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RESUMEN
Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion brindada
por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023. Metodologia: Es de tipo
bésica y de un nivel de descriptiva de investigacion, disefio corte transversal descriptivo, la
poblacién estuvo constituida por un total de 150 usuarios que acudieron al Centro de Salud
Acraquia durante el mes de agosto 2024; la muestra fue por conveniencia porque se eligio de
manera arbitraria los usuarios que fueron atendidos en el mes de agosto; el instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario de nivel de satisfaccion de usuarios de la calidad de
atencion brindada por los enfermeros, con la confiabilidad de 0.910 por a-Cronbach y a través
de un juicio de expertos ha sido validado con 0.97 cuya técnica es la encuesta. Resultados: se
evidencio que el 100% (150) usuarios del centro de salud Acraquia encuestados sobre nivel de
satisfaccion de la calidad de atencion brindada por los enfermeros; 54.00% (81) usuarios
satisfaccién bajo, con un 30.67% (46) un nivel de satisfaccion medio y 15.33% (23) nivel de
satisfaccion alto. Conclusion: Mas de la mitad de los usuarios tuvieron una satisfaccion de
nivel bajo sobre la atencién de calidad brindada por los enfermeros del Centro de Salud

Acraquia, estos resultados reflejan en su mayoria el descontento con la atencién brindada.

Palabras clave: Calidad, Atencion, Satisfaccién, Enfermeros.
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ABSTRACT
Objective: To determine the level of user satisfaction with the quality of care provided by
nurses at the Acraquia Health Center, Tayacaja - 2023. Methodology: Type of basic research,
descriptive research level, descriptive cross-sectional design, the population is constituted by
150 users who attended the Acraquia Health Center during the month of August 2024; the
sample was by convenience because the users who were attended during the month of August
were chosen arbitrarily; the instrument was the questionnaire of users' satisfaction level of the
quality of care provided by nurses, with the reliability of 0.910 by a-Cronbach and validated
by expert judgment with 0.97 whose technique is the survey. Results: it was evidenced that
100% (150) users of the Acraquia health center surveyed on the level of satisfaction with the
quality of care provided by the nurses; 54.00% (81) users had a low level of satisfaction,
30.67% (46) had a medium level of satisfaction and 15.33% (23) had a high level of
satisfaction. Conclusion: More than half of the users had a low level of satisfaction with the
quality of care provided by the nurses of the Acraquia Health Center, these results reflect

mostly dissatisfaction with the care provided.

Keywords: Quality, Attention, satisfaction, Nurses



I. INTRODUCCION
Si bien es claro es evidente que la calidad de la atencion proporcionada por el personal
profesional de enfermeria esta relacionada con la presencia de la satisfaccion que tiene el
usuario en salud, aunque ambos conceptos se comprenden de manera distinta. Por esta
razén, Avedis Donabedian definid la satisfaccion en correlacion con la calidad de las
unidades que prestan servicios de salud como “la percepcion del usuario sobre el
cumplimiento de sus expectativas respecto al servicio solicitado”.
Asimismo, se reconoce como una medida de la calidad de los servicios de salud. En la
definicion de satisfaccion de Avedis se contemplan tres dimensiones: interpersonal, técnica
y del entorno. Interpersonal como dimensién da a conocer al conjunto de actitudes y
comportamientos del personal profesional de salud que influyen en la atencion del usuario
en salud, y se origina a partir de la interrelacion entre ambos. Por consiguiente, la dimension
técnica incluye la agrupacion de conocimientos, destrezas y conductas que son parte del
proceso de atencion al servicio. Con respecto, al entorno como dimension abarca los
elementos que ofrecen una atencion confortable (1).
Es importante sefialar que la pionera de la enfermeria moderna, Florence Nightingale,
subrayo la importancia del entorno en la calidad de la atencion, ya que evidencié que
mantener un adecuado estado de higiene permitiria proporcionar una buena atencion
sanitaria efectiva. En base a esto, desarroll6 cinco puntos clave para asegurar la salubridad:
aire limpio, agua potable, desagles eficientes, orden y buena iluminacion (2).
Si vemos desde el punto de vista de la (OMS) que es la Organizacion Mundial de la Salud
en su estatuto asegura “Que toda persona tiene derecho al mas alto nivel de salud
alcanzable”, ademas se ha establecido que la calidad de atencion dentro del macroproyecto
es un objetivo para todos en cuanto a salud, sobre ello se mantiene en consideracion la
“percepcion y la satisfaccion” de los usuarios en salud. Para que se puedan evaluar de forma
regular y asi implementar mejoras graduales en relacién con la calidad de la atencion
ofrecida (3).
En este contexto se realizd la investigacion con el objetivo de poder observar el nivel de
satisfaccion del cliente en salud sobre la calidad de atencion brindada por el profesional de
enfermeria en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja — 2023; asi mismo la tesis esta
estructurada en introduccion, descripcion del problema, marco tedrico, antecedentes de
estudio, conceptualizacion de variables y dimensiones, marco metodolégico, resultados,

discusion de resultados, conclusion y recomendaciones.
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1.1. Descripcion del Problema.
Para lograr una atencion de calidad 6ptima y la satisfaccion del usuario del servicio,
es fundamental que el profesional de enfermeria esté dispuesto a ofrecer su apoyo
profesional. En el &mbito de la atencion de enfermeria, surgen diversas dificultades
derivadas de las relaciones laborales y del entorno de trabajo, las cuales afectan la
calidad del cuidado proporcionado y, como resultado, impactan en la satisfaccion del
usuario (4).
Entre 5,7 y 8,4 millones de muertes se atribuyen cada afio a una atencion de calidad
muy mala en los paises con ingresos bajos y medios (PIBM), lo que se represento en
ese momento el 15% del total de defunciones en esos paises (5).
Asimismo, en respecto a la problematica del estudio, se establece que la calidad es un
componente fundamental de la atencion sanitaria universal. Aunque, segun la
“Organizacion Mundial de la Salud” (OMS), anualmente cada afio se considera que
“entre 5,7 y 8,4 millones de fallecimientos son atribuidos a una atencioén de calidad
insuficiente en las naciones de retribuciones medianas y bajas”, lo que significa hasta
el 15% de las defunciones en estas regiones. La calidad del servicio que se brinda en
los centros de salud es un aspecto crucial para satisfacer las necesidades de los
usuarios. Es fundamental que esta atencion en salud considere un enfoque humanista
como una de las principales estrategias. Bajo esta premisa, se entiende que la calidad
debe abortar de forma integral (6).
En el mismo contexto, la “Organizacion Panamericana de la Salud” (OPS) sefiala que
hay una falta de profesionales de enfermeria en la region de las Américas, cuyas causas
primordiales son la migracion de la poblacion, el crecimiento econdmico, las politicas
de recursos en salud, las condiciones laborales deficientes y la ausencia de
profesionales de salud bien regularizados (7).
En nuestro pais, se calcula que hay 15 profesionales de enfermeria por cada 10.000
habitantes, donde del total solo el 63% esta en activo. Es importante sefialar que el
pais tiene aproximadamente 32 millones de habitantes, lo que refleja un déficit de
profesionales de enfermeros y afecta la calidad de la atencion proporcionada (8). Por
otro lado, a nivel nacional, el “Ministerio de Salud” (MINSA) impulsa politicas que
orientan la gestion de la calidad y se basan en el derecho y el principio a la salud para
toda la ciudadania, lo que requiere un avance continuo de los servicios sanitarios.
Ademas, las distintas instituciones de salud consideran la satisfaccion del usuario

como uno de los indicadores de calidad, siendo esencial atender las expectativas de
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estos (9). Por ello, se busca evaluar de manera constante el grado de satisfaccion para
entender al usuario y asi medir el nivel de éxito o fracaso de este indicador de calidad
en la institucion.

La enfermeria como disciplina se consolidé en 1860 gracias a Florence Nightingale,
quien es considerada la fundadora de la enfermeria moderna (10). Durante la Guerra
de Crimea, Nightingale y otras enfermeras implementaron medidas para garantizar
una atencion de calidad a los soldados, lo que subrayé la relevancia del trabajo de las
enfermeras en la sociedad. En tan solo un mes, logré mejoras notables en la
organizacion y el cuidado de los pacientes, como la optimizacion de la alimentacion,
la supervision de los enfermos y el apoyo en su rehabilitacion. Su enfoque revoluciond
la enfermeria, elevandola a una profesion respetada, lo que dio lugar a la creacién de
escuelas y asociaciones dedicadas a promover la atencion adecuada al paciente (11).
Asimismo, al haber realizado el internado rural durante el presente afio 2023, en el
centro de salud de la region, pude demostrar la acumulacion de tareas diarias que
recaen sobre el profesional de enfermeria, pero que tienden a reducir diversos aspectos
de la calidad de una buena atencién. Clientes en salud que al relacionarse con ellos
mostraron inconveniente y al buscar la razon expresaron malestar por la carencia de
disposicion del establecimiento de salud, donde no se consideraba el horario de
atencion porque el personal de enfermeria tenia otras actividades y por lo tanto no
presentarse a la cita indicada y los usuarios se sintieron incomodos por la falta de
atencion. De igual manera, hubo escasa comprension en la entrega de atencion en
cuanto al del personal profesional de enfermeria, pocas explicaciones a los pacientes
quechua hablantes y sus familiares acompafantes. De igual forma, ante dudas o
preguntas, el personal administrativo encontré poca comprension con los usuarios
mayores cuando manifestaron que ellos mismos estaban demorando la obtencion de
las historias, por no contar con su cédula de identidad, lo que ayuda a identificar sus
historias, entre otras cuestiones.

Ante lo mencionado se plantea el consiguiente problema.

1.2. Formulacion del problema.

1.2.1. Problema General.
¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion

brindada por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023?
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1.2.2. Problemas Especificos.
— ¢Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad humana

brindada por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023?
— ¢ Cual es el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad técnica brindada
por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023?
— ¢Cuadl es el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad del entorno

brindada por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023?

1.3. Objetivos de Investigacion.

1.3.1. Objetivo General.
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién

brindada por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023.

1.3.2. Objetivo Especifico
— Identificar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad humana

brindada por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja — 2023.
- Identificar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad técnica
brindada por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja — 2023.
- Identificar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad del entorno
brindada por enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja — 2023.
1.4. Justificacion.
Justificacion Teorica:
El presente estudio nos revel6 el grado de satisfaccion que se presenta frente a la
proporcion de la atencidn del Profesional de Enfermeria en el Centro de Salud de
Acraquia. La relacion enfermero-paciente es una relacion primordial en el cuidado del
cliente en salud, puesto que acceder a tener un ambiente de confianza y fortalecer las
recomendaciones brindadas hacia la mejora y cuidado de la salud.
Justificacion Practica:
Ante la solicitud y presién social por una atencién humanitaria fundada en valores y
respeto hacia la persona, los profesionales de enfermeria que trabajan en los servicios
de atencion deben poseer caracteristicas empaticas, constantes y sin riesgos, lo que
contribuira a una interaccion entre enfermero y paciente, que sea mas coherente y que
facilite una interaccién entre enfermero y paciente mas coherente y que promueva la
buena satisfaccion del cliente de salud.
Justificacion Metodologica:

13



Esta investigacion fue util como antecedente o referencia a las posteriores
investigaciones que se pueden efectuar en dichos establecimientos de salud. El Centro
de Salud Acraquia se destaca como un caso de estudio significativo en el afio 2024, la
retroalimentacion de los pacientes puede proporcionar informacion valiosa sobre
diversos aspectos, como la empatia y comunicacion del personal de enfermeria, la
disponibilidad de recursos y materiales, los tiempos de espera, la informacion ofrecida
al paciente y la percepcion de la atencion integral recibida. Asimismo, la investigacion
en este ambito facilitd la implementacion de estrategias de mejora continua y
programas de capacitacion para los enfermeros, con el propdsito de elevar los ultimos
estandares de atencion y en instancia, influir positivamente en los resultados clinicos

y en la satisfaccion general de los pacientes.

Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de Investigacién Nacionales e Internacionales.

2.1.1. Internacionales:
Michala R. (Ecuador, 2024), realiz6 su estudio titulado ““Nivel de satisfaccion
del paciente en la Atencion Primaria de Salud, brindada por Enfermeria en las
areas de salud del canton Azogues™ con el objetivo de examinar el grado de
satisfaccion de los usuarios en la Atencién Primaria de Salud, brindada por
Enfermeria, en los Centros de Salud de la ciudad de Azogues. Metodologia: Se
presenta un estudio con enfoque descriptivo, cuantitativo, de un disefio no
experimental, correlacional y de corte transversal. La muestra de 651 usuarios,
residen en zonas rurales y urbanas del cantén Azogues, considerado mediante la
poblacién un muestreo no probabilistico. Se emple6 la escala de factores
vinculados al grado de satisfaccion de la comunidad, los cuales comprenden tres
dimensiones de preguntas cerradas con puntaje de tipo Likert. Los analisis
estadisticos se realizaron mediante SPSS v21. Resultados: De la muestra
seleccionada, el 59,1% son de género femenino, de los cuales, el 51,3% residen
en areas rurales, con nivel de instruccion secundaria el 46,0%. En cuanto a los
indicadores, el 54,6% se sintieron satisfechos con la competencia del personal,
seguido del 38,4% a muy satisfechos en el indicador de capacidad de respuesta.
En los resultados se evidencié una correlacién estadisticamente significativa
valor-p 0,000, considerando un valor-p < 0,05. Conclusion: Se muestra una

correlacion estadisticamente significativa entre los indicadores planteados:
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seguridad y aspectos tangibles, compresion administrativa, cortesia y
amabilidad del personal, receptividad del servicio, teniendo un valor de
p=0,000; sin dejar de lado las otras alternativas considerando un p-valor de
<0,05 (12).

