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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de atenciébn de enfermeria y la satisfaccion de los usuarios
atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha - 2024. El estudio siguio
una metodologia cuantitativa, de tipo basico y nivel correlacional, con
disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y muestra estuvo
conformada por 50 pacientes, utilizando como instrumentos un cuestionario
de calidad de atencion de enfermeria y el cuestionario SERVQUAL
modificado. Los resultados revelaron que el 64% de los usuarios percibe
una calidad de atencion moderada, mientras que la satisfaccion alcanzé un
nivel alto en el 66% de los encuestados. En cuanto a las dimensiones de la
calidad, la técnico-cientifica fue la mejor valorada con 50% de percepcion
alta, seguida por la dimension humana donde solo el 20% la percibe como
alta, y la dimension entorno con 22% de percepcion alta. Se concluye que
existe una relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria
y la satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto de salud Salvador,
Chincha - 2024, con un coeficiente de correlacion de Rho=0.990 y p<0.05.
Las dimensiones técnico-cientifica (Rho=0.734), humana (Rho=0.760) y
entorno (Rho=0.459) también mostraron correlaciones significativas con la
satisfaccion del usuario; siendo necesario fortalecer principalmente las
dimensiones humanas y de entorno para mejorar la experiencia general del

usuario en el establecimiento de salud.

Palabras clave: Calidad de atencion, Satisfaccion del usuario, Enfermeria,

Atencion primaria de salud, Humanizacion del cuidado.
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Abstract

This research aimed to determine the relationship between the quality of
nursing care and the satisfaction of the users served at the Salvador health
post, Chincha - 2024. The study followed a quantitative, basic and
correlational methodology, with a non-experimental cross-sectional
design. The population and sample consisted of 50 patients, using a nursing
care quality questionnaire and the modified SERVQUAL questionnaire as
instruments. The results revealed that 64% of users perceive a moderate
quality of care, while satisfaction reached a high level in 66% of
respondents. As for the dimensions of quality, the technical-scientific
dimension was the best valued with 50% of high perception, followed by the
human dimension where only 20% perceive it as high, and the environment
dimension with 22% of high perception. It is concluded that there is a
significant relationship between the quality of nursing care and the
satisfaction of the users served at the Salvador, Chincha - 2024 health post,
with a correlation coefficient of Rho=0.990 and p<0.05. The technical-
scientific  (Rho=0.734), human (Rho=0.760) and environmental
(Rho=0.459) dimensions also showed significant correlations with user
satisfaction; it is necessary to strengthen mainly the human and
environmental dimensions to improve the general user experience in the

health establishment.

Keywords: Quality of care, User satisfaction, Nursing, Primary health care,

Care humanization.
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INTRODUCCION

El personal de enfermeria ofrece cuidados individualizados,
oportunos, humanizados y continuos de manera competente,
profesional y responsable, lo que se refiere a la calidad en la
atencion. Esta calidad es esencial para la satisfaccion del usuario, lo
que representa una percepcion significativa de la atencién recibida.
La relevancia de investigar estas variables en el contexto de la salud
se basa en la relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad
del cuidado de la enfermera lo que deviene de como percibe su

atencion y experiencia del personal de enfermeria.

Con el fin de comprender mejor el desarrollo de la investigacion, se

planificaron siete capitulos.

En el capitulo | se presenta la introduccioén, el capitulo |l aborda el
planteamiento del problema, se describe el problema, se establecen
los objetivos, se exponen la justificacion y se delimitan las
limitaciones del estudio. El capitulo Ill de la investigacion abarca los
antecedentes que fundamentan el estudio, asi como las teorias y
conceptos que se desarrollan en funcion de las variables de interés

y su operacionalizacion.

En el capitulo IV del documento se detalla la metodologia de
investigacion, incluyendo la descripcidn de la poblacion y la muestra,
las hipotesis e identificacion de las variables, también los
procedimientos para recopilar informacion del estudio, asi como el

analisis de dichos resultados.

En el capitulo V se presentan e interpretan los resultados. El capitulo
VI muestra el analisis de resultados y finalmente en el capitulo VIl se
realiza la discusion de resultados. también al final podemos
encontrar conclusiones y recomendaciones, las referencias

bibliograficas y los anexos.

13



2.1.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:
Descripcion del problema

Una profesion de enfermeria le caracteriza por brindar atencion
humanitaria con el objetivo de prevenir enfermedades, promover la
recuperacion de la salud y fomentar la autonomia en los pacientes
enfermos. Por consiguiente, es imprescindible que la calidad de la

atencion se desarrolle en un contexto especifico.

Es fundamental establecer un enfoque filoséfico en el ambito de la
atencion médica que asegure una atencion personalizada y de bajo
riesgo para los pacientes, considerando su fragilidad de emociones,
fisica, mental y social para su tranquilidad general. De otra manera,
pudo discutirse acerca de como estan satisfechos los usuarios es
definido como percepciones positivas que los individuos suelen tener
cada servicio de salud, especialmente de la atencién recibida. En los
sistemas sanitarios, se reconoce como un factor esencial para

evaluar la efectividad de los servicios prestados.

A nivel mundial, segun la informacion proporcionada por la
Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), el Consejo Internacional
de Enfermeras (CIE) y la campafia Nursing Now, se estima que la
cantidad de profesionales de enfermeria a nivel global asciende a
aproximadamente 28 millones. Durante el periodo comprendido
entre 2013 y 2018, se reporté un incremento de 4,7 millones de
enfermeros en todo el mundo. No obstante, en la actualidad se
registra un déficit global de aproximadamente 6 millones de
profesionales en paises con niveles de desarrollo medio y bajo.
Ademas, en paises que representan el 50% de la poblacion mundial,
labora mas del 80% de las enfermeras a nivel global'. Segun la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la insatisfaccion en
entornos hospitalarios afecta al 40% de los pacientes a nivel global.
Esta situacion conlleva a que anualmente 26 millones de personas

fallezcan debido a una atencion sanitaria deficiente, siendo crucial
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priorizar la seguridad del paciente para asegurar la excelencia en

atenciones en cada sistema de salud %

Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), en el contexto
global, el personal de enfermeria ha sido identificado como la fuerza
laboral en salud encargada de hacer frente en la pandemia; durante
este periodo comprendido entre enero de 2020 y enero de 2021, se
registraron un total de 1005 ataques contra el personal de
enfermeria, lo que representa el 69% de los profesionales en primera
linea, de estos incidentes, 198 casos fueron reportados. Las muertes
resultantes de atencion tuvieron un impacto negativo en la atencion

que brinda el personal enfermero 3.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la enfermeria se
caracteriza por brindar atencion de manera auténoma en cada
interaccion con los miembros del equipo de salud, sin importar su
estado de salud, ante cualquier circunstancia que pueda surgir en el
entorno hospitalario®. Por consiguiente, se menciona que la calidad
de la atencion radica en la identificacion de las demandas. En el
ambito de la salud, es fundamental considerar diversos factores que

influyen en el bienestar de las personas.

A nivel internacional, investigaciones han demostrado que el 67,4%
del cuidado proporcionado por el personal de enfermeria es de nivel
intermedio, y el 56,6% de ellos se muestra insatisfecho con la calidad
de la atencion de enfermeria®. Diversas investigaciones indican que
la insatisfaccion con los servicios de salud presenta variabilidad. En
hospitales publicos de Pakistan, el 58,3% de los usuarios
manifiestan insatisfaccion. En Espana, se registraron niveles de
insatisfaccion del 53,2% en consultas externas, 47,1% en servicios
de emergencia y 9,9% en medicina interna. En el caso de Peru, se
observo que entre el 53,2% y el 75% de los pacientes expresan
cierto grado de insatisfaccion. En un hospital privado en Brasil, se
registr6 un indice del 5% de insatisfaccion. Segun varias
investigaciones, se han identificado problemas en la calidad de la

atencion a los usuarios en diversos hospitales de distintos paises®.
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En el contexto peruano, la calidad de la atencion médica se ha
convertido en un indicador crucial para evaluar el desarrollo y la
eficacia del sistema de salud. Ademas, se observara un aumento en
la presion y las multiples demandas de los usuarios que buscan
asegurar el cumplimiento de sus expectativas en relacion con el
servicio de salud. Sin embargo, mas del 70% de la poblacién
peruana expreso una percepcion negativa respecto a la calidad de
la atencion proporcionada por los profesionales. Esta percepcion fue
primordialmente atribuida a la ausencia de cordialidad profesional y
a factores de infraestructura, tales como la disponibilidad de
materiales, servicios y espacios apropiados para ventilacion e

iluminacion durante las consultas’.

La provision de servicios de salud se percibe como ineficaz si no
garantiza un estandar minimo de calidad, lo cual contradice la ética
y conduce a un desperdicio de recursos econémicos y humanos. La
persecucion de un sistema de atencion sanitaria de alta calidad que
fomente la confianza y optimice la salud de los usuarios constituye
una resolucion politica. En este sentido, la responsabilidad de los
gobernantes la inversidn en sistemas de salud que garanticen que
los profesionales cuenten con los conocimientos y herramientas
adecuadas para brindar la atencion necesaria a los ciudadanos?®.
Esto se vera reflejado en la percepcion que tengan los usuarios

sobre el servicio recibido.

Segun el Ministerio de Salud (MINSA), el 60% de los pacientes de
diversas instituciones expresan un nivel de satisfaccion moderado
en cuanto al cuidado proporcionado por el personal de enfermeria °.
En Peru, el 97% de las instituciones de salud del primer nivel de
atencion presentan una capacidad de instalacion inadecuada,
infraestructura precaria y equipamiento obsoleto e insuficiente. Este
hecho indica condiciones inapropiadas para brindar atenciéon de
calidad al usuario'®. Seguin un informe presentado por la Defensoria
del Pueblo, se sefalé que el 6,4% de los hospitales carecen de

acceso a agua potable y el 0,6% no disponen de servicio eléctrico,
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2.2.

2.3.

24.

