los factores demográficos como la edad y la condición 

laboral reveló que el grupo etario de 40 años o más tiene una mejor percepción de 

la calidad de atención en comparación con los pacientes de 26 a 36 años. Esto 

respalda los hallazgos del (2021), quien encontró que un 58.03% de los usuarios 

estaba satisfecho con la atención, destacando la importancia de factores como la 

edad y las condiciones laborales. 

A nivel nacional, Ramos (2023) también indicó que los factores demográficos 

influyen en la calidad percibida de la atención, con un 57.1% de usuarios 

satisfechos con la calidad de atención en el Centro de Salud San Rafael. Los 

resultados obtenidos en la Micro Red La Joya sugieren que, al mejorar la atención 

hacia los diferentes grupos etarios, la satisfacción de los usuarios puede aumentar 

significativamente. 

OE2: Determinar los factores de higiene y su influencia en la calidad de atención 

de enfermería. En cuanto a los factores de higiene, El 70.91% de los pacientes 

indicó que el ambiente laboral influye en la calidad de la atención, y el 60% 

consideró que los sueldos y beneficios también son relevantes (Tabla 6). 

Estos resultados coinciden con el estudio de Luengo et al. (2021), que concluyó 

que las condiciones laborales influyen significativamente en la percepción de la 

calidad del cuidado, y con el análisis de Rivera (2019), quien encontró una relación 

positiva entre la gestión adecuada del personal y la calidad de atención. 

A nivel local, Zevallos (2022) también observó que el ambiente laboral y la 

resiliencia del personal de enfermería afectaban la calidad del cuidado humanizado, 

aunque sus resultados no mostraron una relación significativa estadísticamente. En 

la Micro Red La Joya, sin embargo, los factores de higiene mostraron una fuerte 

influencia en la percepción de la calidad de la atención, como lo indican los valores 
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obtenidos.  

OE3: Determinar los factores de atención de calidad y su influencia en la atención 

de enfermería. La capacidad de respuesta y el trato empático fueron factores clave 

en la percepción de la calidad de atención en cuanto a la capacidad de respuesta, 

indicando una influencia significativa de este factor en la percepción de los 

pacientes (Tabla 9). Además, el análisis del trato empático demuestra que también 

tiene un impacto considerable en la calidad percibida (Tabla 10). 

A nivel internacional, Tapia (2024) reportó una mejora del 40% en la calidad de 

atención tras una intervención para reducir el estrés en el personal de salud, lo que 

refuerza la importancia de la capacidad de respuesta y la relación interpersonal en 

la percepción del usuario. Similarmente, Ramírez y Canales (2024) encontraron que 

el estrés laboral afecta negativamente la percepción de la atención, con un 66.4% 

de los usuarios calificando la atención como eficiente solo en entornos de bajo 

estrés. 

Localmente, Callo (2023) observó que el 48% de las madres en el Centro de Salud 

Mariano Melgar percibieron una alta calidad de atención, lo que subraya la 

importancia de factores como la capacidad de respuesta y el trato empático. Estos 

resultados concuerdan con los hallazgos en la Micro Red La Joya, donde ambos 

factores son cruciales para mejorar la percepción de la calidad de atención. 

OE4: Identificar los factores relacionados con la atención de calidad y su influencia 

en la atención de enfermería. En cuanto a los factores relacionados con la atención 

de calidad, como la efectividad y oportunidad en la atención, que estos factores 

también influyen significativamente en la percepción de los pacientes (Tabla 11). El 

47.27% de los usuarios percibió la efectividad de la atención como adecuada, lo 

que está alineado con el estudio de Cárdenas (2023), donde un 55.6% de los 
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usuarios reportaron una buena calidad de atención. 

Asimismo, Cuadros y Auccatoma (2023) encontraron que los factores 

institucionales, como la capacidad de respuesta, son determinantes en la 

satisfacción de los usuarios. En su estudio, el 80% de los usuarios se mostró 

insatisfecho con la capacidad de respuesta, lo que destaca la importancia de 

mejorar estos aspectos para generar una percepción positiva de la calidad de 

atención, similar a lo hallado en la Micro Red La Joya. 

Los resultados obtenidos en la Micro Red La Joya, respaldados por los análisis de 

coinciden con estudios internacionales, nacionales y locales. Los factores 

demográficos los factores de higiene y los factores relacionados con la atención de 

calidad influyen significativamente en la calidad de atención percibida por los 

usuarios. Estos hallazgos subrayan la importancia de mejorar las condiciones 

laborales, la capacidad de respuesta y el trato empático para elevar la percepción 

de la calidad de los servicios de salud. 
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CONCLUSIONES 

Primera:  La investigación mostró que los factores demográficos, factores de 

higiene, y factores relacionados con la atención influyeron 

significativamente en la calidad de atención de enfermería en la Micro 

Red La Joya 2024. El 63.64% de los usuarios de 40 años o más 

percibieron una atención adecuada, y el 70.91% indicó que el 

ambiente laboral influía en la atención, mientras que el 60% consideró 

los sueldos y beneficios como determinantes. Además, el 52.73% 

calificó la capacidad de respuesta como regular, y solo el 3.64% 

percibió una atención adecuada con un buen trato empático. La 

efectividad y oportunidad en la atención fueron consideradas 

adecuadas por el 47.27% de los usuarios. 