Gonzalez R. et al. (Paraguay, 2023), realiz0 su estudio titulado ““ Satisfaccion de
los usuarios internados en relacion a la atencion de enfermeria del servicio de
clinica médica del Hospital Regional de San Pedro en el afio 2023 el objetivo
de la investigacion es determinar la satisfaccion de los usuarios internados en
relacion a la atencion de enfermeria del servicio de clinica médica del Hospital
Regional de San Pedro en el afio 2023. Metodologia. El enfoque del trabajo de
investigacion es cuantitativo, el nivel de conocimiento previsto es descriptivo y
el disefio es de naturaleza no experimental. La poblacion estd compuesta por 35
pacientes hospitalizados en el servicio de medicina clinica. El instrumento
empleado para la recoleccion de datos es el cuestionario, realizado con la escala
de Lickert. Los resultados fueron organizados y presentados con figuras
proporcionados por el programa Excel. De acuerdo a los resultados obtenidos
se concluye que en un 66% la poblacion en estudio esta satisfechos en cuanto a
comunicacion enfermero-paciente, en un 54% estan insatisfecho en cuanto al
trato de enfermera-paciente, esto debido a la deficiencia de amabilidad y de
paciencia para con los usuarios y en un 60% estan satisfecho en relacién a las
orientaciones de autocuidados recibidas, se evidencia la falencia en la atencion
comedida e individualizada a cada paciente por la cantidad limitada de
profesionales y la demanda en el servicio (13).

Alarcon B. (Ecuador, 2022), realiz6 su estudio titulado “"Calidad de atencion
percibiday su relacién con la satisfaccion de los usuarios del Centro Médico del
Carmen Cemeinte de la ciudad de Guayaquil”, cuyo objetivo fue examinar la
calidad de atencidn percibida y su relacion con la satisfaccion de los usuarios
del Centro Médico del Carmen Cemeinte en la ciudad de Guayaquil, utilizando
herramientas estadisticas para desarrollar un plan de mejora. La metodologia
investigativa realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo transversal y de
disefio no experimental, con un método deductivo y un alcance correlacional.
Como técnica se implemento la encuesta, dirigida a una muestra de 377 usuarios
de salud. Los instrumentos utilizados fueron dos: un cuestionario de satisfaccion

previamente validado con 12 items y un cuestionario para evaluar la calidad de
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atencion que contenia 22 preguntas. En los resultados encontrados, en cuanto a
la problemética que afecto a la calidad de atencion brindada , fue el retraso del
personal en salud en dar solucion a la problematica con un 52%, con un 50.4%
la carencia de herramientas necesarias para que los trabajadores realicen un buen
trabajo, y con un 62.6% el desconocimiento de las necesidades en especifico por
parte del personal, en cuanto a la exclusion de la atencion individualizada con
un 63.6%, por otro lado en relacion con la desatencion hacia el interés del cliente
en salud, que fue del 56.8%, y finalmente, un 58.4% correspondioé a la falta de
materiales. En lo que respeta a los problemas relacionados con la satisfaccion,
se encontro que la falta de letreros indicativos en los consultorios con un 48%
por otro lado con un 46.7% en cuanto a la falta de claridad sobre la aclaracion
del tratamiento terapéutico. En conclusion, se ha determinado que, a pesar de
que la mayoria de los elementos tangibles recibieron una valoracion positiva,
los recursos materiales no son atractivos visualmente. En relacion con el
promedio general de la variable, este fue de 3.26%, lo que supera el valor medio
de tres, pero se encuentra alejado del ideal de cinco, por lo que es necesario
proporcionar medidas que ayudan. En cuanto al promedio de las dimensiones
en base a satisfaccion del usuario en salud se ha percibido que los valores
evaluados fueron parecidos con un 3.45% para la variable, lo que se situa por
encima del valor medio; aunque un 70% un distante muy pequefio al valor de
cinco, es por ello que se debe de trabajar en monitorear muy seguido a la
satisfaccion del cliente en salud con la finalidad de tomar medidas y estrategias
de mejoria, fundamentado en capacitaciones, una calendarizacion semanal de
tareas, la publicacion en pancartas y letreros dentro de la institucion, asi como
en la creacion de un diagrama de flujo del proceso de atencion y el ingreso a un
sistema (14).

Montenegro P. (Ecuador, 2022), realizd su estudio titulado ~“Anélisis de la
satisfaccion de los pacientes en relacion con la calidad de atencion del personal
de enfermeria en el Hospital Basico Huaquillas™ con el objetivo de determinar
la relacion de la calidad de atencion del personal de enfermeria con el nivel de
satisfaccion de los pacientes del Hospital Basico Huaquillas. Por lo tanto, se
aplico una metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental
y transversal de tipo descriptivo. En lo que respeta a las variables, la calidad de

atencion fue la independiente y la satisfaccion del usuario fue la dependiente.
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La muestra estd constituida por 326 usuarios en salud que se atendieron en
diferentes areas de la salud, lo que fue determinada por aleatoria simple.
Asimismo, la técnica que se realizo fue la encuesta para la recoleccion de datos.
El instrumento fue el SERVQHOS-E, el cual, disefiada exclusivamente para el
estudio en el area de enfermeria, asimismo ya se encuentra validado y esto
distribuidas en preguntas demogréficas y, por otro lado, incluye 16 items de los
19 de la encuesta. Ademas, se present6 un indice de alfa de Cronbach de 0,7 y
un nivel de significancia de p < 0,05. Después de haberse obtenido los datos
salieron los siguientes resultados: La poblacion estuvo constituida por el 49%
de personas masculinas y el 51% femeninas. En razdn a los que contestaron en
su mayoria fueron las edades entre 18 y 23 afios que vale a un 45% de las
personas participantes. Finalmente se llega a la conclusion que la mayoria de
personas que respondieron el instrumento se encuentran entre las edades 18 y
23 afios que llegan hacer un 45% de la poblacidn, también se establecid que en
su mayoria presentan satisfaccion media con 46% en cuanto a la atencion
recibida por el profesional de salud y una correlacion buena media entre la
calidad de atencién y el grado de satisfaccion. También, mediante la
informacion analizada se propone un estrategia de mejora en la capacitacion de
los personales con capacitaciones y la informacién dada por el profesional de
salud (15).

Campos L. (México, 2022), realizo su estudio titulado ““Nivel de satisfaccion
del usuario en la atencion recibida en la consulta externa de medicina familiar
de la UMF No 47 del Instituto Mexicano del Seguro Social San Luis Potosi” con
el propdsito de determinar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en
la consulta externa de Medicina Familiar de la UMF 47. Metodologia. Se llevd
a cabo un estudio observacional, de tipo descriptivo y de corte transversal; que
se realizo con la poblacion objeto de estudio de la consulta externa de la UMF
N° 47 del Instituto Mexicano del Seguro Social en San Luis de Potosi. Los
resultados obtenidos fueron: Se presencio un 63% de la muestra que se tomo
como buenos las diversas preguntas del cuestionario, lo que representa un nivel
bueno de satisfaccion logrando una nota excelente con un 22%; asimismo en
cuanto a orientacion del tratamiento médico tuvo un 40% de excelencia.
Conclusién: En base al cuestionario del trabajo de investigacion, las fortalezas

de la Unidad Médica Familiar No. 47 se encuentran en la orientacion recibida
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por parte del médico, asi como sus conocimientos que resultan satisfactorios a
los usuarios. Como area de oportunidad se encuentra la revision del médico al
paciente y el sistema mensual de citas que tuvieron calificaciones muy bajas en
sus respectivos items (16).
2.1.2. Nacionales:

Adanaque L. (Tumbes, 2024), realizd su investigacion titulada “~“Calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente que acude al Centro de Salud
Zarumilla I - 4, Tumbes 2024"", con el objetivo de determinar la relacion entre
la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccion del paciente que acude al
Centro de Salud Zarumilla | - 4, Tumbes 2024. La metodologia adopt6 un
enfoque cuantitativo y fue de tipo descriptivo correlacional. Se utiliz6 un
cuestionario como instrumento, que constaba de 25 preguntas para evaluar la
calidad de atencién y 13 items para medir la satisfaccion de los usuarios. Los
resultados indicaron que existe una relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente. Ademas, el 47.0% de los encuestados presentd un
nivel poco adecuado en cuanto a la calidad de atencién brindada por el personal
de enfermeria. Por otro lado, el 53.0% mostro un nivel medio de satisfaccion
con respecto a la atencion recibida. En conclusion, se confirma que la calidad
de atencion y la satisfaccion son variables interrelacionadas, por lo que deben
ser consideradas como indicadores clave en la atencion brindada a la poblacion
(17).

Alva A, et al. (Lima, 2024) realiz6 su estudio titulado ““Nivel de satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion que brinda el profesional de Enfermeria en
el servicio de emergencia de la Clinica internacional sede san Borja en el 2023,
con el objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad
de atencién que brinda el profesional de enfermeria en el servicio de emergencia
de la “Clinica Internacional sede San Borja en el 2023”. Material y métodos:
Estudio de enfoque cuantitativo, disefio descriptivo y de corte transversal. La
poblacién estuvo constituida por 1026 usuarios y la muestra fue compuesta por
220 usuarios, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
Para la recopilacion de datos, la técnica usada fue la entrevista y el instrumento
un cuestionario. El instrumento fue previamente validado y la confiabilidad se
calcula con un puntaje de 0,81 (alta confiabilidad) segtn el estadistico “Alfa de

Cronbach”. Para el analisis de los datos, se utiliz6 estadistica descriptiva para
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las variables categdricas mediante la aplicacion de “frecuencia absoluta” y
“porcentajes”. En la estadistica inferencial, se emple6 una prueba paramétrica a
través de la estimacion por intervalo; los limites de los intervalos de confianza
(IC) se calcularon al 95%. Resultados: Los usuarios reportaron una satisfaccion
total del 89,5%, una satisfaccion intermedia del 10,5% y ningun caso de
insatisfaccion. Conclusiones: Se concluye que los usuarios experimentaron una
satisfaccion total en cuanto a la calidad de atencion brindada por el profesional
de enfermeria (1).

Rodriguez R, et al. (Lima, 2023) realiz6 su estudio titulado “Calidad de atencién
de enfermeria y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un
hospital nacional de Lima-Per(”, la investigacion tuvo como objetivo del
estudio fue establecer la relacién entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes en el servicio de emergencia de un hospital nacional
en Lima, Perd. En cuanto a la metodologia, se llevd a cabo un estudio con un
enfoque hipotético-deductivo, de caracter cuantitativo, aplicado, con un disefio
no experimental, de nivel correlacional y de corte transversal; involucrando una
muestra de 105 pacientes. Para la recoleccion de datos se utilizaron dos
cuestionarios: el primero, denominado Cuestionario sobre la calidad de atencion
en enfermeria, y el segundo, el Cuestionario SERVQUAL modificado. Segln
los resultados, en lo que se refiere a la calidad del cuidado de enfermeria, el
53,3% mostrd un nivel alto de calidad y el 46,7% alcanzd un nivel medio. En
cuanto al nivel de satisfaccion de los pacientes en el servicio de emergencias, el
86,7% manifestd estar satisfecho, mientras que el 13,3% evidencio
insatisfaccion. Ademas, al analizar las dimensiones de la variable calidad del
cuidado de enfermeria, se encontrd una relacion entre las dimensiones técnico-
cientifica, humana y del entorno. Se concluye que existe una relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes, con un valor
de p igual a 0,001 (18).

Diaz C. (Lima, 2022), realizé su estudio titulado ““Calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del usuario durante el traslado en ambulancia de la
municipalidad de Miraflores Perd 20227, con el objetivo de determinar la
relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
del usuario durante el traslado en ambulancia de Miraflores el afio 2022.

Metodologia: Se realiz6 un estudio basico, con enfoque cuantitativo -
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descriptivo correlacional, no experimental. La poblacion estuvo conformada por
60 pacientes que solicitaron apoyo de la ambulancia, quienes recibieron
atencion de calidad, asi como otros pacientes que fueron trasladados. Dado que
la poblacidn era pequefia, no se definié una muestra. La técnica utilizada fue una
encuesta, y el instrumento aplicado fue un cuestionario conformado por 22
interrogantes y 11 interrogantes por cada variable, segin los objetivos
planteados. Este instrumento fue validado mediante juicios de expertos.
Resultados: Se evidencio que el 65% de los clientes de salud fueron trasladados
a un establecimiento de salud, dando a conocer un alto nivel de satisfaccion y
una calidad de servicio aceptable. Un 18.3% de los usuarios expresan estar
medianamente satisfechos con el servicio, aunque consideran que el servicio de
ambulancia aun esta en proceso de alcanzar la calidad que se desea. Conclusion:
La atencion de calidad brindada por el personal de enfermeria muestra una
relacion moderada con la satisfaccion del cliente en salud durante el traslado por
la ambulancia del municipio (19).