2.5.

lo cual afecta significativamente la prestacion de servicios de salud

en dichas instituciones™:

En el contexto de Ica, la calidad de atencion en salud y la satisfaccion
de los usuarios presentan desafios significativos. Estudios en esta
region han identificado un alto grado de insatisfaccion en diversos
servicios de salud, principalmente en areas relacionadas con la
empatia y la calidad percibida de la atencién, donde se observa que
mas de la mitad de los usuarios expresan insatisfaccion con
aspectos como la atencion personalizada y la adecuacién de las

instalaciones™2.
Pregunta de investigacion general

¢, Como se relaciona la calidad de atencion de enfermeria con la
satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto de salud
Salvador, Chincha - 20247

Pregunta de investigacion especifica

P.E.1: ;Como se relaciona la dimension técnica/cientifica de la
calidad de atencién de enfermeria con la satisfaccion de los usuarios

atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha-20247?

P.E.2:;,Cémo se relaciona la dimension humana de la calidad de
atencion de enfermeria con la satisfaccion de los usuarios atendidos

en el puesto de salud Salvador, Chincha-20247?

P.E.3:;Como influye la dimensién entorno de la calidad de atencion
de enfermeria en la satisfaccién de los usuarios atendidos en el
puesto de salud Salvador, Chincha-20247?

Objetivo general

Determinar codmo se relaciona la calidad de atencién de enfermeria
con la satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto de salud
Salvador, Chincha - 2024.

Objetivos Especificos

17



2.6.

Identificar la relacion entre la dimension técnica/cientifica de la
calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de los usuarios

atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha-2024.

Analizar la relacion entre la dimension humana de la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccién de los usuarios atendidos

en el puesto de salud Salvador, Chincha-2024.

Examinar la influencia de la dimension entorno de la calidad de
atencion de enfermeria en la satisfaccion de los usuarios atendidos

en el puesto de salud Salvador, Chincha-2024.
Justificaciéon e importancia
Justificacion Teérica

Este estudio se fundamenta en teorias y modelos de calidad en el
cuidado de la salud y satisfaccion del usuario, como el modelo de
Donabedian, que aborda la relacion entre estructura, proceso y
resultado en la atencion sanitaria. Comprender como estas
dimensiones interactuan en el contexto del cuidado de enfermeria
en el Puesto de Salud Salvador, Chincha, permitira aportar al
desarrollo tedrico sobre la calidad de atencion en entornos rurales y
de primer nivel de atencion. Ademas, el analisis contribuira al cuerpo
de conocimiento existente sobre el impacto del cuidado de

enfermeria en la percepcion y experiencia de los usuarios.
Justificacion Practica

Desde un enfoque practico, este estudio es esencial porque sus
hallazgos serviran como base para mejorar los procesos
asistenciales en el Puesto de Salud Salvador. Identificar fortalezas y
debilidades en la calidad de atencidn permitira proponer estrategias
concretas que optimicen la relacion entre enfermeras y usuarios,
fomentando una atenciéon mas humanizada, eficiente y alineada con
las expectativas de la comunidad. Asimismo, los resultados podran
ser utilizados por los gestores locales de salud para disefar politicas
y capacitaciones orientadas a incrementar la satisfaccion de los

usuarios.
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2.7.

Justificacion Metodolégica

En el ambito metodoldgico, este trabajo se justifica por la necesidad
de emplear herramientas e instrumentos de evaluacién que permitan
medir, de manera objetiva, tanto la percepcion de calidad de atencion
de enfermeria como la satisfaccion de los wusuarios. La
implementacidon de un disefio metodologico riguroso garantizara la
validez y confiabilidad de los datos, lo que fortalecera la capacidad
de generalizacion y utilidad de los resultados obtenidos para

contextos similares.
Importancia del Estudio

Este estudio es importante porque aborda una problematica clave en
el sistema de salud: la relacion entre la calidad del cuidado en
enfermeria y la satisfaccion del usuario, especialmente en contextos
de atencién primaria como el Puesto de Salud Salvador. Cada
resultado permitira fortalecer la atencion centrada en el paciente,
promoviendo una mayor confianza en el sistema de salud local y una
mejor adherencia a los tratamientos. Ademas, la investigacion
contribuira a la toma de decisiones basada en evidencia por parte de
los responsables de la gestion sanitaria, lo que podria repercutir en
la mejora integral de los servicios de salud ofrecidos en Chincha y
otras localidades similares. A nivel académico, se generara un marco
de referencia valioso para futuras investigaciones en el campo de la

calidad de atencion y satisfaccion del usuario.
Alcances y limitaciones

Alcances

Dentro de los alcances se consideraron los siguientes:

e Alcance espacial o geogréfico: El estudio se desarroll6 en el
Puesto de Salud Salvador, ubicado en la provincia de
Chincha, region de Ica.
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Alcance temporal: La investigacion se llevé a cabo entre los
afnos 2023 y 2024, realizandose la aplicacion del instrumento

en mayo de 2024.

Alcance social: Los participantes de esta investigacion
estuvieron conformados por los usuarios atendidos en el
Puesto de Salud Salvador, quienes brindaron su percepciéon
sobre la calidad de la atencién de enfermeria y su nivel de

satisfaccion con los servicios recibidos.

Limitaciones

Las limitaciones que se presentaron durante el desarrollo de esta

investigacion fueron las siguientes:

La disponibilidad y disposicion de los usuarios para participar
en el estudio pudo afectar la cantidad de encuestas
respondidas, lo que impactaria en la representatividad de los

resultados.

La carga laboral del personal de enfermeria pudo dificultar la
obtencion de informacién detallada sobre los factores que

influyen en la calidad de atencion.

Factores externos, como emergencias sanitarias o cambios
administrativos en el establecimiento de salud, pudieron

generar retrasos en la recoleccion de datos.

El tiempo destinado para la investigacién fue limitado; sin
embargo, se realizaron esfuerzos para cumplir con todas las

actividades dentro del cronograma establecido.
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3.1.

MARCO TEORICO
Antecedentes
Antecedentes internacionales

Burnet (2020)'3, realizé su investigacion cuyo titulo fue: calidad de
atencion que brinda el personal de enfermeria y el grado de
satisfaccion percibida por el usuario. Objetivo: analizar la
percepcion del personal de Enfermeria de Clinica y Maternidad
Rincon en relacion con la calidad de los cuidados proporcionados a
los usuarios. Asimismo, se busca evaluar el nivel de satisfaccién que
los usuarios experimentan con los cuidados ofrecidos por el personal
de Enfermeria. Metodologia: El estudio se llevo a cabo siguiendo
un enfoque cuantitativo y adoptando un disefio descriptivo
transversal. Se emplearon dos instrumentos de medicion, uno
dirigido al personal de Enfermeria (34 participantes) y otro destinado
a los wusuarios (50 participantes), cuyas respuestas fueron
confidenciales y anénimas. Se analizo la percepcion del personal de
enfermeria sobre los cuidados proporcionados a los usuarios,
teniendo en cuenta dos dimensiones de la calidad de atencion. La
variable del Grado de Satisfaccidén del Usuario, determinada por la
dimension de Estructura y Proceso, es un factor crucial para
considerar. Resultado: EIl personal muestra satisfaccion en las
dimensiones de Estructura y Proceso en relacion con la calidad de
los cuidados, y no identifica aspectos negativos en los mismos.
Conclusién: La satisfaccion de los usuarios es positiva en lo que
respecta a la atencion recibida, sin embargo, no es la misma
situacion en cuanto a la informacion proporcionada y la educacion

para el alta.

Santillan (2021)' en Ecuador, realizdé una investigacion cuyo titulo
fue: Analisis del nivel de satisfaccion del usuario en relacion con la
calidad de atencion recibida por el personal de enfermeria del area

de emergencia del Hospital Juan Carlos Guasti del Cantoén
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Atacames. Objetivo: determinar la satisfaccion del usuario de la
atencion que recibe del personal del area de emergencia del Hospital
Juan Carlos Guasti del canton Atacames. Metodologia: El estudio
tuvo una naturaleza mixta, siendo de tipo transversal y con un
enfoque descriptivo. La muestra consisti6 en 86 pacientes que
fueron seleccionados durante un periodo de dos meses. Se
emplearon métodos empiricos de medicion, asi como enfoques
tedricos de deduccion, analisis y sintesis. Se utilizaron técnicas de
estudio documental y encuestas, junto con instrumentos como fichas
bibliograficas y cuestionarios. Resultados: ElI 44% de los
encuestados completaron su educacion primaria. El 48% de ellos se
dedican a las labores del hogar. El 60% de los usuarios expresaron
que, si reciben una orientacion adecuada por parte del personal de
enfermeria, se observa que el 47% considera que siempre reciben
una atencion amable, respetuosa y paciente por parte de dicho
personal. Ademas, el 56% indicé estar muy satisfecho con la
atencion brindada por los enfermeros. Conclusion: La mayoria de
los usuarios que acuden al area de emergencia del Hospital “Juan
Carlos Guasti” se encuentran satisfechos con la atencion recibida.
Sin embargo, es importante destacar que hay un pequefio
porcentaje de la poblacion que no comparte esta satisfaccion. Por
otro lado, la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion
brindada por el personal de enfermeria en el area de emergencia del

Hospital “Juan Carlos Guasti” refleja un alto nivel de satisfaccion.

Yépez (2020)' llevd a cabo una investigacion en Ecuador cuyo
titulo fue: la calidad de atencién recibida y la percepcion de
satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud Nobol durante la
crisis del Covid-19. Objetivo: Establecer la relacién entre la calidad
de atencion recibida y la percepcion de satisfaccion de los pacientes
del Centro de Salud Nobol durante la crisis del Covid-19.
Metodologia: La creacidn de una técnica cuantitativa, observacional

y de corte transversal para una muestra de 203 individuos. El analisis
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se apoyo en la herramienta SERVQUAL para recolectar informacion.
Resultados: En cuanto a los hallazgos sobre la satisfaccion, un
60,1% declar6 estar complacidos. Destacaron en la fiabilidad del
58,4%, la capacidad de respuesta del 58,4%, la seguridad del 71,9%,
la empatia del 72,9% vy los aspectos tangibles del 85,7%.

Conclusién: se confirma la conexién entre las variables (p = 0,001).

Zambrano y Vera, en 2020, llevaron a cabo una investigacion
ecuatoriana cuyo titulo fue la percepcién del usuario sobre la
excelencia de la atencién brindada por el equipo de enfermeria en el
departamento de cirugia del Hospital Naval. Objetivo: determinar la
relacién entre la percepcion del usuario sobre la excelencia de la
atencion brindada por el equipo de enfermeros del departamento de
cirugia del Hospital Naval. Metodologia: llevando a cabo una
investigacion cuantitativa, descriptiva transversal, la muestra fue 167
individuos. Empleando un sondeo de felicidad del Ministerio de
Salud Publica como herramienta. Resultados: Los hallazgos
revelan, 95,8% de personas ha visitado el puesto de salud por vez
primera, un 94,6% afirma tener gran satisfaccion de como fue
atendido; y se detecté una visidbn favorable sobre la atencion
brindada por el equipo de enfermeria. Conclusion: Finalmente, se
concluye constatando que los pacientes valoran profundamente la

excelencia de la atencién brindada por el enfermero.