Segunda:  Los factores demográficos, como la edad y la condición laboral, 

influyeron de manera significativa en la percepción de la calidad de 

atención. Los usuarios de 40 años o más percibieron una mejor 

calidad de atención (63.64% reportó una atención adecuada), 

mientras que los más jóvenes manifestaron mayores niveles de 

insatisfacción, y se demostró que la condición laboral también tuvo un 

impacto importante, con un 67.27% de los usuarios percibiendo una 

mejor atención. 

Tercera:  Se concluyó que los factores de higiene, como el ambiente laboral y 

los sueldos y beneficios, influyeron considerablemente en la calidad 

percibida de atención. El 70.91% de los usuarios indicó que el 

ambiente laboral influía en la calidad de la atención, mientras que el 
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60% de los encuestados consideró que los sueldos y beneficios 

impactaban directamente en la calidad percibida.  

Cuarta:  Se determinó que la capacidad de respuesta y el trato empático fueron 

esenciales en la percepción de la calidad de atención, con el 52.73% 

de los usuarios considerando la capacidad de respuesta como regular 

y solo el 3.64% percibiendo una atención adecuada junto con un trato 

empático positivo.  

Quinta:  Se concluyó que la efectividad y oportunidad en la atención influyeron 

Fuenteblemente en la calidad percibida, con el 47.27% de los usuarios 

reportando una atención adecuada, mientras que el 52.73% consideró 

la atención regular. Estos resultados fueron confirmados, lo que 

evidenció la importancia de mejorar estos aspectos en los servicios 

de emergencia para optimizar la calidad de atención. 
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RECOMENDACIONES 

Primera:  Se recomienda al Gerente de la Micro Red de la Joya priorizar la 

mejora del ambiente organizacional y realizar una revisión integral de 

las políticas de incentivos y remuneración del personal de enfermería. 

El bienestar del equipo es esencial para garantizar un entorno de 

trabajo que fomente un desempeño óptimo, lo que repercute 

directamente en la calidad de atención percibida por los usuarios. 

Implementar políticas de apoyo psicológico y físico para el personal 

también contribuirá a una mejor dinámica en la atención.  

Segunda:  Se recomienda que el responsable encargado del área de calidad 

capacite al personal de enfermería para que brinden una atención 

integral y personalizada, considerando las particularidades de cada 

paciente según su grupo etario, condición socioeconómica y laboral. 

Es responsabilidad del personal fortalecer sus competencias 

comunicativas y habilidades de trato humano, con el fin de mejorar la 

interacción con los usuarios, especialmente con los más jóvenes, 

quienes suelen requerir mayor apoyo emocional, educativo y 

orientación durante su atención. 

Tercera:  Se sugiere que el área de promoción de la salud, mejoren el ambiente 

laboral mediante el fomento de una cultura de trabajo colaborativo y 

el fortalecimiento del trabajo interdisciplinario. La adecuada gestión de 

las relaciones interpersonales dentro del equipo impacta directamente 

en la calidad del cuidado percibido por los usuarios. Asimismo, el 

personal de enfermería debe asumir un compromiso activo con la 

capacitación continua, aprovechando las oportunidades formativas 
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que les permitan fortalecer sus competencias y su rol dentro de un 

entorno laboral saludable. 

Cuarta:  Se recomienda que la jefatura de enfermería trabajen en el 

fortalecimiento de la capacidad de respuesta y la empatía en el 

cuidado. Es fundamental que el personal actúe con rapidez y eficacia 

ante las necesidades del usuario, combinando la atención técnica con 

una actitud empática que considere tanto el bienestar físico como el 

emocional y psicológico. La humanización del cuidado debe 

consolidarse como un eje transversal en toda práctica profesional. 

Quinta:  Se recomienda que los usuarios o pacientes participen activamente 

en su proceso de atención, comunicando de manera clara y oportuna 

sus necesidades, expectativas y percepciones al personal de salud. 