Villar M. (Lima, 2022), realiz6 su investigacion titulada “"Calidad de atencion
de enfermeria y satisfaccion del usuario externo, centro de salud la Huairona,
Lima 2022"", con el objetivo de determinar la relacion entre calidad de atencion
de enfermeria y satisfaccion del usuario en un centro de salud de Lima.
Metodologia: Es un estudio aplicado, con un disefio no experimental y un
enfoque descriptivo-correlaciona correlacional de corte transversal. La
poblacion consistié en 289 usuarios externos, de los cuales la muestra fue de
165 usuarios, seleccionada mediante una muestra probabilistica aleatoria mixta.
Se realizd la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. Los
resultados mostraron que, en base a la calidad de atencién, el nivel predominante
fue bueno (94.5%), mientras que, en satisfaccion del cliente en salud, la mayoria
se mostro satisfecha (97.6%). Se encontrd una evaluacion positiva moderada
(rho = 0.483) entre la calidad de la atencion brindada y la satisfaccion del cliente
en salud. Ademas, se observara una evaluacion positiva baja entre la dimension
técnico-cientifica se relaciona con la satisfaccion del usuario (rho = 0,202), al
igual que la dimension del entorno y la satisfaccion del usuario (rho = 0,304),
asi como la dimension humana-interpersonal y la satisfaccion del usuario en
salud (rho = 0,361). En conclusion, se acepta la hipotesis alterna y de sefiales
(20).
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Tello W. (Lima, 2021), realizo la investigacion titulada “Nivel de satisfaccion
del usuario sobre la calidad de atencién brindada por enfermeros en un centro
de salud, Lima 2021”, que tuvo como objetivo, evaluar el grado de satisfaccion
de los clientes de salud que corresponde a la calidad de atencion proporcionada
por el profesional de enfermeria del establecimiento de salud en Lima en
2021.Material y Métodos: Se realiz6 un estudio cuantitativo, de nivel aplicativo,
con un enfoque descriptivo y de corte transversal. La poblacion incluy6 a 40
clientes de salud atendidos en diversas areas de enfermeria (CRED, ESNI,
control de anemiay PCT), seleccionados bajo un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Para la recoleccion de datos, se utiliz6 una encuesta y un
cuestionario individual disefiado especificamente para este estudio. Resultados:
De los 40 usuarios atendidos por enfermeros, el 46.1% (18) report6 un nivel de
satisfaccion medio, el 30.8% (12) mostré un nivel de satisfaccion alto, y el
23.1% (10) expreso un nivel bajo de satisfaccion. En la dimension humana, el
indicador de respeto alcanz6 un nivel alto de satisfaccion con un 43,2% (17). En
la dimension técnica, el indicador de atencion adecuada mostrd un 48.7% (19)
de satisfaccion alta, mientras que, en la dimensién de entorno, el indicador de
integralidad destacd con un 58.2% (23) de satisfaccion alta. Conclusiones: La
mayoria de los usuarios presenta un nivel de satisfaccion medio en relacion con
la calidad de atencion recibida de los enfermeros, siendo la dimension técnica
la que se destaca por encima de los demas (21).
2.1.3. Locales:

Acosta M, et al. (Huancavelica, 2021), realiz6 la investigacion titulada
““Satisfaccion del usuario y desgaste laboral del personal de salud de un
establecimiento de la Region Huancavelica™, que tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y desgaste laboral
del personal de salud del Centro de Salud Daniel Hernandez, del distrito de
Daniel Hernandez, provincia de Tayacaja, Departamento de Huancavelica 2020,
en cuanto a la metodologia, la investigacion fue de tipo basico, con un enfoque
descriptivo y correlacional. Se emplearon dos métodos de muestreo: uno no
probabilistico intencional para el personal de salud de diversas especialidades,
con un total de 13 participantes, y un muestreo probabilistico simple para 300
usuarios. La técnica de recoleccion de informacion utilizada fue la encuesta, a

través de dos cuestionarios. Los resultados muestran un coeficiente de
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calificacion de Spearman de (r =-0.556), lo que indica una calificacion negativa
significativa entre los puntajes de la escala de Satisfaccion del cliente de salud
externo y el desgaste laboral del profesional de salud, con un nivel de confianza
del 95%. Ademas, se observé que el 72.9% del personal de salud del Centro de
Salud Daniel Hernandez presenta un nivel medio de Desgaste Laboral. En
contraste, los resultados entre los usuarios atendidos en este establecimiento son
preocupantes, mostrando un 92.31% de insatisfaccion. Se concluye que la
mayoria (76.92%) del personal del Centro de Salud Daniel Herndndez de
Tayacaja tiene un nivel medio de desgaste laboral, mientras que el 23.08%
presenta un nivel alto, y ninguno (0.00%) muestra un nivel bajo de desgaste.
Esto se corrobora con que las tres dimensiones del desgaste laboral estan en un
nivel medio en sus porcentajes mas altos: 46.15% en cansancio emocional,
61.54% en despersonalizacion y 69.23% en falta de realizacion personal. Segun
la percepcién de los usuarios o familiares de los usuarios del Centro de Salud
Daniel Hernandez, la mayoria (92,31%) de la insatisfaccion personal, mientras

que solo el 7,69% contribuye a la satisfaccion (22).
2.2.Marco Conceptual Variables de Estudio y sus Dimensiones.

2.2.1. Satisfaccion del Usuario Sobre la Calidad de Atencion
a. Definicion.
La satisfaccion del usuario es un nivel de indicador basico e importante de la
calidad de atencion en los servicios o unidades de salud (23).
Segun Donabedian, la satisfaccion de los pacientes es un resultado esencial,
ya que presento la evaluacion final de la calidad del servicio y refleja la
capacidad del proveedor para satisfacer las necesidades (24).
b. Niveles de la Satisfaccion:
El usuario de servicios de salud establece distintos niveles de satisfaccion en
la composicion de dos aspectos previamente mencionados: la calidad de los
servicios de salud y el sacrificio las cuales son:
» Insatisfaccion maxima reclamacion. Cuando hay un alto sacrificio y
una prestacion de servicio mediocre, estos factores generan un nivel
minimo de satisfaccion, lo que lleva al usuario a realizar una

evaluacion negativa del servicio. Esto puede resultar en una
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reclamacion, la cual deberia interpretarse como una actitud
constructiva hacia el centro y se logre mejorar (25).

> Insatisfaccion e incertidumbre. Sacrificio y prestacion moderados:
Esto genera una insatisfaccion moderada o un grado bajo de
satisfaccion, lo que implica que la evaluacion del servicio queda en
un estado de indecision, con dudas sobre la posibilidad de repetir la
experiencia. Solo las necesidades futuras de informacion influiran en
la decision de volver a utilizarse (26).

» Satisfaccion contenida, oportunidad. Sacrificio y prestacion altos:
Esto genera una satisfaccion moderada, resultando en una evaluacion
relativamente positiva. La incertidumbre sobre la posibilidad de
repetir el servicio es menor, ya que se le concede una nueva
oportunidad (26).

» Maxima satisfaccion, confianza: Sacrificio bajo y prestacién alta:
Esto implica un nivel maximo de satisfaccion, resultando en una
evaluacion claramente positiva, lo que genera una gran confianza en
la posibilidad de repetir el servicio. Asi, se logra un aspecto que va
mas alla de la satisfaccion: la confianza. Si el usuario desarrolla esta
confianza, es probable que continGe utilizando (27).

c. Elementos de la Satisfaccion:
Es fundamental entender los factores que predisponen en la satisfaccion para
entender cdmo nuestros clientes en salud perciben la calidad de atencion de
las unidades prestadoras de servicios en salud. Solo al conocer estos
elementos podremos implementar estrategias para nuestra evaluacion de
desempefio (28).

» Accesibilidad: Grado en que el cliente en salud espera ser atendido
cuando lo requiere.

» Agilidad: Grado en que el administrador de servicios de salud
responde de manera rapida.

» Comunicacion: Grado en que el administrador de servicios de salud
se comunica con sus pacientes utilizando un lenguaje claro, sencillo
y preciso. Si un usuario se siente excluido, desinformado o

preocupado por sus resultados de salud, es posible que su
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recuperacion se vea afectada. La informacion es esencial para
garantizar el bienestar con las unidades en salud.

» Disponibilidad: Grado en que el administrador de salud esta
disponible y preparado para atender a los clientes en cualquier.

» Cortesia: Grado en que el administrador de servicios de salud exhibe
un comportamiento amable hacia el usuario, estando capaz de
mostrar comprension y sintonia con sus emociones. La educacion
impulsa a las personas a manifestar un alto nivel de aceptacion y
empatia hacia los sentimientos de los demas. Una persona amable
actla con moderacion y respeto, y se esfuerza por llegar a la
cordialidad en sus relaciones entre las personas.

» Confianza: Nivel en el que el administrador de servicios de salud
muestra su capacidad para ofrecer la atencion comprometida de
manera precisa y confiable hacia el usuario.

» Competencia: Nivel donde el responsable de la prestacion de salud
presenta conocimientos y las habilidades primordiales para brindar
servicio al usuario en salud. Donde a mayor competitividad
presentada, mas sera la complacencia del usuario en salud (26).

d. Calidad de Atencion.
Donabedian en el afio 1980, una de las personas mas acreditadas en este
ambito, conceptualiza la calidad de atencion brindada como “aquella que se
espera maximice una medida comprensible del bienestar del paciente después
de tener en cuenta el balance de las ganancias y las pérdidas esperadas que
concurren en el proceso de atencion en todas sus partes” (29). Donabedian,
asimismo asegura que “la buena calidad puede resumirse como el tratamiento
que es capaz de lograr el mejor equilibrio entre los beneficios de salud y los
riesgos” (30). Dentro de los lineamientos de la politica de salud, se impone
que la calidad de la atencion es un derecho de las personas que busca
fomentar un trato solidario hacia la poblacion, utilizando el conocimiento y
la tecnologia para asegurar la satisfaccion del usuario. Esto mejora las
normativas y las habilidades del personal de salud para abordar
adecuadamente las diferencias culturales propias de nuestro pais, con respeto

y responsabilidad. Se ha desarrollado un enfoque eficaz que considera el
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trabajo, la vida diaria y la perspectiva de quienes solicitan el servicio,
garantizando su autonomia y el ejercicio (31).

Una manifestacion de la calidad de los servicios de salud es la integralidad
en la atencidn brindada. Las actividades de promocion, prevencion y cuidado
estan enfocadas en la persona, la familia'y la comunidad, asi como su relacion
entre ellos. Segin la OMS, “la atencion en salud de excelente calidad es
aquella que logra identificar las necesidades de salud del individuo y la
poblacién de forma global y precisa, destinando los recursos oportunamente
basados en el mejor conocimiento (32).

Calidad:

Miyahira A. define que, calidad ha sido una preocupacion permanente desde
la antigliedad, y probablemente la idea de calidad es tan antigua como el
hombre mismo. Desde la elaboracién de los utensilios para la caza de la
vestimenta y otros hay evidencias de evolucién y mejora de la calidad. Sin
embargo, esto es mas notorio con el auge del comercio de productos entre las
civilizaciones (33).

Dorothea O (1972). Define el cuidado como una actividad orientada hacia el
objetivo de satisfacer necesidades determinadas. Desde la perspectiva del
autocuidado ella lo explica como una conducta que existe en situaciones
concretas de la vida que son dirigidas por las personas hacia si mismas o
hacia el entorno; para asi regular los factores que afectan a su propio
desarrollo y funcionamiento en beneficio de su vida, salud o bienestar (34).
Marriner, (2003) define los sistemas de enfermeros como series y secuencias
de acciones préacticas de las enfermeras que acttan para proteger y regular el
desarrollo de la actividad de autocuidado de los pacientes (35).

La definicion de calidad es: Eficiencia; competitividad; respeto por el
paciente y su familia; "hacer lo correcto,” con prontitud y correccion,
limpieza, puntualidad, mejora continua, atencion a la innovacién, uso
apropiado de vocabulario y mejora confianza del paciente en los servicios
prestados (36).

La OMS define: la buena calidad de la atencion sanitaria es asegurar que el
paciente reciba un buen tratamiento, logrando una atencion Optima, esos

resultados nos daran la maxima satisfaccion del usuario (37).
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La calidad es hacer las cosas bien la primera vez, es innovar y mejorar
continuamente, pensar en el servicio que prestas a los demas, es cumplir lo que
has propuesto, planificar, hacer que todo lo que hay que hacer funcione.
correctamente. Se trata de un conjunto de atributos en los que se destacan por
alcanzar un determinado estandar que facilita o resuelve problemas, brindando
soporte para cumplir con las expectativas que un grupo de individuos requiere,
lo que significa que la calidad tiene ciertos niveles o estandares (38).

. Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario Sobre la Calidad de Atencion:
Para comenzar el enfoque de la calidad de los servicios de salud, es importante
nombrar al mayor exponente en este tema, Avedis Donabedian (1919-2000),
quien transformd el pensamiento sobre los sistemas de salud, y quien introdujo
los conceptos de estructura, proceso y resultado que constituye hoy la base
fundamental para la evaluacion de la calidad en la atencion sanitaria. La calidad,
segin Donabedian, se mide por la capacidad de atencion para lograr el mejor
equilibrio posible entre riesgos y beneficios (39).

Segun Donabedian la calidad de los servicios en salud tiene tres dimensiones
primordiales:

» Dimensién Humana: Resalta lo importante de la relacion que existe
entre el usuario en salud y la enfermera, para incluir el conjunto de
actitudes y comportamientos de la enfermera y del equipo profesional
sanitario relacionado en la atencion al usuario en salud (40).

» Dimensién Técnica: Es el conjunto de conocimientos cientificos y
capacidades profesionales que se utilizan para cuidar a los usuarios y
asi lograr eficiencia, efectividad, integralidad y ética en el proceso del
diagndstico y tratamiento y seguridad del paciente como del profesional
(41).

» Dimensién Entorno: Se refiere a la organizacién de la institucion y a las
caracteristicas de los servicios de salud y elementos de la atencion que
tienen que ver con proporcionar un ambiente comodo, calido, amigable
y de cuidado a los pacientes; esto puede ser la sala de espera agradable,

buena temperatura, cuidado de las instalaciones, entre otras (30).
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2.3. Definicion de Términos.
Centro de Salud: Los centros de salud son lugares que brindan cuidados para la salud.
Incluyen hospitales, clinicas, centros de cuidados ambulatorios y centros de cuidados
especializados, tales como las maternidades y los centros psiquiatricos (42).
Atencion en salud: son acciones de los proveedores de salud Institucionales y
comunitarios para la promocion de la salud, prevenir las enfermedades, recuperar la
salud y rehabilitar el dafio, ejecutando intervenciones a escala individual, familiar y
comunitaria (43).
Usuario: Se refiere a la persona que tiene derecho a usar un servicio de salud y lo hace
regularmente, ya sea porque tiene un problema de larga duracion o porque quiere
aprovechar sus beneficios (44).
Paciente: Persona que padece fisica y corporalmente, y especialmente quien se halla
bajo atencion médica (45).
Enfermero/a: Laenfermeria es la profesion que abarca el cuidado autonomo y
colaborativo de personas de todas las edades, familias, grupos y comunidades,
enfermos 0 sanos y en todos los entornos. Las enfermeras estan en la linea de accion
en la prestacion de servicios y desempefian un papel importante en la atencion

centrada en la persona (46).

2.4. Hipotesis de Investigacion.
Esta tesis tiene un disefio descriptivo, por lo que no fue necesario formular una
hipétesis, debido a que solo se desea saber identificar el nivel de satisfaccion del

usuario (47).

I1l. METODOLOGIA

3.1. Enfoque de la Investigacion.
Este trabajo de investigacion fue de enfoque cuantitativo donde se cuantifico la
recopilacién y el analisis de informacion en base a un procesamiento estadistico los
cuales se representan en numeraciones y porcentajes (48).

3.2. Tipoy Nivel.
Fue un trabajo de investigacion de tipo bésica, ya que genero nuevos conocimientos a
través de la disertacion de los aspectos fundamentales de los fendmenos y hechos

observables, también sirvio de base tedrica para otros tipos de investigaciones (49).
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En cuando al nivel fue descriptivo debido a que se describid hechos sociales en una
condicion temporal y geografica establecida. Con el objetivo de describir y/o apreciar
parametros (50).
3.3. Método.

Esta investigacion fue de método inductivo—deductivo. Inductivo; porque se inicid de
lo especifico a lo general; se dice, que en primer lugar va describir cada uno de los
fendmenos para luego llegar a una conclusion y deductivo; porque se inicia al analizar
los resultados de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, finalmente

hacer conclusiones especificos (48).

3.4. Disefio de Investigacion.
El trabajo de investigacion fue de disefio no experimental, debido a que no manipulo
la variable de estudio, descriptiva simple porque describié la variable tal y sin
modificar sus caracteristicas, es transversal debido a que la recogida de datos se realizd

en un unico momento en el tiempo; su esquema es el siguiente (50).

Grafico:
Donde:
O = Es la muestra (Usuarios que acudieron el
o : Xl mes de agosto 2024 al Centro de Salud

Acraquia)

X1= Es la medicién de la variable satisfaccion
sobre calidad de atencién brindada

3.5. Poblacién y Muestra

3.5.1 Poblacion
El grupo poblacional fue conformado por 242 usuarios atendidos segin His
Report por el personal de enfermeria en el mes de agosto de 2024 en el centro
de salud de Acraquia (51).

3.5.2 Muestra
La muestra que se tomo fue por conveniencia debido a que se escogid la muestra
en base a la conveniencia de la investigadora, que logro elegir de manera
arbitraria cuantos usuarios atendidos por el personal de enfermeria en el
establecimiento de salud; que en este caso fueron 150 usuarios.

» Criterios de Inclusion
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— Usuarios en salud que acudieron el mes de agosto 2024 a la
atencion en el Establecimiento de salud de Acraquia.

— Usuarios mayores de 18 afios que acudieron el mes de agosto 2024
a la atencion brindad en el Establecimiento de salud de Acraquia.

— Usuarios en salud que firmaron el consentimiento informado.

» Criterios de Exclusion

— Usuarios en salud que no decidieron participar del proceso de
recoleccion de datos.

— Usuarios en salud que no fueron atendidos por el personal de

Licenciados de Enfermeria.

3.6. Técnica e Instrumento de Recoleccién de Datos.

3.6.1 Técnica

3.6.2

La técnica que se aplico fue la encuesta individual para la recoleccion de datos
a través del instrumento que fue un cuestionario, el cual esta direccionado en
medir la satisfaccion de los usuarios por la calidad de atencion que reciben,
asimismo esta se encuentra basada en el enfoque de sistemas que miden la
calidad de atencion o servicio segin Avedis Donabedian en tres dimensiones
(52).
Instrumento
El cuestionario elaborado fue sometido a juicio de expertos donde, V es =0.97
(ANEXO 5); tiene por objetivo identificar el nivel de satisfaccion de los
pacientes luego de ser atendidos en los distintos servicios de enfermeria del
Centro de salud. El instrumento en cuestion posee una presentacion,
introduccidn, datos generales, instrucciones y finalizando con el cuadro de las
preguntas con tres intensidades en la escala. Posee 17 preguntas, divididos por:
dimensién humana con 2 preguntas, seguida por la dimensién técnica con 8
preguntas y finalizando con la dimension del entorno con 7 preguntas. Posee
una puntuacion de 1 a 5 puntos, indicando los niveles de satisfaccion
correspondientes hacia cada numero. Ademas de ser de aplicacion por parte
del entrevistador (ANEXO 5). El rango de puntos varias entre 19 a 57 puntos,
indicando los posibles resultados:
» Satisfaccion alto: De 45 a 57 puntos.

> Satisfaccion medio: De 32 a 44 puntos.
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> Satisfaccion bajo: De 19 a 31 puntos.

3.7.1 Procedimiento de Recoleccion de Datos y Técnicas Estadisticas de

Procesamiento.

3.7.1 Procedimiento de Recoleccion de Datos.
Para lograr este trabajo de investigacion, se realizd los procedimientos
administrativos necesarios presentando una solicitud por escrito a la institucion.
Esta solicitud incluyd la peticién de permiso y la aplicacion del instrumento al
sefior Oscar Alberto Zufiiga Vargas, director regional de salud Huancavelica: con
atencion al comité de investigacion en salud — DIRESA., para adquirir la
autorizacion correspondiente. Después de obtener el permiso, se coordind con la
jefa de enfermeros para iniciar la recoleccion de informacion con los usuarios que
cumplen los criterios de inclusion. Se ejecut6 el instrumento para la recoleccion
de datos de acuerdo a la disponibilidad de tiempo de la investigadora durante el
mes de agosto. Los dias de ejecucion se consideraron de lunes a domingo, lo que
presentaba una mayor disponibilidad la investigadora. Finalmente, cada usuario
fue informado de que deberia pasar 15 minutos aplicandolo después de obtener el

permiso informado de los pacientes.
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3.8 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion conceptual | Definicidn operativa Dimensién Indicadores Escala de | Escala  evaluativa
medicion (niveles o rango)
Es la sensacion de|e Calidad |e Amabilidad e Satisfaccion alta:
bienestar o satisfaccion humana |® Respeto de 45 a 57
. e Educacion
de los usuarios en salud _ puntos.
_ _ _ e Capacidad de
Nivel de | Se define como lajcon los  cuidados escuchar e Satisfaccion
satisfaccion del | medida en que la | proporcionados por el (items 1,2) media: de 32 a 44
usuario sobre la | atencién sanitaria y el | profesional de puntos.
calidad de | estado de salud | enfermeria en e Satisfaccion
. _ e Oportuno _
atencion. resultante cumplen con | diferentes etapas de | ¢ Calidad e Seguridad Ordinal baja: de 19 a 31
las expectativas del | vida humana, asi como técnica e Continuo puntos.
usuario (53). la técnica y entorno (items 3,10)
dentro del centro de
salud Acraquia, donde
. ] e Privacidad
fueron medidos por una | ¢ Calidad
encuesta, cuyo valor del e Comodidad
final fue alto, medio y entorno | ¢ Integralidad

bajo de satisfaccion.

(items 11,17)

25




IV. RESULTADOS
Tabla N° 01: Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion brindada por

enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023.

Nivel de satisfaccion del usuario sobre la

calidad de atencion brindada por Fi f%
enfermeros
Alto 23 15.33
Medio 46 30.67
Bajo 81 54.00
Total 150 100.00

*Fuente: Instrumento cuestionario de satisfaccién de la calidad de atencién aplicado 2024.

En la tabla N° 01 se evidenci6 que el 100% (150) usuarias del centro de salud Acraquia
encuestados sobre nivel de satisfaccion de la calidad en cuanto a la atencién brindada por
el profesional de enfermeria; 54.00% (81) usuarios tuvieron un nivel bajo de satisfaccion,
30.67% (46) un nivel medio de satisfaccion y 15.33% (23) nivel alto de satisfaccion; lo
que conlleva que més de la mitad de los usuarios tuvieron nivel de satisfaccion bajo sobre
la calidad de atencion proporcionada por el profesional de enfermeria del Centro de Salud
Acraquia, estos resultados reflejan en su mayoria el descontento con la atencién brindada.

Tabla N° 02: Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad humana brindada por
enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023.

Nivel de satisfaccion del usuario sobre la Fi %
calidad humana brindada por enfermeros
Alto 38 25.33
Medio 51 34.00
Bajo 61 40.67
Total 150 100.00

*Fuente: Instrumento cuestionario de satisfaccion de la calidad de atencion aplicado 2024.

En la tabla N° 02 se evidencio que el 100% (150) usuarios del centro de salud Acraquia
encuestados sobre nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad humana en la atencion
proporcionada por los enfermeros; 40.67% (61) usuarios tuvieron nivel bajo de
satisfaccion, 34.00% (51) nivel medio de satisfaccion y 25.33% (23) nivel alto de
satisfaccion; lo que implica que en los usuarios predomina el nivel bajo de satisfaccion
sobre la calidad humana en la atencién brindada por el personal de enfermeria del Centro

de Salud Acraquia, estos resultados reflejan que los usuarios en un porcentaje considerable
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muestran el descontento con la calidad humana con el trato humano, empatia y la

comunicacion en la atencion brindada por el personal de enfermeria. del centro de salud.

Tabla N° 03: Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad técnica brindada por
enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023.

Nivel de satisfaccion del usuario sobre la

i 0,
calidad técnica brindada por enfermeros Fi e
Alto 31 20.67
Medio 59 39.33
Bajo 60 40.00
Total 150 100.00

*Fuente: Instrumento cuestionario de satisfaccion de la calidad de atencién aplicado 2024.

En la tabla N° 03 se evidenci6 que el 100% (150) usuarios del Centro de Salud Acraquia
encuestados sobre nivel de satisfaccion de la calidad técnica en la atencion
proporcionada por los enfermeros; 40.00% (60) usuarios tuvieron nivel bajo de
satisfaccion, 39.00% (59) nivel de satisfaccion medio y 20.67% (31) nivel de satisfaccion
alto; lo que implica que en los usuarios predomina nivel bajo de satisfaccion sobre la
calidad técnica en la atencion brindada por el profesional de enfermeria el Centro de
Salud Acraquia, estos resultados reflejan que un porcentaje considerable muestra
descontento con la atencion en cuanto a la calidad técnica, con la habilidad y destreza en
la atencion por el personal de enfermeria del centro de salud.

Tabla N° 04: Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad del entorno brindada por
enfermeros en el centro de salud de Acraquia, Tayacaja - 2023.