Torres et al., en el afio 2020’ llevaron a cabo una investigacién en
México titulo: la percepcion de la calidad de la atencion de
enfermeria en el area de Cardiologia de la UMAE — Mérida. Objetivo:
Establecer la relacidon entre la percepcion de la calidad de la atencion
de enfermeria en el area de Cardiologia de la UMAE — Mérida.
Metodologia: llevando una investigacién cuantitativa, descriptiva y
transversal, su muestra fue 60 individuos. Al recolectar informacion,

se empled el cuestionario SERVQHOS-E. Resultados: Los
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hallazgos revelaron que el 85% de los pacientes valoré la atencion
recibida como excelente o incluso superior a lo anticipado.
Conclusién: Mas de 50 % de usuarios valoran profundamente su
excelencia en atenciones en enfermeria, ademas de todas las
dimensiones la de mayor acogida fue la atencion a medida del

enfermero.

Antecedentes nacionales

En 2021, Arias y Cordova'® emprendieron una investigacion en Ica;
Titulo: como la excelencia en el cuidado de enfermeria influye en la
felicidad del paciente en crisis en el Hospital Nacional Guillermo
Almenara Irigoyen. Objetivo: Cual es la relacion entre la excelencia
en el cuidado de enfermeria y la felicidad del paciente en crisis en el
Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen. Metodologia: El
analisis emple6 una metodologia cuantitativa, esencial, no
experimental, descriptiva y correlacional, en un grupo de 90
participantes. Para recolectar informacion, se emplearon dos
encuestas de escala Likert, un cuestionario para evaluar la calidad y
un cuestionario para evaluar la satisfaccion. Resultados: Los
hallazgos revelan que un 58,9% percibié una calidad de cuidado
regular, un 23,3% lo calific6 como bueno y un 17,8% lo calific6 como
malo; en cuanto a la satisfaccion, un 52,2 mostré una satisfaccion
moderada, un 28,9% una satisfaccion total y un 18,9% se quedd
insatisfecho. Conclusién: Se concluye constatando que las
variables analizadas mantienen una conexion significativa mediante

un valor de significancia de p valor = 0,000.

Alvan y Quiroz (2021)"? llevaron a cabo una investigacion en lquitos,
Titulo: La excelencia del cuidado de enfermeria y la felicidad del
paciente en el servicio de emergencia del Hospital Apoyo lquitos.
Objetivo: Establecer como se relaciona la excelencia del cuidado de

enfermeria y la felicidad del paciente en el servicio de emergencia
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del Hospital Apoyo Iquitos. Metodologia: llevando a cabo una
investigacion cuantitativa, descriptiva correlacional y de corte
transversal para evaluar a 336 pacientes. Para recolectar
informacion, se emplearon dos cuestionarios de escala Likert, uno
con 18 items y el otro con 25 preguntas. Resultados: En cuanto a
la excelencia del cuidado de enfermeria, un 76,5% lo calificé como
excepcional, un 21,1% como moderado y un 2,4% como deficiente.
Ademas, el 76,2% experimento felicidad, mientras que un 23,8% se
quedd en la nada. Conclusién: Finalmente, se concluye que hay

una conexion entre las variables analizadas, con un p valor de 0,000.

Garcia,(2022)?° , llevo a cabo la investigacion, cuyo titulo fue: la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario en el
Hospital Il Jorge Reategui Delgado - Essalud - Piura, 2022, con el
objetivo de: El estudio tiene como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del
usuario. Metodologia: Fue un estudio descriptivo, transversal, no
experimental y relacional, con una muestra de 150 usuarios. Como
técnica se utiliz6 encuestas y de instrumento cuestionarios
estructurados que evalua el cuidado de enfermeria y la satisfaccion
del usuario. Los datos fueron analizados utilizando el software
estadistico SPSS-21.0. Obteniendo los siguientes resultados:
Menos de la mitad de los encuestados considera que la calidad de
atencion es buena, un porcentaje significativo la califica as regular y
un porcentaje menor la evalua como baja. En cuanto a la satisfaccion
con la calidad de atencion, mas de la mitad de los usuarios reportan
una satisfaccién moderada, mientras que un porcentaje substancial
expresa alta satisfaccion y un menor porcentaje indica baja
satisfaccion. La prueba de chi cuadrado reveld correlacion de
significancia de la calidad de atencion y la satisfaccion. Conclusion:
El cuidado humanistico de calidad proporcionado por la enfermera

facilitara su recuperacion e integracion en la sociedad.
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Araujo & Muiioz, (2021)?', investigaron, Titulo: la correlacion entre
la calidad de los cuidados de enfermeria y el nivel de satisfaccion de
los adultos mayores en un hospital publico de Trujillo in 2021.
Objetivo: Determinar la correlacion entre la calidad de los cuidados
de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los adultos mayores en
un hospital publico de Trujillo in 2021. Metodologia: Basandose en
la teoria de Kristen Swanson, se llevd a cabo una investigacion
cuantitativa, transversal y descriptiva correlacional, La muestra fue
setenta y tres adultos mayores cada uno hospitalizado en medicina.
Empleado cuestionarios para cuidado de enfermeria y satisfaccion
del cuidado “care — Q”. Los resultados indicaron un 85% de los
participantes consideraron como buena, 6% media y 7% baja la
calidad en el cuidado. En cuanto al nivel en que esta satisfechos,
superaron el 70% la dimension: conforta, anticipa, confianza,
monitorea y hace seguimiento; mientras que accesibilidad, explica y
facilita obtuvieron puntuaciones inferiores al 54%. Conclusion: Se
determina que hay una relacion significativa entre las dos variables,
con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,234 y

un nivel de significancia de 0,46 (p<0.01).

Baca & Ruiz, (2020)%, investigacion, cuyo titulo fue: calidad del
cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente adulto mayor en
el servicio de medicina del Hospital Belén de Truijillo , se llevé a cabo
con el objetivo de determinar la relacion entre la calidad del cuidado
de enfermeria y la satisfacciéon del paciente adulto mayor en el
servicio de medicina del Hospital Belén de Trujillo, metodologia: de
caracter descriptivo y correlacional de corte transversal con una
muestra de 90 pacientes. Para el analisis estadistico se utilizé la
prueba de tau c de Kendall, Resultados: el 2.2% de los adultos
mayores presenta un nivel de calidad de cuidado de enfermeria
deficiente, el 22.2% regular y el 75.6% bueno. En la dimension de
accesibilidad, el 10.0% de los adultos mayores se manifiestan

insatisfechos, mientras que el 90.0% se consideran satisfechos. En
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3.2.

3.21.

la dimensién, se observa un 13.3% de insatisfechos y un 86.7% de
satisfechos. En la dimensién, el 12.2% se muestra insatisfecho,
mientras que el 87.8% se declara satisfecho. En la dimension de
confianza, el 18.9% de los adultos mayores se manifiestan
insatisfechos, mientras que el 81.1% se consideran satisfechos. En
la dimension, se monitorea y se realiza un seguimiento del 15.6% de
insatisfechos y del 84.4% de satisfechos. Conclusion: Se establece
una relacién significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria
y la satisfaccion del paciente adulto en el servicio de medicina,
evidenciada por un value tau ¢ de Kendall de 0.163 y una
probabilidad of 0.034.

Bases teoricas
Calidad de atencion

Para Donabedian, excelencia en la atencidon sanitaria radica en las
capacidades en los profesionales para satisfacer las necesidades de
la poblaciéon, empleando con eficacia los recursos materiales y
humanos, logrando asi una aceptacion excelente del cuidado
brindado?3- Por ende, se considera que la calidad no es mas que la
capacidad de juicio propio sobre un acontecimiento en el ambito de
la salud, ya sea técnica o interpersonal, que permite definir la
atencion. La excelencia en la atencion técnica radica en aplicar el
saber universal para ofrecer el maximo confort a la salud. Por ende,
la excelencia en la atencion se mide por cobmo se logra cubrir las
demandas del usuario y mantener un balance entre riesgos y

ventajas?*.

La OMS define la calidad de atencion como las peculiaridades
intrinsecas de los servicios sanitarios hacia los usuarios,
permitiéndoles disfrutar de cada actividad de las atenciones
brindado en comunidad®®. Cada objetivo preciso y definidos
vinculados con la excelencia de atenciones como bienestar,

progreso en los servicios y agilidad al entregar el servicio 6.

3.2.1.1. Calidad de atencion en enfermeria
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Excelencia en la atencion de enfermeria trasciende el simple cuidado
de los pacientes y se entrelaza con el recurso cientifico, la toma de
decisiones y la implementacién de acciones que satisfagan las
demandas del paciente. Esto abarca las acciones esenciales en el
ambito emocional, la disposicidn y dedicacion que tenga en su labor
para brindar una atencidn excepcional y mantener una actitud

empatica al interactuar con el usuario 2
3.2.1.2. Teorias de la calidad de atencion

Diversos autores perfilan sus perspectivas segun su juicio o vivencia

personal, asi:

El pilar que mas destaca "Teoria de calidad y servicio", elaborada por
Albrecht y Carlzon; en ella se menciona que hay que brindar al
beneficiario su verdadero anhelo, integrando una triada del servicio
que abarca un sistema robusto, un equipo dedicado y una tactica

orientada hacia las necesidades del usuario 2.

En su teoria llamada instantes de la verdad, el cliente o usuario esta
constantemente en contacto con la persona o institucion que recibe
un servicio, y a cada instante se le brinda el beneficio a elevar o
echar abajo la excelencia en los servicios; Asi, el paciente representa
lo mas elevado en atenciones, considerando el motivar como la llave

maestra que permite alcanzar excelencia de atencion 2°.
3.2.1.3. Dimensiones de la calidad de atencion

Para Donabedian 23, se establecen tres pilares esenciales que se
entrelazan de manera intima en el instante de atender pacientes, se

encuentran estas dimensiones:
Dimensidn técnico y cientifico

Su esencia de tener buena atencién radica en: ser efectivo, implica
el triunfo de transformaciones beneficiosas en la salud; la eficacia,
que se refiere al logro de metas en la atencion sanitaria, mediante la

implementacion y cumplimiento de norma técnica - administrativa.
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3.2.2.