De esta manera, el equipo asistencial podrá adaptar la atención a las 

características individuales de cada usuario, favoreciendo una 

atención centrada en la persona y promoviendo una mayor 

satisfacción con los servicios de salud. 
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ANEXO 1: MATRIZ DE SISTEMATIZACIÓN DE DATOS 

N°  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

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

2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 2 2 

3 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 3 1 3 1 

4 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 

5 2 1 2 1 1 3 2 2 2 4 3 1 3 2 

6 3 1 3 1 1 1 3 4 3 4 3 2 4 3 

7 2 1 2 3 2 2 1 3 1 4 2 2 4 1 

8 2 2 2 1 2 2 2 1 1 3 2 2 3 1 

9 3 2 1 3 1 1 1 1 1 3 2 2 2 1 

10 2 2 2 2 2 3 1 4 2 2 2 2 3 2 

11 2 1 2 1 1 2 2 3 4 3 3 2 3 2 

12 2 2 1 3 2 3 2 4 3 3 2 1 1 3 

13 2 2 2 2 2 3 2 4 1 4 2 1 2 1 

14 2 2 2 2 1 2 1 3 3 4 3 3 3 3 

15 2 1 2 2 1 2 2 2 3 3 3 2 2 3 

16 3 2 3 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 2 

17 1 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 2 3 2 

18 2 1 2 1 2 3 2 1 1 2 2 1 3 1 
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19 2 2 2 3 2 2 1 4 2 2 2 3 1 2 

20 1 1 3 3 2 2 1 1 1 1 2 1 1 

1 

 

 
21 2 1 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 1 

22 1 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 2 

23 1 1 3 2 1 1 3 1 1 3 2 2 2 1 

24 2 2 2 2 1 1 2 4 2 3 3 1 2 2 

25 2 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2 2 2 2 

26 2 1 2 1 2 3 2 4 2 2 2 2 3 2 

27 2 2 2 2 2 2 3 4 2 3 2 2 2 2 

28 3 1 3 1 2 3 2 4 2 4 2 2 3 2 

29 1 2 3 2 1 1 1 1 1 4 3 2 3 1 

30 2 2 1 2 2 2 2 3 1 4 3 3 3 2 

31 2 1 2 2 1 3 2 4 1 3 1 3 2 2 

32 3 1 3 1 1 1 1 4 2 3 3 1 3 2 

33 1 2 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 

34 1 1 2 2 2 2 2 2 4 2 1 3 1 1 

35 2 2 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 2 3 

36 2 2 2 2 2 3 1 4 2 2 3 2 2 2 

37 2 2 2 1 1 1 1 4 3 3 2 3 2 3 
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38 2 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 2 2 2 

39 1 1 2 2 2 2 1 4 2 3 3 2 2 2 

40 1 2 1 2 2 1 3 1 2 2 2 1 2 2 

41 2 2 2 2 2 2 1 4 2 3 2 3 2 2 

42 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 

43 3 2 2 2 2 2 1 4 2 3 3 2 2 2 

44 2 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

45 3 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 3 2 

46 3 1 2 1 2 2 2 4 2 1 2 2 3 2 

47 3 2 3 2 1 2 2 4 2 3 3 2 2 2 

48 3 1 1 2 2 2 2 4 2 3 2 2 1 2 

49 3 1 2 2 2 1 1 2 3 4 3 2 2 3 

50 2 1 2 3 1 3 3 4 4 3 2 2 2 1 

51 3 1 2 2 1 1 3 3 4 4 3 1 2 1 

52 3 2 3 2 1 1 2 3 4 4 2 2 1 1 

53 2 1 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 1 3 

54 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 

55 2 2 1 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: FACTORES Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCIÓN DE ENFERMERÍA A LOS USUARIOS ATENDIDOS EN 

EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE LA MICRO RED LA JOYA 2024 

PROBLEMAS OBJETIVOS  
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

VALORES 

Problema general 

PG.: ¿Cuál será los 

factores y su 

influencia en la 

calidad de atención de 

enfermería en los 

usuarios atendidos en 

el servicio de 

emergencia de la 

micro red la joya 

2024? 

Problemas 

específicos  

PE1: ¿cuáles serán 

los factores 

demográficos y su 

influencia en la 

calidad de atención de 

enfermería en los 

usuarios atendidos en 

el servicio de 

Objetivo general 

OG. - Identificar los 

factores y su 

influencia en la 

calidad de atención 

de enfermería a los 

usuarios atendidos 

en el servicio de 

emergencia de la 

Micro Red La joya  

2024. 

Objetivos 

específicos 

OE1.- Determinar 

los factores 

demográficos y su 

influencia en la 

calidad de atención 

de enfermería a los 

usuarios atendidos 

en el Servicio de 

 

Variable 1 

 

 

 

 

 

 

 

Factores y su 

influencia 

1.2  Factores  

demográficos  
 

1.1.1 edad  a). 26-36 

b). 40 a +  
1.1.2 condición laboral  a) Nombrada  

b) Contratada  

1.1.3 categoría 

profesional  

a) Enfermera general  

b) Enfermera 

especialista  

1.1.4 antigüedad de 

servicio  

a) De 1a 2 años  

b) De 3 a 4 años  

c) De 5 a + 

 

1.2. Factores de 

higiene  

1.2.1 ambiente laboral a). influye  

b). no influye  

1.2.2 sueldo y 

beneficios laborales  

a). influye  

b) no influye  

1.2.3 relación 

interpersonal con los 

compañeros  

 

a).  influye  

b) no influye  

 

  
1.2.4  seguridad laboral  c) Influye  

d) No influye  

 1.3 factores de 1.3.1  capacidad de  a)   adecuada atención        
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emergencia de la 

micro red la joya 

2024? 