Nivel de satisfaccion del usuario sobre

la calidad del entorno brindada por Fi %
enfermeros
Alto 18 12.00
Medio 29 19.33
Bajo 103 68.67
Total 150 100.00

*Fuente: Instrumento cuestionario de satisfaccion de la calidad de atencion aplicado 2024.

En la tabla N° 04 se evidenci6 que el 100% (150) usuarios del centro de salud Acraquia
encuestados sobre el nivel de satisfaccion de la calidad de atencion brindada por el
profesional de enfermeria; 68.67% (103) usuarios tuvieron nivel baja de satisfaccion, con
un 19.33% (29) un nivel medio de satisfaccion y 12.00% (18) un nivel alto de satisfaccion;

lo que implica que mas de la mitad de los usuarios tuvieron nivel bajo de satisfaccién
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en cuanto a la calidad del entorno en la atencion brindada por el profesional de enfermeria
del Centro de Salud Acraquia, estos resultados reflejan que la mayoria de los usuarios
muestran insatisfecho con la infraestructura , equipamiento y materiales del centro de

salud.
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V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En las Gltimas décadas, en el pais se ha podido evidenciar los constantes cambios de como
se mide y evalUa la calidad de la atencidn para el cuidado de la salud que se brinda a los
pacientes a través del MINSA (Ministerio de Salud). Es por ello que poco a poco toma
relevancia la evaluar la satisfaccion del usuario por la atencion que recibe, siendo un
objetivo principal en la prestacion de los servicios en salud. De ello se deduce la necesidad
de otorgar caracteristicas necesarias para la satisfaccion de los pacientes, como por ejemplo
la forma de como el personal sanitario brinda una atencién; esto deriva a la pronta necesidad
de reformular y ejecutar un sistema de gestion sobre la calidad en las instituciones sanitarias,
como lo manifiesta el Ministerio de Salud en su documento técnico sobre calidad en salud,
ademas de ser evaluados constantemente (6).

Desde este punto tenemos los resultados de la presente investigacion se evidencio en cuanto
al nivel de satisfaccion que el 100% (150) usuarias del centro de salud Acraquia
encuestados sobre nivel de satisfaccion de la calidad de atencion brindada por los
enfermeros; 54.00% (81) usuarios tuvieron nivel de satisfaccion bajo, 30.67% (46) nivel
de satisfaccion medioy 15.33% (23) nivel de satisfaccion alto; lo que implica que mas de
la mitad de los usuarios tuvieron nivel de satisfaccion bajo sobre la calidad de atencién
brindada por los enfermeros del Centro de Salud Acraquia, estos resultados reflejan en su
mayoria el descontento con la atencion brindada; estos resultados coinciden con el estudio
de Campos L, es una tesis cuyo objetivo fue identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos en la consulta externa de Medicina Familiar de la UMF 47, dando
resultados se encuentra que hasta un 63% de los participantes evaluaron como regular los
diversos items de la encuesta, expresando un nivel de satisfaccion bajo llegando a la
calificacion deficiente en un 22%; el item mejor evaluado fue el de orientacién al
tratamiento médico con un 40% de excelencia (16).

Pero todo este resultado se ve refutado donde los resultados son diferentes por otra
investigacion realizada por Montenegro P, que realizd la investigacion que presentd como
objetivo determinar la relacion de la calidad de atencion del personal de enfermeria con el
nivel de satisfaccion de los pacientes del Hospital Basico Huaquillas, donde se tuvo como
resultados que la mayoria de cuestiones presentan una satisfaccién media y que existe una
satisfaccion general del 46% por la atencion de salud recibida y una correlacion positiva
media entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion (5). Asimismo Waldo Tello en
su investigacion que realizo sobre Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de

atencion brindada por enfermeros en un centro de salud, Lima 2021, se observo un resultado
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que del 100% (40) de usuarios atendidos por los enfermeros en un centro de salud dentro de
la capital, el 46.1% (18) tienen un nivel de satisfaccién medio (dimension técnica), seguido
por el 30.8% (12) (dimension humana) con un nivel de satisfaccion alto y finalizando con
el 23.1% (10) (dimension entorno) que poseen un nivel de satisfaccion bajo (21).

En cuanto a los resultados de calidad humana, se evidencid que el 100% (150) usuarios del
centro de salud Acraquia encuestados sobre nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad
humana en la atencion proporcionada por los enfermeros; 40.67% (61) usuarios tuvieron
nivel bajo de satisfaccion, 34.00% (51) nivel medio de satisfaccion y 25.33% (23) nivel alto
de satisfaccion; lo que implica que en los usuarios predomina el nivel bajo de satisfaccion
sobre la calidad humana en la atencion proporcionada por el personal de enfermeria del
Centro de Salud Acraquia, donde dicho resultado se asemeja al trabajo realizado por Waldo
Tello en su investigacion que realizo sobre Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad
de atencion brindada por enfermeros en un centro de salud, Lima 2021, que presento
resultados que del 100% (40) de usuarios atendidos por los enfermeros, solo alcanz6 dos
niveles, alto y bajo. El indicador respeto con un 43.2% alcanzo el nivel alto y con un nivel
bajo los indicadores de amabilidad con 23.8%, educacion con 22.1% y capacidad de escucha
con 9.9% respectivamente (21).

Por otro lado en cuanto a calidad técnica se evidencid que el 100% (150) usuarios del Centro
de Salud Acraquia encuestados sobre nivel de satisfaccion de la calidad técnica en la
atencion proporcionada por los enfermeros; 40.00% (60) usuarios tuvieron nivel bajo de
satisfaccion, 39.00% (59) nivel de satisfaccion medio y 20.67% (31) nivel de satisfaccion
alto; lo que implica que en los usuarios predomina nivel bajo de satisfaccion sobre la calidad
técnica en la atencidn proporcionada por el profesional de enfermeria el Centro de Salud
Acraquia, el cual cierta parte se asemeja a la investigacion de Waldo Tello en su
investigacion que realizo sobre Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion
brindada por enfermeros en un centro de salud, Lima 2021, se observé que del 100% (40)
de usuarios atendidos por los enfermeros, se alcanzo los tres niveles: alto, medio y bajo. El
indicador de atencion oportuna con 48.7% alcanzo el nivel alto, seguido de atencion
continua con 34.2% que alcanz6 un nivel medio y finalizando con el indicador de atencion
segura con 17.1% que alcanzé un nivel bajo (21).

Y finalmente a nivel de calidad del entorno se evidencié que el 100% (150) usuarios del
centro de salud Acraquia encuestados sobre el nivel de satisfaccion de la calidad de
atencion brindada por el profesional de enfermeria; 68.67% (103) usuarios tuvieron nivel

bajo de satisfaccion, con un 19.33% (29) un nivel medio de satisfaccion y 12.00% (18) un
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nivel alto de satisfaccion; lo que implica que mas de la mitad de los usuarios tuvieron
nivel bajo de satisfaccion en cuanto a la calidad del entorno, se asemeja a la investigacion
de Waldo Tello en su investigacion que realizo sobre Nivel de satisfaccion del usuario sobre
la calidad de atencién brindada por enfermeros en un centro de salud, Lima 2021, en cuanto
a los items de entorno de comodidad con 29.7% y privacidad con 12.7% que alcanzaron un
nivel bajo, pero lo que sucede lo contrario en el items de indicador del entorno con
integralidad con 58.2% alcanzo un nivel alto (21).

Siendo asi que este resultado puede verse explicado en que la percepcion formada por los
usuarios en salud, que se encontraria relacionada con las dimensiones técnico cientifico,
entorno (infraestructura) y también con las necesidades de afecto, comprension, sensacion
de bienestar, aspectos méas vinculados a la dimensién humana de la calidad de atencién hacia
una persona. Se debe tener en cuenta al cuidado como un proceso entre dos individuos, la
enfermera y el usuario, el cual tiene dimension personal y propia, en el que se involucran
los valores, voluntad, conocimientos, y compromisos en la accion de cuidar del profesional
de enfermeria, para que finalmente proporcione bienestar a las personas y mantenga un

compromiso con la mejora de la calidad en la atencién en forma permanente.
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VI. CONCLUSIONES

- Mas de la mitad de los usuarios tuvieron nivel bajo de satisfaccion en cuanto a la calidad
de atencion brindada por el profesional de enfermeria del Establecimiento de Salud
Acraquia, los resultados reflejan en su mayoria el descontento con la atencién brindada.

- En los usuarios predomina un nivel bajo de satisfaccion sobre la calidad humana en la
atencion proporcionada por el profesional de enfermeria del Centro de Salud Acraquia,
los resultados reflejan que los usuarios como se muestran el descontento con la calidad
humana en la atencion por el profesional en enfermeria.

- En los usuarios predomina un nivel bajo de satisfaccion sobre la calidad en la atencién
brindada por el personal de enfermeria del Establecimiento de Salud Acraquia, los
resultados dan a conocer que un porcentaje un poco mas de la mitad muestra
descontento con la atencion en razon a la calidad técnica.

- Encuanto a la calidad del entorno en la atencion brindada por los enfermeros del Centro
de Salud Acraquia los usuarios tuvieron nivel de satisfaccion bajo, los resultados dan a
conocer que un mayor porcentaje de los usuarios muestran insatisfecho con la

infraestructura, equipamiento y materiales del establecimiento de salud.
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VII.

RECOMENDACIONES:

A la unidad encargada de investigacion de la facultad de Ciencias de la Salud,
promover investigaciones que inserten alternativas de solucion frente a la
insatisfaccion que se presenta en los usuarios sobre la calidad de atencion brindada
por el profesional de enfermeria.

A la Red de Salud Tayacaja realizar capacitaciones continuas al equipo de
profesionales de la salud, sobre programas de formacion y actualizacion para los
enfermeros sobre atencion al paciente, manejo de situaciones dificiles y habilidades
de comunicacién, lo que promovera una cultura de atencién centrada en el paciente,
donde se valore la escucha activa y el trato respetuoso.

A la Red de Salud de Tayacaja, promover procesos constantes de seguimiento,
monitoreo, supervision y evaluacién del profesional de enfermeria. Indagar en los
procesos de intervencion que llevan a cabo, con el propésito de garantizar la
satisfaccion con la calidad de una atencién adecuada.

Fomentar que las instituciones de salud preparen mediante capacitaciones al
profesional de enfermeria sobre como brindar un trato humanizado que se caracterice
por el respeto y la amabilidad que se realice en situaciones multiples.

A jefatura del Centro de Salud de Acraquia, realizar monitoreos del clima laboral,
donde se evalla la satisfaccion y el bienestar del personal de salud que trabaja, ya que

un personal motivado y satisfecho tiende a ofrecer una mejor atencion.

33



VI1I. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1.

N

Alva A. Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el
profesional de enfermeria en el servicio de emergencia de la clinica internacional sede san
Borja en el 2023. In: Ayan [Internet]. 2024. p. 37-48. Available from:
https://repositorio.upch.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12866/15728/Nivel _AlvaCasaverd
e_Andrea.pdf?sequence=1&isAllowed=y.
. Quispe M. Satisfaccion de las madres sobre la calidad de la atencion que brinda la enfermera
en el consultorio de crecimiento y desarrollo del nifio — Puesto De Salud | — 2 Amantani,
Puno 2018. Perl [Internet]. 2018;1-80. Available from:
http://repositorio.unap.edu.pe/handle/20.500.14082/9653%0Ahttp://repositorio.unap.edu.p
e/bitstream/handle/UNAP/9653/Quispe_Cotrado_Michael_Shachi.pdf?sequence=1&isAll
owed=y.
Mois S. Calidad de la atencién [Internet]. 2008. p. 40. Available from:
https://www.who.int/es/health-topics/quality-of-care#tab=tab_1.
. Tomas Giron MG, Mori Castro JA. Calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion
del usuario en una Clinica de Ozonoterapia de Lima. LATAM Rev Latinoam Ciencias Soc
y Humanidades [Internet]. 2024;5(1):1-11. Available from:
https://latam.redilat.org/index.php/It/article/view/1583.

. Paho.org. OP de la SE, 2023] [citado el 5 de febrero de. Servicios de salud de calidad

[Internet]. 2020. p. 1-5. Available from: https://www.who.int/news-room/fact-

sheets/detail/quality-health-services.

. Salud OM de la. Servicios sanitarios de calidad. Oms [Internet]. 2020;1-5. Available from:

https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/quality-health-services

. OPS. Organizacion Panamericana de la Salud. Enfermeria [Internet]. Paho.org. [citado el 5

de febrero de 2023]. 2022;1-14. Available from:
https://www.paho.org/es/temas/enfermeria.

. Universidad Nacional del Altiplano de, Puno. ejercen la carrera . ¢, Cudl es la situacion actual

de los enfermeros en Perti ? Huelgas por mejoras salariales. 2019;2018-20. Available from:
https://ep.unap.edu.pe/enfermeria/dia-de-la-enfermera-peruana-cual-es-la-situacion-actual-

del-profesional-de-salud/.

. Direccion Regional en Salud. Ministerio de Salud Gobierno del Peru. Sistema de Gestion de

la Calidad en Salud. :1-34. Available from:
https://bvs.minsa.gob.pe/local/dgsp/000_sgcalidad-2.pdf.