Ser eficiente se relaciona con usar adecuadamente cada recurso en
alcanzar cada resultado esperado; la persistencia garantiza una
ayuda permanente de servicios, evitando que se paralice o repita
innecesariamente; la seguridad se enfoca en prestacion de servicios
de salud mediante estructuras y procesos que minimicen riesgos y
maximicen beneficios para el cliente; y la integridad asegura que la
atencion recibida sea adecuada al caso del usuario, mostrando un

interés genuino por su salud 22,
Dimensién humana

Se vincula con el ambito interpersonal de la atencién, con las
siguientes peculiaridades: es imperativo honrar los derechos
individuales, la cultura y las peculiaridades unicas de cada persona.
Es imperativo ofrecer datos claros, precisos y accesibles para el
paciente o quien asuma la responsabilidad por él o ella. Es
fundamental sentir curiosidad por la persona, sus percepciones,
demandas y deseos, lo que para el usuario es relevante. Es
imperativo brindar un trato calido, simpatico, lleno de afecto y
solidario. Es fundamental abrazar la ética profesional en sintonia con

el bienestar colectivo 2.
Dimensioén entorno

Se relaciona con las herramientas que las instituciones de salud
poseen para brindar un servicio excepcional, con tarifas asequibles

y duraderos para el paciente 2%

Satisfaccion del usuario

La satisfaccion se manifiesta cuando la atencion médica y el estado
de salud alcanzan las expectativas del usuario, es decir, el valor
otorgado segun la percepcién del individuo sobre las condiciones

fisicas y las peculiaridades del servicio ofrecido .

En el ambito de la salud, no solo se debe considerar la excelencia
de los servicios ofrecidos, sino también las expectativas que el
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usuario pueda tener; en consecuencia, el usuario se sentira
complacido cuando un servicio supera sus expectativas y, en

oposicién, cuando un servicio no cumple con sus expectativas 3'.

Para el Ministerio de Salud (Minsa), la satisfaccién es un termometro
que revela como el paciente valora el servicio recibido, por lo que es
crucial proporcionar la informacion esencial sobre el servicio para

satisfacer las expectativas del usuario 3'.
3.2.2.1. Satisfaccién de paciente

El paciente es cualquier individuo que se dirige a una entidad de
salud para recibir una atencion constante y de excelencia, en su

entorno familiar y social 3'.

La satisfaccion del usuario es una travesia cognitiva, fruto de la
comparativa entre las expectativas y el comportamiento de los
servicios de salud; esta experiencia esta moldeada por expectativas,
valores morales, culturas y requerimientos individuales. Estos
factores influyen en que la felicidad del usuario varie segun las

circunstancias.

El propésito de los servicios sanitarios es colmar las demandas de
los pacientes. En una exploracién mas profunda y cristalina, la
satisfaccion emerge como un termémetro de la excelencia en la

atencion sanitaria 32,
3.2.2.2. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Para desentrafiar las dinamicas de la calidad de atencidn
gestionadas por la institucidon sanitaria, se analizara el
comportamiento de la variable calidad de atencion utilizando el
cuestionario de norma internacional SERVQUAL, creado para
ofrecer una escala que evalue la calidad de los servicios recibidos
por el cliente, permitiendo asi desentrafiar los factores y las
expectativas de quien espera el servicio33. Se consideraran las

siguientes dimensiones:

a) Fiabilidad:
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3.3.

Capacitacion del equipo para llevar a cabo el servicio pactado con
fiabilidad y precision, confiando en la autenticidad del servicio y en

la confianza en su efectividad 33.
b) Capacidad de respuesta:

Posesion de asistir a los usuarios y brindar un servicio agil y preciso

ante una peticion con excelencia y en el momento preciso 33.
c) Seguridad:

Se refiere a un entorno donde no hay amenazas, dafios ni riesgos;
por lo tanto, se describe como las destrezas y saberes exhibidos por
el equipo para cultivar la credibilidad y la confianza 33.

d) Empatia:

Es la habilidad de alguien para ponerse en el lugar del otro y asistir

y satisfacer sus requerimientos con precision 32,

e) Aspectos tangibles:

Son las caracteristicas fisicas que el paciente observa de la
institucion de salud; abarcando desde el estado y apariencia de las
instalaciones, el equipo, el equipo de atencidén, el material de

comunicacion, la limpieza y el confort del usuario 3.
Marco conceptual
Calidad de atencion

La calidad de atencion se define como el grado en que los servicios
de salud incrementan la probabilidad de obtener resultados positivos
en salud, acorde con los estandares profesionales y las expectativas
del usuario. Segun Donabedian en 1980 23, la calidad puede

evaluarse a través de estructura, proceso y resultados.
Atencién de enfermeria

La atencion de enfermeria se refiere a las acciones realizadas por
profesionales de la salud orientadas a satisfacer las necesidades del

paciente, garantizando cuidado integral, humanizado y seguro 3

Satisfaccion del usuario
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Es la percepcidn subjetiva del usuario sobre la calidad y efectividad
del servicio recibido, influenciada por la interaccién con el personal

de salud y el cumplimiento de sus expectativas 3.
Continuidad del cuidado

Hace referencia a la prestacion ininterrumpida de servicios,
asegurando que el paciente reciba atencion coordinada y sin

interrupciones durante todo su tratamiento 3¢
Eficiencia

La eficiencia en salud implica el uso racional de recursos disponibles
para obtener los mejores resultados posibles, evitando desperdicios

y optimizando los procesos asistenciales 3"
Seguridad del paciente

Se refiere a la prevencion de errores y eventos adversos en la

atencion de salud, protegiendo al paciente de dafios innecesarios 3%
Humanizacion del cuidado

Es el enfoque que prioriza la dignidad, empatia y respeto hacia el
paciente, promoviendo una atencidon basada en valores vy

necesidades individuales 3°.
Accesibilidad

La accesibilidad al servicio de salud se relaciona con la capacidad
de los usuarios para obtener atencibn de manera oportuna, sin

barreras econémicas, geograficas o culturales 0.
Integralidad

La integralidad del cuidado implica atender todas las dimensiones
del paciente: fisica, emocional, social y espiritual, para garantizar su

bienestar global 4.
Competencia profesional

Es el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que
permiten al personal de salud desempenarse de manera efectiva en

sus funciones asistenciales 42.
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Relacion enfermera-paciente

Es la interaccion basada en confianza y comunicacion efectiva entre
el personal de enfermeria y el paciente, clave para mejorar la calidad

del cuidado #3.
Percepcion de calidad

Es la evaluacion subjetiva que realiza el usuario sobre la atencion

recibida, en funcidn de sus expectativas y experiencia personal 44.
Gestion del cuidado

Se refiere a la planificacion, organizacion y evaluacion de las

intervenciones de enfermeria para garantizar su eficacia y calidad #°.
Modelos de calidad en salud

Incluyen teorias y enfoques como el modelo SERVQUAL o el de
Donabedian, que permiten medir y analizar la calidad de los servicios

de salud %.
Empoderamiento del paciente

Es el proceso mediante el cual el paciente adquiere conocimiento y
confianza para participar activamente en su cuidado, lo que

contribuye a una atencion mas efectiva 6.
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V.

4.1.

4.2

METODOLOGIA
Tipo y nivel de investigacion

Este estudio corresponde a un tipo de investigacion basica. Segun
la definicién de Naupas et al. en 2018 47, la investigacion basica se
caracteriza por su enfoque en la adquisicibn de nuevos
conocimientos sin un proposito practico inmediato y definido. Al
buscar principios y leyes cientificas, es posible organizar una teoria
cientifica. Ademas, busca medir y analizar numéricamente variables
relacionadas con la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion de los usuarios en el Puesto de Salud Salvador,
Chincha. Se emplearan herramientas estructuradas, como
cuestionarios, para recolectar datos que seran analizados de

manera objetiva.

En cuanto al nivel, se clasifica como una investigacion relacional. Es
relacional porque busca establecer si existe una relacion significativa
entre ambas variables. Este enfoque permite identificar patrones y

asociaciones sin intervenir en el contexto de estudio “8.

Disefio de la investigacion

No experimental con un corte transversal. El disefio no experimental
se distingue por examinar los factores sin intervenir las variables y
es temporal, ya que los datos se recolectan en un instante Unico 4.
En consecuencia, la investigacion se caracteriz6 por ser no
experimental, pues se examinaron los factores de las variables en
su contexto natural, sin intervencién alguna; ademas, fue
transversal, dado que el cuestionario se aplicd una sola vez vy, por
ende, los datos se recolectaron en un instante. El esquema resulto

ser el siguiente:
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4.3.

4.4.

Donde:

V1

—_——

V2
M = Muestra

V1: Calidad de la atencion

V2: Satisfaccion del usuario

r = Relacion

Hipotesis general y especificas
Hipdtesis General:

La calidad de atencién de enfermeria se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto de salud
Salvador, Chincha - 2024.

Hipotesis Especificas:

La dimensién técnica/cientifica de la calidad de atencién de
enfermeria se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

usuarios atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha.

La dimensiéon humana de la calidad de atencién de enfermeria se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios

atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha.

La dimension entorno de la calidad de atencion de enfermeria se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios

atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha.

Identificacion de las variables
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VARIABLE 1: Calidad de atencion de enfermeria
DIMENSIONES:

e D1: Dimension Técnica/Cientifica.

e D2: Dimension Humana

e D3: Dimension Entorno
VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSIONES:

e D1: Dimension Fiabilidad

e D2: Dimension Capacidad de Respuesta.

e D3: Dimension Seguridad.

e D4: Dimension Empatia

e D5: Dimensién Aspectos Tangibles.
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4.5.