PE2: ¿cuáles serán 

los factores de higiene 

y su influencia en la 

calidad de atención de 

enfermería en los 

usuarios atendidos en 

el servicio de 

emergencia de la 

micro red la joya 

2024? 

PE3: ¿Cuáles serán 

los factores de calidad 

de atención y su 

influencia en la 

atención de 

enfermería a los 

usuarios atendidos en 

el servicio de 

emergencia de la 

micro red la joya 

2024? 

PE3: ¿Cuáles serán 

los factores de 

atención de calidad y 

Emergencia de la 

Micro Red La Joya 

2024.  

OE2.- Determinar 

los factores 

demográficos y su 

influencia en la 

calidad de atención 

de enfermería a los 

usuarios atendidos 

en el Servicio de 

Emergencia de la 

Micro Red La Joya 

2024.  

OE3.- Determinar 

los factores de 

higiene y su 

influencia en la 

calidad de atención 

de enfermería a los 

usuarios atendidos 

en el Servicio de 

Emergencia de la 

Micro Red La Joya 

2024. 

OE4.- Identificar 

los factores de 

V 2 calidad de 

atención de 

enfermería  

 

 

  

calidad  

  

respuesta  b)   regular atención  

c)   baja calidad de 

atención 

 

 

1.3.2 trato al usuario con 

empatía  

a)  Buena  

b)  Adecuado  

c)  Malo  

 

1.3.3 efectividad y 

oportunidad en la 

atención  

a) adecuada  

b) regular  

c) baja calidad de 

atención  

 

1.3.4 brinda seguridad 

al usuario  

    

d)  Adecuada  

e) Regular  

f)  Mala 
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su influencia en la 

atención de 

enfermería a los 

usuarios atendidos en 

el Servicio de 

Emergencia de la 

Micro Red La Joya 

2024? 

 

atención de calidad 

y su influencia en la 

atención de 

enfermería a los 

usuarios atendidos 

en el Servicio de 

Emergencia de la 

Micro Red La Joya 

2024 
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ANEXO 3: INSTRUMENTOS 

Ficha de recolección de datos 

Sección 1: Datos Demográficos y Profesionales 

1. ¿Cuál es su rango de edad? 

o a) 26-36 años 

o b) 40 años o más 

2. ¿Cuál es su condición laboral actual? 

o a) Nombrada 

o b) Contratada 

3. ¿Qué categoría profesional tiene? 

o a) Enfermera general 

o b) Enfermera especialista 

4. ¿Cuántos años de servicio tiene trabajando en esta institución? 

o a) De 1 a 2 años 

o b) De 3 a 4 años 

o c) De 5 años o más 

Sección 2: Factores Organizacionales y Laborales 

5. ¿Considera que el ambiente laboral influye en su desempeño y en la 

calidad de la atención que brinda? 

o a) Influye 

o b) No influye 

6. ¿Cree que el sueldo y los beneficios laborales afectan su motivación y 

calidad en la atención ¡ 

o a) Influye 

o b) No influye 
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7. ¿La relación interpersonal con sus compañeros de trabajo influye en 

su desempeño y en la calidad de la atención que brinda? 

o a) Influye 

o b) No influye 

8. ¿Considera que su seguridad laboral afecta la calidad de la atención 

que brinda? 

o a) Influye 

o b) No influye 

Sección 3: Calidad de la Atención de Enfermería 

9. ¿Cómo evaluaría su capacidad de respuesta ante situaciones de 

emergencia en cuanto a la atención? 

o a) Adecuada atención 

o b) Regular atención 

o c) Baja calidad de atención 

10. ¿Cómo describiría su trato hacia los usuarios en términos de empatía 

y comprensión? 

o a) Buena 

o b) Adecuada 

o c) Mala 

11. ¿Qué tan efectiva y oportuna considera que es la atención que brinda 

en su trabajo diario? 

o a) Adecuada 

o b) Regular 

o c) Baja calidad de atención 

12. ¿Cree que la atención que brinda genera confianza y seguridad? 

o a) Adecuada 

o b) Regular 

o c) Mala 
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ANEXO 4: VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE VALIDACION. 
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ANEXO 5: AUTORIZACIÓN DONDE SE REALIZÓ LA INVESTIGACIÓN 
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