10.Young P, Finn C. Revista médica de Chile. 2021;(Figura 1):1-8. Available from:

34



https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-98872011000600017.
11. Valverde D. Nivel de Satisfaccion de los usuarios en la atencion de enfermeria en un Centro
de Salud mental comunitario durante la emergencia nacional por la covid-19, los olivos,
2020. 2022;1-23. Available from:
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/7116/T061 44686979 _S
.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

12. Minchala R, Ramirez A, Castillo M, Guaméan R. Nivel de satisfaccion del paciente en la
Atencion Primaria de Salud, brindada por Enfermeria en las areas de salud del canton
Azogues. [Internet]. 2024. Available from:
https://www.researchgate.net/publication/382688965 Nivel de_satisfaccion_del_pacient
e_en_la_atencion_primaria_de_salud.

13. Gonzales Mena R, Martinez Espinola A. Satisfaccion de los usuarios en la atencién de
enfermeria del servicio de clinica médica [Internet]. 2023. Available from:
https://www.utic.edu.py/repositorio/Tesis/Grado/Ciencias de la  Salud/Lic. en
Enfermeria/2024/07 Tesis Rujina Gonzales Mena y Armida Martinez Espinola.pdf.

14. Alarcon BR. Calidad de atencion percibida y su relacion con la satisfaccion de los usuarios
del Centro Médico del Carmen Cemeinte de la Ciudad de Guayaquil. 2022;15-6. Available
from: https://201.159.223.180/bitstream/3317/18055/1/T-UCSG-POS-MGSS-336.pdf.

15. Montenegro Moreno P. Analisis de la satisfaccion de los pacientes en relacion con la
calidad de atencion del personal de enfermeria en el Hospital Basico Huaquillas. [Internet].
2022. Available from: http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/19033.

16. Campos Martinez LE. Nivel de satisfaccion del usuario en la atencion recibida en la
consulta externa de medicina familiar en la UMF No 47 del Instituto Mexicano del Seguro
social San Luis Potosi. [Internet]. 2022. Available from:
https://repositorioinstitucional.uaslp.mx/xmlui/handle/i/7600.

17. Adanaque Sandoval L. Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente que
acude al Centro de Salud Zarumilla 1-4, Tumbes 2024. [Internet]. Universidad Nacional
de Tumbes. 2024. Available from: https://www.mendeley.com/catalogue/daebafe4-128c-
3c15-8¢10-
d02cflcd4e9e/?utm_source=desktop&utm_medium=1.19.8&utm_campaign=open_catal
og&userDocumentld=%7B7b826a8d-5413-4cd5-95bb-2c6f9594f7¢1%7D.

18. Rodriguez Lopez RM, Arevalo Marcos DPSRAAM. Calidad de atencion de enfermeria 'y
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un hospital nacional de Lima-
Perl. Cienc Lat Rev Cientifica Multidiscip [Internet]. 2023;7(1):5045-59. Available from:

35



https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i1.4815.

19. Diaz Collantes C. Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del usuario durante el
traslado en ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Pert 2022. 2022;48. Available
from: https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/1207/TESIS
FINAL.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

20. Villar Carhuavilca ME. Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario
externo, centro de salud la Huayrona, Lima 2022. Repos Inst [Internet]. 2022;0-2.
Available from: https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/7605.

21. Tello W. Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion brindada por
enfermeros en un centro de salud, Lima 2021. Repos Tesis - UNMSM [Internet].
2021;148:148-62. Available from: https://cybertesis.unmsm.edu.pe/item/09a92cc8-ae72-
4b22-bab1-53024d1c13df.

22. Acosta Roman M, Rodriguez Garcia L, Torpoco Roman E, Saldafia Chafloque C.
Satisfaccion de usuario y desgaste laboral del personal de salud de un establecimiento de
la Regién Huancavelica. Llamkasun [Internet]. 2021;2(2):16. Awvailable from:
https://doi.org/10.47797/llamkasun.v2i2.46.

23. Febres Ramos R, Mercado Rey M. Satisfaccion del usuario del servicio de medicina interna
sobre la calidad de atencién en el Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo - Per(. Rev
la Fac Med Humana [Internet]. 2020;20(3):397-403. Available from:
https://inicib.urp.edu.pe/cgi/viewcontent.cgi?article=1200&context=rfmh.

24. Massip Perez C, Ortiz Reyes R, Llanta Abreu M, Pefia Fortes M, Infante Ochoa I. La
evaluacion de la satisfaccion en Salud. Rev Cuba Salud Publica v34 [Internet].
2008;34(4):10400. Available from:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662008000400013.

25. Véazquez-Cruz E, Sotomayor-Tapia J, Gonzalez-Lopez AM, Montiel-Jarquin AJ, Gutierrez-
Gabriel I, Romero-Figueroa MS, et al. Patient satisfaction in primary medical care in
Mexico. Rev Salud Publica [Internet]. 2018;20(2):254-7. Available from:
https://scielosp.org/article/rsap/2018.v20n2/254-257/.

26. Palomino F RK. Nivel de satisfaccion del usuario externo en establecimientos del primer
nivel de atencién, red de salud Huancavelica 2022. 2006;2017-9. Available from:
https://repositorio.unh.edu.pe/items/93afc97f-bfe6-4fe0-82a3-d3652b52147h.

27. Cruz, R., Martinez, E., Martinez S. La calidad en la atencion. Avances [Internet].
2012;9(26):113-21. Available from:

http://www.cmzh.com.mx/media/108985/rev_26 revisi_n_y diferencias_de los_sistema

36



28.

29.

30.

31

32.

33.

34.

35.

36.

s_de_evaluaci_n....pdf.

Caushi L. Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion brindada por la
enfermera en el servicio de emergencia del Hospital Victor Ramos Guardia - Huaraz,
noviembre, 2015[tesis de Especialidad].Lima:Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. 2016; Available from: https://hdl.handle.net/20.500.12672/6086.

Jiménez R. Indicadores de calidad y eficiencia de los servicios hospitalarios: una mirada
actual. Rev Cuba Salud Publica [Internet]. 2004;30(1):17-36. Awvailable from:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S086434662004000100004 &script=sci_arttext&ting=
pt.

Silberman M, Granados Cosme JA, Delgado Campos |, Lépez Ortega V. Calidad de la
atencion en salud: el modelo de Avedis Donabedian. In: El Sistema Integral de Calidad en
Salud: una mirada critica [Internet]. 2014. p. 23-34. Available from:
https://uniclanet.unicla.edu.mx/assets/contenidos/288020230831232508.pdf.

. Albornoz D, Arica D. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de
enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo de sus nifios 6-24 meses en el puesto
de salud Villa los Angeles, Rimac 2017. [Tesis Pregr [Internet]. 2018;1-60. Available
from: https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/1679/TITULO -
Albornoz Rojas%2C Diana Felicita.pdf?sequence=1.

Mois S. Calidad De La. 2008;40. Available from: https://www.who.int/es/health-
topics/quality-of-care#tab=tab_1.

Miyahira J. Calidad en los servicios de salud ¢Es posible? Rev Médica Hered [Internet].
2015;12(3):75. Available from:
https://www.researchgate.net/publication/262427287 Calidad_en_los_servicios_de_salu
d_Es_posible#:~:text=Por su parte%2C Miyahira (2001,satisfaccion del cliente o usuario.
Administracion del cuidadado de Enfermeria y sus GenerGeneralidades. Administracion
del cuidado de enfermeria y sus generalidades. 2016;1-9. Available from:
https://www.buenastareas.com/ensayos/Administracion-Del-Cuidado-De-Enfermeria-
y/82069975.html.

Ubaldo DC, Piscoya Valdivieso FDC, Quichiz Campos SA. Calidad de atencion que brinda
el profesional de enfermeria en el servicio de emergencia de un hospital de lima — peru
2018. Univ Peru Cayetano Hered Fac enfermeria [Internet]. 2018;1-38. Available
from:https://repositorio.upch.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12866/3908/Calidad_Lizan
aUbaldo_Delia.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Pazmifio Gaibor JF. Calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios

37



del Hospital Basico San Miguel de la provincia Bolivar. Repos Inst la Univ Técnica
Ambato [Internet]. 2021;593(03):106. Available from:
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/handle/123456789/32457.

37. Taucuchi K. Calidad de Atencion y Satisfaccion del Usuario en el Servicio de Emergencia
del Hospital San  Jose, Callao-2022”.  2022;52.  Available  from:
https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/1207/TESIS
FINAL.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

38. Castro Gutierrez RB. Calidad de atencion de enfermeria y nivel de satisfaccion de los
padres de familia en el servicio de pediatria de un hospital del Ministerio de Salud de Lima,
2023 [Internet]. Vol. 4, 2023. 73 p. Available from:
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/9181/T061_42838653
_S.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

39. Zarate Grajales R. La Gestion del Cuidado de Enfermeria. Scielo [Internet]. 2022;13:1-7.
Available from: https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1132-
12962004000100009.

40. George Quintero RS, Gamez Toirac Y, Matos Laffita D, Gonzalez Rodriguez |, Labori
Ruiz R. Aspectos fundamentales de la calidad en los servicios de salud [Internet]. Vol.
2022, Informacion para directivos de la Salud. 2022. 1-27 p. Available from:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1996-35212022000100013.

41. Arce Huamani MA, Aliaga-Gastelumendi RA. Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en un Servicio de Emergencia de un Hospital del Seguro Social. Acta Medica Peru
[Internet]. 2024,;40(4):0-2. Available from:
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/8064/T061_ 44862742
_S.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

42. Medlineplus informacion de salud para usted. Centros de Salud Primaria [Internet]. 2011.
p. 26-8. Available from: https://medlineplus.gov/spanish/healthfacilities.html.

43.MSPAS Modelo de atencion integral en salud. :1-62. Available from:
https://docs.bvsalud.org/biblioref/2019/06/998258/modelo-de-atencion-integral-en-
salud.pdf.

44. Zendesk. Blog de Zendesk. 2023. p. 1-10 Diferencia entre cliente, paciente y usuario en
salud [GUIA]. Available from: https://www.zendesk.com.mx/blog/diferencia-cliente-
paciente-usuario-salud/.

45. Ayuzo del Valle C. Pacientes, clientes, médicos y proveedores. Permanyer [Internet].
2016;3:30. Available from: https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6746821.

38



46.

47.

48.

49,

50.

51.

52.

53.

Martinez Chandro Eva. 12 de mayo: Dia Internacional de la Enfermeria. Grup 5 CIAN
[Internet]. 2022;1-8. Available from: https://www.grupo5.net/dia-internacional-de-la-
enfermeria/#:.~:text=Segun la OMS la enfermeria,y en todos los entornos.

Parrefio U. A. Metodologia de Investigacion en salud [Internet]. Vol. 40, Journal of
Rehabilitation Medicine. 2016. 126 p. Available from:
http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-
224845-metodologia de la investigacion en salud-comprimido.pdf.

Hernandez Sampieri R, Fernandez Collado C, Baptista Lucio P. Metodologia dela
investigacion [Internet]. 2011. 497 p. Available from:
https://www.uv.mx/personal/cbustamante/files/2011/06/metodologia-de-la
investigaciA®n_sampieri.pdf.

Naupas Paitan H, Mejia Mejia E, Trujillo Roman R, Romero Delgado H, Medina Barcena
W, Novoa Ramirez E. Metodologia: Investigacién Total [Internet]. 2020. 65 p. Available
from: https://www.sancristoballibros.com/libro/metodologia-de-la-investigacion-
total 63042.

Sampieri Hernandez R. Metodologia de la Investigacion [Internet]. 2006. 632 p. Available
from: file:///C:/Users/yaque/OneDrive/Desktop/tesis calidad bibliografia/2. Hernandez,
Fernandez y Baptista-Metodologia Investigacion Cientifica 6ta ed.pdf

Informatica DHD de E e. Diresa Huancavelica - Direccion de Estadistica e Informatica,
Atendidos y Atenciones por Servicio. Desde: 01 Agosto 2024 Hasta: 31 Agosto 2024.
2024. p. 1.

Aguilar Quintana E, Avila Chavez D, Borja Hernani A, Garcia Cabrera H, Lazo Gonzéles
O. Documento Técnico: “Sistema De Gestion De La Calidad En Salud.” Minist Salud

[Internet]. 2006;1-34. Available from:
https://spij.minjus.gob.pe/Graficos/Peru/2006/Junio/02/N_520-2006-MINSA_02-06-
06_.pdf.

Massip C, Ortiz R, Llanta M PM e Il. Revista Cubana de Salud Publica a la calidad The
evaluation of health satisfaction : a challenge for. Rev Cuba Salud Publica v34 [Internet].
2008;v.34(n.4):10400. Available from:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662008000400013.