Matriz de operacionalizacion de las variables

NIVELES Y TIPO DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS | ESCALA DE VALORES RANGO VARIABLE
e Efectividad.
Técnico-Cientifica y Ef!c_aua_. 1-9
e Eficiencia.
Seguridad. .
*oegundad. Baja: 30-50
. e Comunicacion. | 10-22
Calidad de Trat bl Nunca (1) Ordinal-
atencion de | Humana ° [ralo amable. A veces (2) Media:51-70
. e Trato . Intervalo
enfermeria Siempre (3)
oportuno. Alta: 71-90
e Privacidad. 23-30
Comodidad.
E *~
ntorno elibre de
riesgo.
e Privacidad
Dimension Fiabilidad | e Respeto 1-4
e Atencion
Dimension Capacidad | e Orientacion g 1 = Totalmente en
de Respuesta. e Educacion desacuerdo .
« Comodidad 2 = En desacuerdo Insatisfecho: 22-51
Satisfaccion Dimensién Sequridad. | « Equipamiento 9-12 3 = Ni de acuerdo ni en Moderadamente Ordinal -
del usuario 9 ' Cq fp desacuerdo satisfecho: 52-81 Intervalo
eLonflanza 4 = De acuerdo Satisfecho: 82-110
_ _ * Amabilidad 5 = Totalmente de
Dimension Empatia e Atencion 13-17 acuerdo
e Interés
Dimension Aspectos e Tiempo 18-22
Tangibles. eambiente
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4.6.

4.7.

4.71.

4.7.2.

Poblacién — Muestra
Poblacion

Se trabajé con 50 pacientes del puesto de salud salvador, Chincha —
2024.

La poblacion se define como un conjunto de elementos, ya sea finito
o infinito, que comparten caracteristicas comunes #°.

Muestra

La Muestra fue toda la poblacion, es decir 50, por lo tanto es una

muestra censal.

La muestra, consiste en un subgrupo de la poblacion que comparte

caracteristicas especificas dentro de un conjunto definido 48,

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacioén
Técnica

La técnica empleada fue la encuesta, destinada a recolectar
informacion de diversos usuarios cuyas perspectivas eran

fascinantes para el investigador.

La encuesta es un método de investigacion que emplea
procedimientos estandarizados para recopilar y analizar datos de
una muestra representativa de una poblacion o universo mas
extenso °0. Su objetivo es explorar, describir, predecir y/o explicar

diversas caracteristicas.

Instrumentos
El instrumento fue el cuestionario.

El cuestionario es el instrumento especifico utilizado en la técnica de
la encuesta para recopilar datos °'. Se trata de una herramienta
sistematica que incluye un conjunto de preguntas elaboradas con el

fin de recopilar informacion especifica de los encuestados.
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Ficha técnica 1: Cuestionario atencién de enfermeria
Nombre: Atencion de enfermeria

Autores: Adaptacion peruana fue realizada por Graciela Rosales, en
el afo 2017.

Administracion: Individual.
Duraciéon: De 10 a 15 minutos.
Aplicacién: Para personas adultas mayores de 18 afos.

Descripcion: El instrumento comprendié 20 items que evaluaron la
calidad de atencion de enfermeria, el cual recogié datos de las
siguientes dimensiones: técnica, humana y entorno; conformada por
20 items con respuestas de eleccion multiple; el cual fue aplicado en
una poblacion de pacientes hospitalizados, en la ciudad de Lima en

el afo 2017 40,

Interpretacion: La escala de valoracién se determiné de la siguiente
manera: calidad de atencion baja: < 21 puntos, calidad de atencion

moderada: 20 — 50 puntos, calidad de atencion alta: > 50.

Ficha técnica 2: Cuestionario SERVQUAL modificado

Nombre: Cuestionario SERVQUAL modificado, para medir la

satisfaccion del paciente.

Adaptacion: Adaptacion peruana realizada por Yrene Rojas, en el
afo 2021.

Administracion: Individual.
Duraciéon: De 10 a 15 minutos.
Aplicacion: Para pacientes adultos mayores de 18 afios.

Descripcion: El estudio tuvo como instrumento para medir la
satisfaccion, al cuestionario denominado SERVQUAL (Quality
Service) modificado, el cual estuvo conformado por 22 items, los

cuales fueron distribuidos en 5 dimensiones de la siguiente manera:
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4.8.

Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
intangibles, el instrumento fue modificado para ser aplicado a una
poblacién con caracteristicas similares al grupo de estudio en la

Ciudad de Ayacucho, en el afio 2021 4'.

Interpretacion: La calificacion oscild entre 62 (puntaje minimo) y
248 (puntaje mayor), a mayor puntuacién, mayor fue satisfaccion del
paciente. La escala de valoracion se determind de la siguiente

manera: Satisfecho e Insatisfecho.

Técnicas de analisis y procesamiento de datos

Para extraer los datos, se examind las respuestas de cada
participante y se efectud una recoleccion de informacién en Excel,
ordenada y codificada; luego, los datos fueron transferidos al
programa estadistico SPSS version 26, para su posterior escrutinio

estadistico.

Para desentrafiar los datos, se empled la estadistica descriptiva,
plasmada en tablas de frecuencias y porcentajes, y luego se llevo a
cabo la interpretacion de los hallazgos. Para verificar la hipotesis, se
empled la prueba estadistica de rho de Spearman para descubrir la

conexion entre las variables analizadas.
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5.1.

Porcentaje

RESULTADOS
Presentacion de Resultados

Los hallazgos presentados han sido estructurados en torno al
problema general y especifico sugerido en el segundo capitulo de la
investigacion. De este modo, se pudo examinar las caracteristicas
que exhibidé la poblaciéon de estudio, en ambas variables y sus

dimensiones.

Tabla 1 Descriptivos de la variable Calidad de la atencién

Frecuencia Porcentaje
Valido baja 9 18,0%
moderada 32 64,0%
alta 9 18,0%
Total 50 100,0%

Figura 1 Descriptivos de la variable Calidad de la atencion

59 - 68 (baja) 69 - 78 (moderada) 79 - 88 (alta)
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Porcentaje

Tabla 2 Descriptivos de la dimensidn técnico-cientifica

Frecuencia Porcentaje
Valido baja 4 8,0 %
moderada 21 42,0 %
alta 25 50,0 %
Total 50 100,0 %

Figura 2 Descriptivos de la dimensién técnico-cientifica

50

14- 18 (baja) 19- 23 (moderada) 2427 (alta)
Técnico-cientifica (Agrupada)
Tabla 3 Descriptivos de la dimension humana
Frecuencia Porcentaje
Valido baja 18 36,0 %
moderada 22 44,0 %
alta 10 20,0 %
Total 50 100,0 %
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 3 Descriptivos de la dimensién humana

a0

25 - 29 (baja) 30 - 34 (moderada) 35- 39 (alta)
Humana (Agrupada)
Tabla 4 Descriptivos de la dimensidn entorno
Frecuencia Porcentaje
Valido baja 9 18,0 %
moderada 32 64,0 %
alta 9 18,0 %
Total 50 100,0 %
Figura 4 Descriptivos de la dimensién entorno
a0
15-18 (baja) 19- 21 (moderada) 22 - 24 (alta)

Entorno (Agrupada)
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Porcentaje

5.2.

Tabla 5 Descriptivos de la variable satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 4 8,0 %
Moderada 13 26,0 %
Alta 33 66,0 %
Total 50 100,0 %

Figura 5 Descriptivos de la variable satisfaccion del usuario

60

40

75 -85 (baja) 86 - 96 (moderada) 97- 106 (alta)

Satisfaccion del usuario (Agrupada)

Interpretacion de Resultados

En la tabla y figura 1, se observan los resultados de la variable
calidad de la atencion. El 64% (32) de los encuestados percibe una

calidad moderada, mientras que un 18% (9) considera que es baja y

otro 18% (9) la califica como alta.

En la tabla y figura 2, se presentan los resultados de la dimension
técnico-cientifica. El 50% (25) de los encuestados percibe un nivel

alto, el 42% (21) considera que es moderado y solo el 8% (4) lo

califica como bajo.
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En la tabla y figura 3, se presentan los resultados de la dimension
humana. El 44% (22) de los encuestados percibe un nivel moderado,

el 36% (18) considera que es bajo y el 20% (10) lo califica como alto.

En la tabla y figura 4, se presentan los resultados de la dimension
entorno. EI 22% (11) de los encuestados percibe un nivel alto, el 44%
(22) considera que es moderado y solo el 34% (17) lo califica como

bajo.

En la tabla y figura 5, se presentan los resultados de la variable
satisfaccion del usuario. El 66% (33) de los encuestados percibe un
nivel alto, el 26% (13) considera moderado y el 8% (4) lo califica

como bajo.
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VL.

6.1.

ANALISIS DE RESULTADOS
Analisis inferencial
Test de Normalidad para las variables evaluadas

Ha: Las dos variables objeto de estudio exhiben una distribucién no

normal, es decir, se caracterizan por ser no paramétricas.

Ho: Las dos variables objeto de estudio exhiben una distribucion

normal, lo que indica que son paramétricas.
Nivel de significancia: a = 0.05

Tabla 6 Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.

Calidad de la ,124 50 ,053 , 964 50 127
atencion

Satisfaccion del ,203 50 ,000 ,874 50 ,000
usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Analisis de normalidad: Usamos Shapiro-Wilk, ya que es mas
adecuado para muestras pequenas (n < 50). En tu caso, n=50, por
lo que también se considera, pero podemos revisar ambas pruebas.
Dado que mas de la mitad de las variables no siguen una distribucion
normal(p<0,05), se recomienda el uso de pruebas no paramétricas.

Por lo tanto, lo mas adecuado es usar la correlacion de Spearman
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Prueba Hipétesis general

Ha: La calidad de atencién de enfermeria se relaciona significativamente
con la satisfaccién de los usuarios atendidos en el puesto de salud
Salvador, Chincha - 2024.

Ho: La calidad de atencion de enfermeria no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto de salud
Salvador, Chincha - 2024.

Nivel de significancia: a = 0.05
Prueba de correlaciéon: Spearman

Tabla 7 prueba de hipotesis general

Calidad del Satisfaccion

cuidado del usuario
Rho de Calidad del cuidado Coeficiente de 1,000 ,990”
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de ,990” 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis estadistico: La tabla evidencia que el valor de (Sig =0,000) y es
menor al valor teérico (a = 0,05), lo que implica el rechazo de la hipotesis
nula y la aceptacion de la hipotesis alterna. En consecuencia, La calidad de
atencion de enfermeria se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha - 2024.

Ademas, el valor 0.990 considera una correlacion positiva muy alta.
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Prueba Hipotesis especifica 1

Ha: La dimension técnica/cientifica de la calidad de atencidn de enfermeria
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios atendidos

en el puesto de salud Salvador, Chincha.

Ho: La dimension técnica/cientifica de la calidad de atencion de enfermeria
no se relaciona significativamente con la satisfacciéon de los usuarios

atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha.
Nivel de significancia: a = 0.05
Prueba de correlaciéon: Spearman

Tabla 8 prueba de hipétesis especifica 1

Dimensioén
Técnico- Satisfaccion

cientifica  del usuario

Rho de Dimensién Técnico- Coeficiente de 1,000 734"
Spearman cientifica correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de 734”7 1,000
usuario correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis estadistico: La tabla evidencia que el valor de (Sig =0,000)y es
menor al valor tedrico (a = 0,05), lo que implica el rechazo de la hipotesis
nula y la aceptacion de la hipdtesis alterna. En consecuencia, La dimension
técnical/cientifica de la calidad de atenciéon de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto
de salud Salvador, Chincha. Ademas, el valor 0,734 considera una

correlacion positiva alta.
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Prueba Hipotesis especifica 2

Ha: La dimension humana de la calidad de atencién de enfermeria se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios atendidos

en el puesto de salud Salvador, Chincha.

Ho: La dimension humana de la calidad de atenciéon de enfermeria no se
relaciona significativamente con la satisfaccién de los usuarios atendidos

en el puesto de salud Salvador, Chincha.
Nivel de significancia: a = 0.05
Prueba de correlaciéon: Spearman

Tabla 9 prueba de hipdtesis especifica 2

Dimensién Satisfaccion

humana del usuario
Rho de Dimensién humana Coeficiente de 1,000 ,760”
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de , 7607 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis estadistico: La tabla evidencia que el valor de (Sig =0,000) y es
menor al valor teérico (a = 0,05), lo que implica el rechazo de la hipotesis
nula y la aceptacion de la hipotesis alterna. En consecuencia, La dimension
humana de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto
de salud Salvador, Chincha. Ademas, el valor 0,760 considera una

correlacion positiva alta.
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Prueba Hipotesis especifica 3

Ha: La dimensién entorno de la calidad de atencién de enfermeria se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios atendidos

en el puesto de salud Salvador, Chincha.

Ho: La dimensioén entorno de la calidad de atencién de enfermeria no se
relaciona significativamente con la satisfaccién de los usuarios atendidos

en el puesto de salud Salvador, Chincha.
Nivel de significancia: a = 0.05
Prueba de correlaciéon: Spearman

Tabla 10 prueba de hipdtesis especifica 3

Dimension Satisfaccion

entorno del usuario
Rho de Dimensién entorno  Coeficiente de 1,000 459"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de 4597 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 50 50

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis estadistico: La tabla evidencia que el valor de (Sig =0,001)y es
menor al valor teérico (a = 0,05), lo que implica el rechazo de la hipotesis
nula y la aceptacion de la hipotesis alterna. En consecuencia, La dimension
entorno de la calidad de atencibn de enfermeria se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto
de salud Salvador, Chincha. Ademas, el valor 0,459 considera una

correlacion positiva moderada.

50



VIL.

7.1.

DISCUSION DE RESULTADOS
Comparacion de resultados

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten realizar un
analisis profundo sobre la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto

de salud Salvador, Chincha.

Los resultados revelaron una correlacion significativa, positiva y muy
alta entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de
los usuarios (Rho=0.990, p<0.05). El 64% de los usuarios percibid
una calidad de atencion moderada, mientras que el 66% manifestd
un nivel alto de satisfaccidn. Estos hallazgos son consistentes con el
estudio de Yépez (2020)", quien encontré una correlacion
significativa (p=0.001) entre ambas variables y reporté que el 60.1%
de los usuarios estaban satisfechos con la atencion recibida. De
manera similar, Torres et al. (2020)"” encontraron que el 85% de los
pacientes valoré la atencion como excelente, reforzando la estrecha

relacion entre calidad y satisfaccion.

La dimension técnica/cientifica mostrd una correlacion positiva alta
con la satisfaccién del usuario (Rho=0.734, p<0.05), siendo la mejor
valorada con un 50% de percepcion alta. Estos resultados coinciden
con lo reportado por Zambrano y Vera (2020)'6, quienes encontraron
que el 94.6% de los usuarios manifestaron gran satisfaccion con los
aspectos técnicos de la atencién. La alta valoracién de esta
dimension sugiere que el personal de enfermeria demuestra
competencia técnica adecuada, similar a lo encontrado por Alvan y
Quiroz (2021)'°, donde el 76.5% calificé como excepcional la calidad
técnica del cuidado.

Se encontrd una correlacion positiva alta entre la dimensién humana
y la satisfaccion (Rho=0.760, p<0.05), aunque solo el 20% de
usuarios la percibié como alta y un 36% como baja. Estos resultados
contrastan con lo reportado por Santillan (2021)', quien encontrd

que el 47% de usuarios siempre recibian una atencién amable y
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respetuosa. La baja percepcion en esta dimension coincide con lo
sefialado por el Ministerio de Salud (MINSA)', donde mas del 70%
de ciudadanos peruanos opinaron que la calidad de atencion era

deficiente principalmente por falta de cortesia profesional.

La dimension entorno mostré una correlacion positiva moderada con
la satisfaccion (Rho=0.459, p<0.05), con solo un 22% de usuarios
que la percibieron como alta. Estos resultados son consistentes con
lo reportado por el MINSA (2021)'°, donde el 97% de instituciones
de primer nivel presentaban infraestructura precaria y equipamiento
insuficiente. Similar situacion reporté Baca & Ruiz (2020)%,
evidenciando que las condiciones del entorno fisico influyen

significativamente en la satisfaccion del usuario.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se ha determinado que existe una relacion significativa, positiva y muy alta
entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfacciéon de los usuarios
atendidos en el puesto de salud Salvador, Chincha - 2024, con un

coeficiente de correlacion de Rho=0.990 y p<0.05.

Se identifico una relacion significativa, positiva y alta entre la dimensién
técnica/cientifica de la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccion

de los usuarios, con un coeficiente de correlacion de Rho=0.734 y p<0.05.

Se analiz6 que existe una relaciéon significativa, positiva y alta entre la
dimension humana de la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion

de los usuarios, con un coeficiente de correlacion de Rho=0.760 y p<0.05.

Se examino que existe una relacion significativa, positiva y moderada entre
la dimension entorno de la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de correlacion de
Rho=0.459 y p<0.05.

53



RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones obtenidas en la presente investigacion, se
recomienda implementar un programa integral de mejora de la calidad en
el Puesto de Salud Salvador, Chincha. Esta recomendacion surge de la
primera conclusion, que evidencia la necesidad de fortalecer la calidad
general del servicio para mantener y mejorar los niveles de satisfaccion de

los usuarios.

Respecto a la dimension técnica/cientifica, aunque muestra resultados
favorables segun la segunda conclusion, se recomienda mantener y
reforzar los programas de capacitacion continua del personal de
enfermeria. Esto permitira asegurar la actualizacion constante de
conocimientos y habilidades técnicas, garantizando la sostenibilidad de la

calidad en esta dimension.

En atencidén a la tercera conclusion, que reveld deficiencias en la dimension
humana, se recomienda implementar un programa especifico de
humanizacion del cuidado. Este debe incluir talleres de habilidades
blandas, comunicacion efectiva y atencion centrada en el paciente, con el
objetivo de mejorar significativamente la percepcion de los usuarios en

aspectos interpersonales de la atencion.

Finalmente, considerando la cuarta conclusién sobre la dimension entorno,
se recomienda priorizar la gestion de recursos para el mejoramiento de la
infraestructura y condiciones fisicas del establecimiento. Esto debe incluir
la optimizacion de espacios para garantizar la privacidad de los pacientes,
la mejora de la ventilacion e iluminacion, y la adecuacion de las areas de

atencion para brindar un servicio mas confortable y seguro.

Adicionalmente, se sugiere establecer un sistema de monitoreo y
evaluacion periddica de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario,
que permita medir el impacto de las mejoras implementadas y realizar
ajustes oportunos cuando sea necesario. La participacion activa de todo el
personal de salud en estas iniciativas sera fundamental para su éxito, por
lo que se recomienda fomentar un compromiso colectivo con la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL: |HIPOTESIS GENERAL:|VARIABLE 1: Calidad |ENFOQUE: cuantitativo
GENERAL.: Determinar como se La calidad de atencién |de atencion de TIPO: Basica

¢,Coémo se relaciona la
calidad de atencion de
enfermeria con la
satisfaccion de los
usuarios atendidos en el
puesto de salud
Salvador, Chincha -
20247
PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

P.E.1: ;Como se
relaciona la dimension
técnica/cientifica de la
calidad de atencion de
enfermeria con la
satisfaccion de los
usuarios atendidos en el
puesto de salud
Salvador, Chincha?
P.E.2:; Como se
relaciona la dimension
humana de la calidad
de atencion de
enfermeria con la

relaciona la calidad de
atencién de enfermeria
con la satisfaccion de
los usuarios atendidos
en el puesto de salud
Salvador, Chincha -
2024.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:
Identificar la relacion
entre la dimension
técnica/cientifica de la
calidad de atencion de
enfermeriay la
satisfaccion de los
usuarios atendidos en el
puesto de salud
Salvador, Chincha.
Analizar la relacién
entre la dimension
humana de la calidad
de atencion de
enfermeriay la
satisfaccion de los

de enfermeria se
relaciona
significativamente con
la satisfaccion de los
usuarios atendidos en el
puesto de salud
Salvador, Chincha -
2024.