39



ANEXOS

40



ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variable Dimensione | Indicador Metodos y técnicas

S
Problema general: Objetivo general. Esta tesis Enfoque de Investigacion:
¢Cual es el nivel de | Determinar el nivel de | tiene un Este trabajo de investigacion fue
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario | disefio Nivel de de enfoque cuantitativo donde se
sobre la calidad de |sobre la calidad de | descriptivo, | satisfaccion e Amabilidad | cuantifico la recopilacion y el
atencion brindada por | atencion brindada por | por lo que no del usuario | ® Calidad | e Respeto analisis de informacion en base a
enfermeros en el centro | enfermeros en el centro | fue necesario | ¢ypye la humana | e Educacion un procesamiento estadistico los
de salud de Acraquia, | de salud de Acraquia, | formular una | .alidad  de e Capacidad |cCuales se representan en
Tayacaja - 2023? Tayacaja - 2023. hipétesis, atencién de escucha | humeraciones y porcentajes (48).
Problema especifico: Objetivo especifico. debido a que (items 1,2) Tipo y nivel:
¢Cual es el nivel de e Identificar el | solo se desea Fue un trabajo de investigacion
satisfaccion del usuario nivel de | saber de tipo bésica, ya que genero
sobre la calidad humana satisfaccion del | identificar el nuevos conocimientos a través de
brindada por usuario sobre la | nivel de la disertacion de los aspectos
enfermeros en el centro calidad humana | satisfaccion e Calidad fundamentales de los fendmenos
de salud de Acraquia, brindada por | del  usuario técnica | ® Oportuno y hechos observables, también
Tayacaja - 2023? enfermeros en el | (47) e Seguridad sirvio de base tedrica para otros
¢Cual es el nivel de centro de salud e Continuo tipos de investigaciones (49).
satisfaccion del usuario de Acraquia, (items 3,10)
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sobre la calidad técnica
brindada por
enfermeros en el centro
de salud de Acraquia,
Tayacaja - 2023?

¢Cual es el nivel de
satisfaccion del usuario
sobre la calidad del
entorno brindada por
enfermeros en el centro
de salud de Acraquia,
Tayacaja - 2023?

Tayacaja -
2023.
Identificar el
nivel de
satisfaccion del
usuario sobre la
calidad técnica
brindada por
enfermeros en el
centro de salud
de Acraquia,
Tayacaja -
2023.
Identificar el
nivel de
satisfaccion del
usuario sobre la
calidad del
entorno
brindada por

enfermeros en el

Calidad
del

entorno

Privacidad

Comodidad

Integralidad
(Items 11,17)

En cuando al nivel fue
descriptivo debido a que se
describio hechos sociales en una
condicion temporal y geografica
establecida. Con el objetivo de
describir y/o apreciar pardmetros
(50).

Método.

Esta investigacion fue de método
inductivo—deductivo. Inductivo;
porque se inici6 de lo especifico
a lo general; se dice, que en
primer lugar va describir cada
uno de los fendbmenos para luego
llegar a una conclusion vy
deductivo; porque se inicia al
analizar los resultados de la
aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos, finalmente
hacer conclusiones especificos
(48).
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centro de salud
de Acraquia,
Tayacaja —
2023.

Disefio:

El trabajo de investigacion fue de
disefio no experimental, debido a
que no manipulo la variable de
estudio,  descriptiva  simple
porque describio la variable tal y
sin modificar sus caracteristicas,
es transversal debido a que la
recogida de datos se realiz6 en un
Unico momento en el tiempo; su

esquema es el siguiente (50).

O : X1

Donde:

O = Es la muestra (Usuarios que
acudieron el mes de agosto
2024 al Centro de Salud
Acraquia)

X1= Es la medicion de la variable
satisfaccion sobre calidad

de atencion brindada
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Poblacion

El  grupo poblacional fue
conformado por 303 usuarios
atendidos segun His Report por el
personal de enfermeria en el mes
de agosto de 2024 en el centro de
salud de Acraquia (51).

Muestra

La muestra que se tomo fue por
conveniencia debido a que se
escogid la muestra en base a la
conveniencia de la investigadora,
que logro elegir de manera
arbitraria  cuéntos  usuarios
atendidos por el personal de
enfermeria en el establecimiento
de salud; que en este caso fueron
150 usuarios.

Técnica e instrumento de

recoleccion de datos.
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Técnica

La técnica que se aplico fue la
encuesta individual para la
recoleccion de datos a traves del
instrumento  que fue un
cuestionario, el cual esta
direccionado en medir la
satisfaccion de los usuarios por la
calidad de atencion que reciben,
asimismo estd se encuentra
basada en el enfoque de sistemas
que miden la calidad de atencion
0 servicio segun  Avedis
Donabedian en tres dimensiones
(52).

Instrumento

El cuestionario elaborado fue
sometido a juicio de expertos
donde, V es = 0.97 (ANEXO 5);
tiene por objetivo identificar el

nivel de satisfaccion de los
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pacientes luego de ser atendidos
en los distintos servicios de
enfermeria del Centro de salud.
El instrumento en cuestion posee
una presentacion, introduccion,
datos generales, instrucciones y
finalizando con el cuadro de las
preguntas con tres intensidades
en la escala. Posee 17 preguntas,
divididos por: dimension humana
con 2 preguntas, seguida por la
dimension  técnica con 8
preguntas y finalizando con la
dimension del entorno con 7
preguntas. Posee una puntuacion
de 1 a 5 puntos, indicando los
niveles de satisfaccion
correspondientes  hacia cada
nimero. Ademas de ser de
aplicacion  por parte  del
entrevistador (ANEXO 5). El
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rango de puntos varias entre 19 a
57 puntos, indicando los posibles
resultados:
» Satisfaccion alto: De 45 a
57 puntos.
> Satisfaccion medio: De
32 a 44 puntos.
> Satisfaccion bajo: De 19 a

31 puntos.
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ANEXO 2: Instrumentos de Recoleccién de Datos:

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

Para determminar calidad de atencion

Titulo de la investigacién: “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA
CALIDAD DE ATENCION BRINDADA POR ENFERMEROS EN EL CENTRO DE
SALUD. ACRAQUIA, TAYACAITA- 2023"

Introduccion: Este cuestionario forma parte de un estudio de investigacion realizado por
nuestra persona en condicidon de bachiller de la Escuela Profesional de Enfermeria de la
Universidad Nacional Autonoma de Tavacaja “Daniel Hemandez Morillo™. La investigacion
pretende evaluar la satisfaccidn que presenta el paciente al ser atentado por los enfermeros del

centro de salud Acragua.

Instruocciones: El cuestionario es anénimo, a mivel personal, por ello te rogamos que contestes
con la mavor sinceridad, pues los datos obtenidos son de relevancia para nuestra investigacion.
Para la cual tenemos formulada una serie de preguntas, acerca de la calidad de atencion que ha
recibido de parte de la enfermera(o) durante su atencidn en el Centro de Salud Acraquia, a
continuacion, la respuesta serd marcada con una (x) a criterio personal segun como usted hava

sido atendido, servira para la mejora de la atencion.

1. =NUNCA: Cuando nunca realiza esa actividad

2. =CASI NUNCA: Cuando las actividades se realizan algunas veces

3. = A VECES: Cuando esas actividades lo observan frecuentemente

4. = CASI SIEMPREE: cuando las actividades se observan seguidas

5. = SIEMPRE: Cuando esas actividades lo observan siempre para satisfacer sus

necesidades.

1 2 3 4 5

N* ITEMS O PREGUNTAS Nunca | Casi A Casi | Siempre

nunca | veces siemprﬂ

(Dimension humana o interpersonal)

1 El enfermero (a) que lo atendio se

identificod v 1e inspiro confianza.
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El enfermero (a) se mostrd amable
durante la atencion.

(Dimension técnica)

Mostro interés el enfermerc (a)
durante su atencion.

El enfermero (a) le explica bien
zobre el procedimiento en el

mometito de la atencion.

Al realizar algin procedimiento el
enfermero (a) utilizo equipc de
bioseguridad.

El enfermero (a) demostrd conocer
cada procedimiento o indicacion

realizada.

Comprende la informacion que le
proporciono el enfermero (a).

La enfermera usa palabras sencillas
v claras para explicarle situaciones

que e presenten.

El enfermerc (a) da soluciones a sus

mguietudes.

imensién entorno o ambiente)

Se respeta la programacion v el
orden de llegada.

La historia clinica se encontrd en

consultonio para la atencion rapida.

13

Las zefializaciones estan

correctamente colocadas y visible.

14

El consultorio de atencion =e

encuentra ordenado.
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El consultoric de atencion tiene

{luminacion adecuada.

16 El consultorio de atencion e
encuentra adecuadamente
ventilados.

17 El drea de atencicn ze encuentra

limpio.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

Para determinar calidad de atencion

Titulo de la investigacién: “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA
CALIDAD DE ATENCION BRINDADA POR ENFERMEROS EN EL CENTRO DE
SALUD, ACRAQUIA, TAYACAJA- 2023™

Introduccién: Este cuestionario forma parte de un estudio de investigacion realizado por
nuestra persona en condicién de bachiller de la Escuela Profesional de Enfermeria de la
Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja “Daniel Hemnandez Morillo™. La investigacién
pretende evaluar la satisfaccién que presenta el paciente al ser atentado por los enfermeros del

centro de salud Acraquia.

Instrucciones: El cuestionario es anénimo, a nivel personal, por ello te rogamos que contestes
con la mayor sinceridad, pues los datos obtenidos son de relevancia para nuestra investigacién.
Para la cual tenemos formulada una serie de preguntas, acerca de la calidad de atencién que ha
recibido de parte de la enfermera(o) durante su atencién en el Centro de Salud Acraquia, a
continuacion, la respuesta serd marcada con una (x) a criterio personal segtin como usted haya

sido atendido, servird para la mejora de la atencién.

1. =NUNCA: Cuando nunca realiza esa actividad
2. = CASINUNCA: Cuando las actividades se realizan algunas veces

3. =A VECES: Cuando esas actividades lo observan frecuentemente
4. = CASI SIEMPRE: cuando las actividades se observan seguidas
3. = SIEMPRE: Cuando esas actividades lo observan siempre para satisfacer sus
necesidades.
1 2 3 4 5
N ITEMS O PREGUNTAS Nunca| Casi | A | Casi |Siempre

nunca | veces | siempre

(Dimension humana o interpersonal)

identifico y le inspiro confianza.

1 El enfermero (a) que lo atendio se /<

51




re

El enfermero (a) se mostrd amable

durante la atencion.

(Dimension técnica)

Mostro interés el enfermero (a)

durante su atencidn.

El enfermero (a) le explica bien
sobfe el procedimiento en el

momento de la atencion.

Al realizar algin procedimiento el
enfermero (a) utilizo equipo de
bioseguridad.

El enfermero (a) demostré conocer
cada procedimiento o indicacién

realizada.

Comprende la informacion que le

proporciono el enfermero (a).

<

La enfermera usa palabras sencillas

y claras para explicarle situaciones

que se pf&&ﬂt&ﬂ.

El enfermero (a) da solucicnes a sus
inquietudes.

(Dimension entorno o ambiente)

11 Se respeta la programacion y el

orden de llegada. ><
12 |La historia clinica se encontrd en

consultorio para la atencion rapida. ><
13 |Las sefializaciones estin

correctamente colocadas y visible.
14 |El consultorio de atencién se

encuentra ordenado.
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15 El consultorio de atencidn tienme
iluminacion adecuada.

|

K

16 El consultorio de atencién se
encuentra adecuadamente ><
ventilados.
17 El area de atencion se encuentra
/ / limpio. ><
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ANEXO 3: Consentimiento Informado

DNI. . Acepto participar en la investigacién: NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION BRINDADA POR ENFERMEROS
EN EL CENTRO DE SALUD, ACRAQUIA, TAYACATA- 2023,

Investigadora: Srt, Yoshira Yaquelin Perez Carhuacusma.

Despues de laz orientaciones v haber sido aclarada v resuelto todas las preguntas relacionadas
al estudio, he comprendido 1a mformacion v la solicitud de colaboracion que se me hace, por
lo que he decidido participar voluntariamente en la presente investigacion, considerando que
no existe riesgo alguno para salud fisica v mental por mi participacion, hecho que no considera

ningin beneficio economico.

Del mismo modo queda aclarado que la voluntad de refirarme es de mi propia decision en el

momento que lo considere necesario.

Se me ha garantizado la confidencialidad de la informacion que vo pueda adoptar, asi como

de mi identidad.