HIPOTESIS

ESPECIFICAS:

o La dimension
técnical/cientifica de la
calidad de atencién de
enfermeria se
relaciona
significativamente con
la satisfaccion de los
usuarios atendidos en
el puesto de salud
Salvador, Chincha.

e La dimension humana
de la calidad de
atencion de enfermeria

enfermeria
DIMENSIONES:

e Dimension
Técnica/Cientifica.
e Dimension Humana
¢ Dimension Entorno

VARIABLE 2:
Satisfaccion del usuario

DIMENSIONES:

¢ Dimension Fiabilidad
¢ Dimension
Capacidad
Respuesta.
¢ Dimension
Seguridad.
e Dimension Empatia
e Dimension Aspectos
Tangibles.

de

NIVEL: Relacional
DISENO: No experimental

POBLACION: 50
MUESTRA: 50
TECNICA: Encuesta
INSTRUMENTO:

V1= CUESTIONARIO
Calidad de atencion de
enfermeria

V2= CUESTIONARIO
Satisfaccion del usuario

TECNICA DE ANALISIS
DE DATOS:

El procesamiento de
informacion se realizé en el
programa estadistico
SPSSv.26.
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satisfaccion de los
usuarios atendidos en el
puesto de salud
Salvador, Chincha?
P.E.3:¢, Como influye la
dimension entorno de la
calidad de atencion de
enfermeria en la
satisfaccion de los
usuarios atendidos en el
puesto de salud
Salvador, Chincha?

usuarios atendidos en el
puesto de salud
Salvador, Chincha.
Examinar la influencia
de la dimension entorno
de la calidad de
atencién de enfermeria
en la satisfacciéon de los
usuarios atendidos en el
puesto de salud
Salvador, Chincha.

se relaciona
significativamente con
la satisfaccion de los
usuarios atendidos en
el puesto de salud
Salvador, Chincha.

La dimension entorno

de la calidad de
atencion de enfermeria
se relaciona

significativamente con
la satisfaccion de los
usuarios atendidos en
el puesto de salud
Salvador, Chincha.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de calidad de atencion a enfermeria

Instrucciones: Estimado Sefior (Sra.) el propésito de este cuestionario es obtener

informacion acerca de la calidad de atencion de enfermeria desde la percepcion del

paciente. Por favor, lea detenidamente cada una de los items y marca con un aspa

(X) la alternativa que crea conveniente. Sus respuestas seran anénimas, por lo que

se le pide responder con la mayor sinceridad posible.

Edad...... Sexo: F () M ()

Nunca (1) A veces (2) Siempre (3)

NO

items

1]2]3

Técnico-Cientifica

¢La enfermera presenta habilidad al realizar los procedimientos?

N

¢, Observa que la enfermera emplea conocimientos durante los
cuidados que le brinda?

¢La enfermera le explico los procedimientos y medicamentos que le
fueron aplicados?

¢La enfermera le explica como mejorar su autocuidado?

¢La enfermera lo examiné varias veces durante el turno?

o |0k~ W

¢La enfermera se lava las manos antes de realizar algun
procedimiento?

¢La enfermera se muestra segura al brindarle el tratamiento
indicado?

¢ El personal de enfermeria evalud y asistio al paciente en cambios
posturales durante la atencion?

¢La enfermera presenta organizacion en sus actividades durante el
turno?

Humana

10

¢La enfermera lo saluda al ingresar a su ambiente?

11

¢, La enfermera se identifica con su nombre?

12

¢La enfermera lo llama por su nombre?

13

¢, La enfermera se muestra amable al momento de atenderlo?

14

¢ Piensa usted que la enfermera se preocupa por brindarle el
medicamento a la hora indicada?

15

¢La enfermera permite que exprese sus preocupaciones y temores?

16

¢La enfermera le brind6 orientacién cuando usted ingreso al
servicio?

17

¢Acude de manera inmediata ante alguna necesidad para su
cuidado?
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18

¢La enfermera responde sus dudas con términos sencillos y de f4cil
entendimiento?

19

¢,Cuando la enfermera se dirige a usted, lo mira directamente y
realiza gestos amables?

20

¢La enfermera pregunta y observa las necesidades que presenta en
forma periddica y regular?

21

¢La enfermera solicita su colaboracion cuando va a realizarle un
procedimiento?

22

¢,Cuando presenta dolor y pide la atencién de la enfermera, acude de
manera inmediata?

Entorno

23

¢La enfermera le mostré el ambiente que iba a ocupar cuando
ingreso al servicio?

24

¢ El ambiente donde fue atendido/a se observa limpio?

25

¢, El ambiente donde se encuentra esta bien iluminado?

26

¢ El ambiente donde se encuentra tiene buena ventilacion?

27

¢ El ambiente donde se encuentra es adecuado para mantener su
privacidad?

28

¢ Si hay mucho ruido, el personal de enfermeria se preocupa por
mantener un ambiente tranquilo durante su atencion?

29

¢La enfermera ha preservado su intimidad durante el aseo personal?

30

¢ El personal de enfermeria se preocupa de que el area de atencién y
los materiales utilizados estén limpios y organizados?
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CUESTIONARIO 2: CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO

l. Instrucciones

A continuacién, se presenta una serie de preguntas a los que debera usted

responder eligiendo una sola alternativa como respuesta.

N° Preguntas 112 |34

¢ El personal de enfermeria mostro preocupacion por,

01 | |os sintomas durante su atencion presentados?

02 ¢El personal de enfermeria le brindo un trato
cordial durante su atencion?

03 ¢El personal de enfermeria respeto el orden de
llegada de cada paciente durante la atencion?

04 ¢El personal de enfermeria estuvo atento en su

atencion y le brindo un servicio rapido y oportuno?

(El personal de enfermeria respondia a sus
05 | preguntas brindando la informacion que necesitaba
en ese momento?

¢El personal de enfermeria le agradecié por las

06 preguntas formuladas en su atencion?

07 ¢El personal de enfermeria le brindo la atencién
necesaria en el tiempo que esperaba?

08 ¢El personal de enfermeria supo explicarle cuales
serian los cuidados que debe tener por su salud?

09 ¢El personal de enfermeria respondid
adecuadamente a sus inquietudes?

10 ¢El personal de enfermeria demostr6 un trato
cordial y amable con sentido humano?

11 ¢El personal de enfermeria le ensefio como seguir
con su rehabilitacion y su recuperacion en casa?

12 ¢El personal de enfermeria se dirigi6 a usted con
cortesia y delicadeza en cada atencion?

13 ¢El personal de enfermeria fue amable durante el

tiempo que estuvo en el centro de salud?

¢El personal de enfermeria le demostré respeto en
14 | todos sus procedimientos efectuados durante el
tiempo que estuvo en el centro de salud?

¢El personal de enfermeria lo escucho cuando
usted expreso sus sentimientos a causa de su
enfermedad?

15
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¢El personal de enfermeria demostré paciencia

16 | durante todo el tiempo de la atencion?

17 | ¢El personal de enfermeria fue cortés con usted Y,
sus familiares durante todo el tiempo de la atencién?

18 | ¢El personal de enfermeria le mostro una buena
apariencia durante todo el tiempo de su atencién?
¢El personal de enfermeria le atendié en un

19 | consultorio que tenia todos los materiales necesarios
para su atencion?

oo | ¢El personal de enfermeria lo atendid en un
consultorio limpio y adecuado?

21 ¢El personal de enfermeria lo atendid6 en un
consultorio con buena iluminacion?

29 ¢El personal de enfermeria le proporciono los

medios necesarios para continuar con su tratamiento
en casa?
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Anexo 3: Ficha de validacién por juicio de expertos

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

Cuestionario de satisfaccion del paciente.
|. DATOS GENERALES
Titulo de la Investigacion: Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del usuario
atendido en el puesto de salud salvador, Chincha - 2024

Nombre del Experto: Maria Luisa GonzaleS fFeria
II. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Evaluar ] Descripcion: M@ Preguntas por corregir
Immm.m
1. Claridad elaboradas  usando  un Cempls
Las preguntas estan
2. Objetividad expresadas en aspectos Compls
i observables 5
Las preguntas estan
3.C i decundss al tema a (_,..,‘.\/.:
set investigado n
Eviste una Organizacién
4_ Organizacion l6gica y sintéctica en el (o~ ple
cuestionario
El cuestionario comprende
5. Suficiencia todos fos indicadores en Comple

6. Intencionalidad adacuado para mediv (b'mp/(

71 ¢ basadas en aspectos (u-—.(\"r

8. Coherencia

Investigado
Existe relacidn entre las C.m,lt

9. Estructura Cuestionario respande (""‘r‘l(

| El cuesSonario es sl y

10. Peti Cemple

- P para
g nvestigacitn

lil. OBSERVACIONES GENERALES

v’l.-vr. F}/% _‘"

Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico: /¢ g2 et
N°.DNE 22 29 GiS Y

-
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Cuestionario de calidad de atencién de enfermeria

|. DATOS GENERALES
Titulo de la Investigacion: Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del usuario
atendido en el puesto de salud salvador, Chincha - 2024

Nombre del Experto: Levanc Saravic rlaria Isabel

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

% Evaluacion
Aspectos Para Evaluar Descripcion: Cumplel No cumple Preguntas por corregir

: Las preguntas estan y
. Claridad elsboradas  usando un
_lenguage apropiad o i

20be0ided | axpresades a0 sepecios Comple

3, Convaniencia adecundas al tema a (‘un"/lf

4. Organizacion ‘loo'oly;m«l el Cumplt

5. Suficiencia todos los indicadores en (!/”'/0/(

6. Intencionalidad | ESSE0 B e Cumple

7. Consistencia basadss en sspectos | (/ump/e .

8. Conerencia ptee ¢ indicedores (',,m-plc |

Cuestionario responde
0. Entruciins a las preguntas de la C‘M«//(

|o-. Pertnencla oportun para ia Comrple

Ill. OBSERVACIONES GENERALES

)(é,‘( :l- mﬁn-. lm ﬁ\
Hn-r;u Jwbj 14 “". Saravia
[N BE - KNE 6714
ApelidosyNo:nbres del validador: Ziomd Sonenie Marie 7 solul
Grado académico: =4 L5Tn
N°.DNI: 2139 2v0"
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Cuestionario de satisfaccion del paciente.
|. DATOS GENERALES
Titulo de la Investigacion: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario
atendido en el puesto de salud salvador, Chincha - 2024

Nombre del Experto: L [7zabeth  Vachas filmeydle.
Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Evaluar Descripcién: M "'""":‘;'] Preguntas por corregir |
Las preguntas estan
1. Claridad elaboradas usando un Clu.\ﬂ
[ ¢
Las preguntas estan ’
2. Objetividad expresadas en aspectos .
observables (uul)e d
Las preguntas estan &
3. Conwveniencia adecuadas al tlema 8 C
ser e
Existe una Organizacién )y
4. Organizacion légica y sintsctica en el C.
jonario uﬂo
El cusestionano comprende
5. Suficiencia m lot indicadores en e |
a0 o
Bl cuesionaric  es v
adecuado para medi
6. Imencionadad s & - & y .
indicadores 3p
'bL:odu aspectos
. | e -
7. Consistencia lm del toms (-
-
8. Coherencis Existe relacién entre ias o
y pregumas e indicadores Cﬂu,ﬂa
?umu
Cuesbonario responce
9. Estructura a las preguntas de la
pcion. Cude
cuestionario es Otl y
10. Pertinencia Mmmlo ( -
igacio Aiadl o
T
Ill. OBSERVACIONES GENERALES
kbl Pactaa A acd
L oy /A ¥ sehe
PNES7 MME
Apellidos y Nombres del validador:

Grado académico: Mo 34 Ten
N°.DNE: Y423 R1764

'

-
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Evidencia documentaria.

UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA

“Ano de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”

Chincha Alta, 04 de Febrero del 2025

OFICIO N°0141-2025-UAI-FCS

Lic. JORGE LUIS GONZALEZ CABRERA
Gerente

CLAS PUESTO DE SALUD “EL SALVADOR"
Presente. -

De mi especial consideracion:
Es grato dingirme a usted para saludarle cordialmente.

La Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Autonoma de Ica tiene como principal objetivo formar
profesionales con un perfil cientifico y humanistico, sensibles con los problemas de la sociedad y con vocacion
de servicio, este compromiso lo interiorizamos a través de nuestros programas académicos, bajo la excelencia
en la formacion académica, y trabajando transversalmente con nuestros pilares como son la investigacion,
responsabilidad social y bienestar universitario en insercion laboral.

En tal sentido, nuestra estudiante se encuentra en el desarrollo de tesis para la obtencion del titulo profesional,
para los programas académicos de Enfermeria, Psicologia y Obstetricia. La estudiante ha tenido a bien
seleccionar temas de estudio de interés con la realidad local y regional, tomando en cuenta a la institucion que
usted dirige.

Como parte de la exigencia del proceso de investigacidn, se debe contar con la autorizacion de la Institucion
elegida, para que la estudiante pueda proceder a realizar el estudio, recabar informacion y aplicar su
instrumento de investigacion, misma que a través del presente documento solicitamos.

Adjuntamos la carta de presentacion de la estudiante con el tema de investigacion propuesto y quedamos a la
espera de su aprobacion.

Sin otro particular y con la seguridad de merecer su atencion, me suscribo, no sin antes reiterarle los
sentimientos de mi especial consideracion.
Firmado dgtalmente por:
UNIVERSIDAD PEREZGOMEZ JOSE YOMIL
AUTONOMA [* &ireisz s
Motivo: Soy o awtor del
DEICA dosumerto

Fecha: 080272025 20:02:47.0600

Mag. Jose Yomil Perez Gomez
DECANO (E)
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA

L, (056) 269176

@ infotautonomadexa edu pe UDUDUBUDUDUDUDUD
Q Av Abelardo Alva Maurtua 489

@ aunomadeica edupe '. '. '. '. '. '. '. '.
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA
CARTA DE PRESENTACION

El Decano de |a Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Auténoma de Ica, que suscribe
Hace Constar:

Que, TRINIDAD CONTRERAS, Jamile Mercedes identificado con cadigo de estudiante 0047765304 del
Programa Académico de Enfermeria, quien viene desarrollando la tesis denominada “CALIDAD DE
ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL USUARIOATENDIDO EN EL P.S. EL
SALVADOR, CHINCHA-2025"

Se expide el presente documento, a fin de que el encargado, tenga a bien autorizar al estudiante en
mencidn, a recoger los datos y aplicar su instrumento para su investigacion, comprometiéndose a actuar
con respeto y transparencia dentro de ella, asi como a entregar una copia de la investigacion cuando esté
finalmente sustentada y aprobada, para los fines que se estimen necesarios.

Chincha Alta, 04 de Febrero del 2025

Firmado digtalmente por:
UNIVERSIDAD PEREZGOMEZ JOSE YOML

AUTONOMA /i smiinme
DE ICA ;‘:mzv e autor d

Fecha: 080272025 20:08:440500

Mag. Jose Yomil Perez Gomez

DECANO (E)
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA

L, (056) 269176

- e WA UOTOT0T0T0T000
Q Av Abelardo Alva Maurtua 489

® auwnomadeicaedupe ' . ' . ' . ' . ' . ' . ' . ' .
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SOLICITO: Permiso para realizar Trabajo de

Investigacion.
SENOR: Jorge Luis Gonzilez Cabrera
GERENTE DEL PUESTO SALUD SALVADOR

Yo, TRINIDAD CONTRERAS JAMILE
MERCEDES, identificada con DNI N°
47765304, con domicilio Keiko Sofia Mz E
Lt 5 del distrito de Pueblo Nuevo. Ante Ud.
respetuosamente me presento y expongo:
Que, habiendo culminado la carrera
profesional de ENFERMERIA en la Universidad auténoma de ICA, solicito a Ud.
permiso para realizar trabajo de Investigacion en su Institucién sobre “CALIDAD DE
ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL USUARIO
ATENDIDO EN EL PUESTO DE SALUD SALVADOR, CHINCHA - 2024" para
optar el grado de Enfermera.

POR LQ EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a mi solicitud.
Adjunto:
- Copia de DNI
- Compromiso de confidencialidad firmado

- Copia de Instrumentos a utilizar.

Chincha, 03 de diciembre del 2024

/I‘/;Vf'; y
TRINIDAI CONTRERAS JAMILE
MERCEDES
DNI N® 47765304
Celular: 971710215
Correo:

75



ﬁ - DIRICCION RIGIONAL DE SALUD-ICA
MICRO RED PUTBLO NUEVO - CHINCHA

Gobierno Regional de ICA ) : (
S
%
PULSTO DL SALUD “LL SALYADOR®

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE
NUESTRA INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE LAS
HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"”

NOTA N°234:2024-C10RE-IC A-RED SALUD I CH/P/MIC-RED-PN-PSES

SR. : Mg ACHARTE CHAMPI WALTER JESUS
ACESOR DOCENTE DE LA UNIVERSISDAD AUTONOMA DE ICA

DE : MC, JORGE LUIS GONZALEZ CABRERA
Gierente del Puesto De Salud El Salvador

ASUNTO  : AUTORIZACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION EN EL PS EL
SALVADOR

FECHA : 05 DE DICIEMBRE DEL 2024

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para saludarlo cordialmente, en nombre
del P.S. El Salvador del ubicado en el distrito de Pueblo Nuevo y el mio propio.
Asimismo, agradecer a su persona por haber elegido nuestra institucion para el desarrollo
del trabajo de investigacion denominado “CALIDAD DE ATENCION DE
ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL USUARIO ATENDIDO EN EL P.S. EL
SALVADOR, CHINCHA-2024" de autoria de la estudiante egresada de la Escuela
Profesional de Enfermeria, JAMILE MERCEDES TRINIDAD CONTRERAS a quien
brindaremos facilidades para la ejecucion de dicha investigacion.

Sin otro particular me despido de Usted no sin antes reiterarle las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente

-
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COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD

Yo, TRINIDAD CONTRERAS JAMILE MERCEDES. identificada con DNI N°
47765304, cstudiante de la carrera profesional de ENFERMERIA de la Universidad
Auténoma de ICA, en ¢l marco del desarrollo de mi trabajo de investigacion titulado
"CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL USUARIO
ATENDIDO EN EL PUESTO DE SALUD SALVADOR. CHINCHA - 2024",

ME COMPROMETO A:

Mantener la mas estricta confidencialidad sobre toda la informacion a la que
tenga acceso durante el desarrollo de mi investigacion en el Puesto de Salud
Salvador.

No divulgar ni utilizar para beneficio propio o de terceros la informacion
confidencial obtenida durante el proceso de investigacion, incluyendo, pero no
limitdndose a:

* Datos personales de pacientes

e Historias clinicas

* Informacion médica sensible

e Procedimientos internos de la institucifni

o Cualquicr otra informacion de caricter reservado

Utilizar ]a informacién recopilada t(nica v exclusivamente para los fines

-

académicos declarados en mi proyecto de investigacion,

Garantizar ¢l anonimato de los participantes en el estudio, utilizando cédigos o
pseudénimos en lugar de nombres reales en todos los documentos de la

investigacion.

Custodiar adecuadamente todos los documentos, formularios v registros

7

relacionados con la investigacion, evitando su acceso a personas no autorizadas.

Destruir o devolver toda la informacion confidencial una vez voncluida la

investigacion, segin lo determine la institucion.

Cumplir con todas las normas y protocolos de confidencialidad establecidos por
¢l Puesto de Salud Salvador.
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8. Respetar las disposiciones establecidas en la Ley N° 29733 (Ley de Proteccion
de Datos Personales) y demds normativa aplicable sobre proteccion de datos y
confidencialidad,

Comprendo que ¢l incumplimiento de este compromiso puede dar lugar a

responsabilidades administrativas, civiles y/o penales, segin corresponda.
En sefal de conformidad y compromiso, firmo el presente documento.

Chincha, 04 de diciembre del 2024

TRINIDAD CONTRERAS JAMILE MERCEDES

DNI N°® 47765304
Firma y Huella Digital
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Anexo 4: Base de datos

v1: Calidad de la atencién

D3: Entorno

D2: Humana

D1:Técnico-cientifica

2

2

2

3| 3] 2] 2] 3

3| 3| 3] 2] 2

3] 3] 2] 2] 3] 3

2

2

2

F

M
=

F

44
39
48

33
23
45

43

38
29

31
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36

27
25
30
32
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36

N°|edad | Sexo|pl|p2|p3|p4|p5|p6 |p7|p8|p9|pl0|pll|pl2 |pl3 |pld |pl5|pl6 |pl7 |pl8|pl9|p20 |p21 |p22|p23 |p24 |p25 |p26 |p27 |p28 | p29 | p30
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34
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31
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49
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V2: Satisaccion del usuario
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Anexo 5: Evidencia fotografica
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Anexo 6: Informe de Turnitin al 28% de similitud
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23% Similitud general
£l total combinado de todas Ls colncidencias, Inchudas as fuentes superpuesias, para a..
Filtrado desde el informe

+ Bibliografia
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Fuentes principales

21% @ Fuentes de Internet
2% R Publicaciones
1% L Trabyjos entregadas (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

A" de alertas de integridad para revision
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Ura marcs de serts ne e e < e

reconmndama que Brede senchn y (s e
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Fuentes principales

21% @ Fuentes de Internet
% W Publcaciones
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Las fuentes con ef mayor namero de coincldencias dentyo de |3 entrega. Las fuentes superpuesias no e mostrardn,
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