Firma del participante Fecha
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ANEXO 4: Confiabilidad del Instrumento

EVALUACION DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE MEDICION
CUESTIONARIO SOBRE SATISFACION DE LA CALIDAD DE ATENCION

La confiabilidad del instrumento de medicidon (Cuestionario de calidad de Atencion) se
establece por medio del método del Indice de Consistencia Inferna Alfa de Cronbach. Puesto
que es una variable polindmica,

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Vilido 17 100,0
Excluido? 0 ]
Total 17 100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
910 17

CONFIABILIDAD

Muy Baja Baja Regular Acepiable Elevada

El coeficiente de confiabilidad indice de consistencia inferna alfa de cronbach = 0,910 (91 %);
indica una alta confiabilidad, pues supera el 60% [Hemandsz 5., 2008).
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ANEXO 5: Validacion del instrumento

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE
ATENCION

1.- BASE DE DATOS:

CUESTIONARIO J.1 J. J. J J PUNTAJE COEFICIENTE DECISION
1 3 4 =5 V AIEKEN
1 1 1 1 1 3 1 A
1 I 1 1 1 5 1 A
1 1 1 1 1 3 1 A
1 1 1 1 0 4 0.3 A
1 1 1 1 1 3 1 A
1 I 1 1 1 5 1 A
1 I 1 1 1 3 1 A
V Aiken TOTAL 0.970588235 A

2.- ESTADISTICO DE PRUEBA
V Aiken
3.- REGLA DE DECISION:
A= Acepta: s1 el valor del coeficiente V Aiken es mayor o 1gual a 0,8 v 80%

E=Rechaza: si el valor del coeficiente V Aiken es << a 0.8 T 80 %

JUECES | ACUERDOS V Aiken
1 0.60
0.80
1.00
0.67
0.83
1.00
0.71
086
1.00
0.75
0.88
1.00
0.77
0.89
1.00

Tabla de valores de V Aiken

O | =] | D | | | e D | S| L e | | e L

=
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4.- CALCULO

V= S
[IN(C-1)]
LEYENDA:

5= Sumatoria de los valores (valor asignado por juez)

N= Numero de jueces

C=Constituye el nimero de valores de 1a escala en este caso 2 (0 v 1)
V= 5 = 5 =1

[3(2-1)]

Ly

5.- CONCLUSION
Todos los items son aceptados porque el valor V Atken es 1, este valor expresado en
términos porcentuales o 100%. Para la valides del instrumento se promedio el valor de

validez de cada item resultando el V Aiken igual a 0.97 que expresado porcentualmente es
a7 Y.
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado(a) profesional, usted ha sido invitado(a) a pa en el p de
validacion del instrumento de recoleccion de datos (IRD) de la tesis. "“NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION BRINDADA
POR ENFERMEROS EN EL CENTRO DE SALUD DE ACRAQUIA, TAYACAJA - 20247

Por ello se le proporciona los instrumentos y las fichas de validacion que serviran para
que usted pued el inf gun preguntas for Ag de
antemano sus aportes que permitiran los instr criterio requerido para
toda investigacion

A continuacion, se le solicita identificar las preguntas, y contestar marcando con un aspa
(X) en la casilla que usted ademas puede hacernos llegar su
valiosa sugerencia en la columna de observaciones si el caso lo requiere.

INSTRUMENTO DE RECOLECION DE DATOS (CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

c Per Claridad
El item El item
TRy ot Lo El item se
aalguna medirio Observaciones
N° de dimension que il y A
y/o indicador | pretende el o AR | E ;-
de la =
a medir. 5
Si No Si
1 / /
2 == e P
3 = e
x & =
= el == |
> ! /1‘ I (i -,

12 . T T
13 |
14
| gampe—— — e . D — ——— _
15
™5 ‘ o -
| 16
| _~
|17 )
| B i -~ -~
' Aspectos Generales del IRD Si No Observaciones
El instrumento contiene instrucciones |
claras y precisas.
Los items del instrumento permiten = -
lograr los objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento estan
distribuidos de manera logica y |
secuencial.
El numero de items es suficiente para
recoger la informacion que permita |
medir la variable.
El disenio del instrumento es accesible a L 3
la poblacién sujeto de estudio.

DATOS DEL EXPERTO
Lrsaein LslsAma MNMendoz AN

L tcENCEAD ENFERMERULA
Magsere =n SAUD Plaizan
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado(a) profesional, usted ha sido invitado(a) a participar en el proceso de
validacion del instrumento de recoleccién de datos (IRD) de la tesis: “NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION BRINDADA
POR ENFERMEROS EN EL CENTRO DE SALUD DE ACRAQUIA, TAYACAJA - 2024".

Por ello se le proporciona los instrumentos y las fichas de validacién que serviran para
que usted pueda realizar el informe segun preguntas formuladas. Agradecemos de
antemano sus aportes que permitiran validar los instrumentos; criterio requerido para

toda investigacion

A continuacién, se le solicita identificar las preguntas, y contestar marcando con un aspa
(X) en la casilla que usted considere conveniente, ademas puede hacernos llegar su
valiosa sugerencia en la columna de observaciones si el caso lo requiere.

INSTRUMENTO DE RECOLECION DE DATOS (CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

Coherencia Pertinencia Claridad
El item El item
corresponde permite Ellternse
a alguna medir lo Observaciones
Nede | Gmension | que L
item y/o indicador | pretende el &% sdecuadn
de la variable | instrumento 5
a medir. v
Si No Si No Si No
P [ >4 > >
2
d = < X
3
e < X
4
Dl > x
i i b x
6
e P x
7 X i s
8
7 > K
9
< s X
i P St b
11
/5 = S
12 N "~
| > 4 X
13 I s [
X \ ~ | |
| |
14 |
X |\ S— l
*—7‘5 - +— 1 - B S S —
[ 3 | ¢ \ |
16 I o ETRTY
| X > N
17
1 j X X b
| Aspectos Generales del IRD Si No Observaciones
[ El instrumento contiene instrucciones -
claras y precisas. X
| Los items del instrumento permiten E |
| lograr los objetivos de la investigacion. X
| Los items del instrumento estan
| distribuidos de manera logica vy EXT
| secuencial. |
| El numero de items es suficiente para | %
recoger la informaciéon que permita ‘ \<
medir la variable.
El diseno del instrumento es accesible a | X
la poblacién sujeto de estudio. |

DATOS DEL EXPERTO

Nombres y
Apellidos:

SAaruxT Lxlsx

GIRAlp ez BEnDezy

Firma:

Profesion /
grado
académico

lic- EnFecorecia /‘GSPA vCczn)
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado(a) profesional, usted ha sido invitado(a) a participar en el proceso de
validacién del instrumento de recoleccidn de datos (IRD) de la tesis: "NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION BRINDADA
POR ENFERMEROS EN EL CENTRO DE SALUD DE ACRAQUIA, TAYACAJA - 2024".

Por ello se le proporciona los instrumentos y las fichas de validacion que serviran para
que usted pueda realizar el informe segun preguntas formuladas. Agradecemos de
antemano sus aportes que permitiran validar los instrumentos; criterio requerido para
toda investigacion

A continuacion, se le solicita identificar las preguntas, y contestar marcando con un aspa
(X) en la casilla que usted considere conveniente, ademas puede hacernos llegar su
valiosa sugerencia en la columna de observaciones si el caso lo requiere.
INSTRUMENTO DE RECOLECION DE DATOS (CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

Coherencia | Pertinencia | Claridad
El item El item
| e
o
N° de e heian que :3;-:1:(;:2:;}‘ bservaciones
item y/o indicador pretende el
es adecuada.
de la variable | instrumento
(amedir. ~ |. |
Si No Si No Si No
1
A X P
2
%3 D 7 <
3
e S X
a
5
S X >
6
o 20 =<
7
o > @ S\~
8
> ¢ >
9 ,
10
) Sttt < o<
11 ~ L =ha
12 Sz T " -
13 T — .
>< T s 4
14 5
o > X X_
16 R
X BRI | I S i T -
&r e A D S
_Aspectos Generales del IRD | si | No Observaciones i
I instrumento contiene instrucciones -
_claras y precisas. LS (R 3 el IR -
Los items del instrumento permiten
lograr los objetivos de la investigacion. | A | | -
Los items del instrumento estan
distribuidos de manera logica Y
secuencial. s D(
El numero de items es suficiente para
recoger la informaciéon que permita o
medir la variable.
El diseno del instrumento es accesible a (>/
la poblacién sujeto de estudio.
DATOS DEL EXPERTO
Nombres y
Apellidos: Blas oscav Sande? Rm.ﬁ
Profesion / > -
el Eg\eer ey (o
grado 2
académico Dx. en clencra> qs la Raled
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado(a) profesional. usted ha sido invitado(a) a participar en el proceso de
validacion del instrumento de recoleccion de datos (IRD) de la tesis: “NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION BRINDADA
POR ENFERMEROS EN EL CENTRO DE SALUD DE ACRAQUIA, TAYACAJA - 2024".

Por ello se le proporciona los instrumentos y las fichas de validacién que serviran para
que usted pueda realizar el informe segun preguntas formuladas. Agradecemos de
antemano sus aportes que permitiran validar los instrumentos; criterio requerido para
toda investigacion

A continuacién, se le solicita identificar las preguntas, y contestar marcando con un aspa
(X) en la casilla que usted considere conveniente, ademas puede hacernos llegar su
valiosa sugerencia en la columna de observaciones si el caso lo requiere.
INSTRUMENTO DE RECOLECION DE DATOS (CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

| Coherencia Pertinencia Claridad
El item El item
corresponde permite Elftern. se
| N° de ;ranlg:_::;n ;nu?ir o comprende, Observaciones
item y/o indicador pretende el S rzdacc-gn
de la variable instrumento S3iagectiaca
a medir. =
' Ssi No Si No Si No
3 X X X
= P >L NG
3
el S s
: ks > 1%
5 e >~ S
e i 0 > <
* D€ ~< =
B pYe N x
s
P < X
10
2 5= D
i . o e }
12 i —n
|
13 * ] 1
| | b | I | e
14 4 | — 1 -
- l |
15
16 2 | = Y e T =3
|
17 o I  ng
v ‘ . ¥
Aspectos Generales del IRD Si No Observaciones
El instrumento contiene instrucciones N7
| claras y precisas. T e n SRR
Los items del instrumento permiten
lograr los objetivos de la investigacion. X
| Los items del instrumento estan
distribuidos de manera logica Yy
| secuencial. Pl <
' El numero de items es suficiente para
recoger la informacion que permita
| medir la variable. X
£l diseno del instrumento es accesible a
| la poblacién sujeto de estudio. ad
DATOS DEL EXPERTO
o
£ - .
Nombres y AL NANCELLA YeERE2 Firma:
Apellidos.
Profesion / LycENCIACS ENFeRNeRin
grado = corscluzon €0
{ académico MHMpEsieiA b 2 \
Apraseyssyandded Y GRREcHA SAtY
> ]
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ANEXO 6: Matriz de Base de Datos

4
4
4
5
5
5
4
5
4
5
4
5
4
5
4
5
5
4
3
4
5
5
5
4
3
5
4
4
4
5
4
5
5
5
5
4
5
4
5
4
3
4

3
5
3
4
4
4
5
5
4
4
3
3
5
4
4
4
4
5
4
4
4
4
4
4
5
5
3
5
4
3
4
3
5
5
5
5
5
4
4
4
3
3

4135|524 |5]4

2|5]5]|3]3|5]5]3

Pl | p2|p3|p4 |pS|p6 |p7|p8|p9|pl0|pll|pl2|pl13|pld|pl5|pl6|pl7

112]3/4[5[3|3]5]|3
4131414 |3[3[4|5]3
112/4(5]3[3|5]5]2
413414 |5/4[3|5]|4
5|3[5(4]3]|3|4[|5]|4
212414 ]|5/4]5]4)|4

1

4141414545143
21413]5|5]2|3]5]3
112414524 ]4|2
21414153 |2]5[5]3
212|3]4|5|/2]4]4)|4
11414/4[5[3|5]5]|3
414141452544
21341413 /4]4[5]3
3/3|/5[5|5|3|5]|5]|4
3134|413 [4[5/4]3
21341413 /4]3|4|4
113]4|/5[/4[3|5]4|3
413|13]4/3[4|5]4]3
212|414 |5]3|5]4]3
1[3/4[4[3[4|3]4]4
113/3[4]5|3|5]4]4
3|4/4|5/4]4[5|5]2
214141414 /13]5[4]3

1

11414/4[5|3|5]4|2
5|12[4]4]13]3|5[|5]|4
214131413 |3|5[4]2

1143|442 |5|5]|4
414141552 |5]5]2
314|14]4|5]2]|5|5]4
3/4|5]4|3[2]3|5]4
2141414142452
313/4[5|3|2|3|5]|4
3/4/4|5|5]2[4|5]|3

213|5]4]13|3|3|5/|4
214|5]4[13|/2]5[4]3

5|3[5]4]3]3|5[|5]|4
114]5/4[5[2|3]5]|3
213|5]4]13|2]3|4|4
5|4|5]5|3]2|3]|4]2
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ANEXO 7: Solicitud de Autorizacion Para la Recoleccion de Datos

Yoshira Yaquelin Perez Carhuacusma
Presente.-

ASUNTO : Comunico acuerdo del Comité Institucional de Etica en
Investigacién CIEI DIRESA.

Ref. : Acta del CIEI DIRESA de fecha 12 de julio 2024.
Informe Técnico N° 017-2024/GOB.REG HVCA/GRDS-DIRESA Sisgedo N° 3301757

Es grato dirigirme a Usted, para saludarlo cordiaimente a
3\ nombre de la Direcciéon Regional de Salud, en referencia al documento, el Comité
3\ Institucional de Etica en Investigacion CIEI DIRESA, autoriza ejecutar el trabajo
de campo del protocolo de Investigacion titulado “Nivel de satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencién brindada por enfermeros en el Centro
de Salud de Acraquia, Tayacaja — 2023” de la Universidad Nacional Auténoma
de Tayacaja. El cual se desarrollara en el ambito de la Red de Salud Tayacaja.

Por lo que, se invoca cumplir con los aspectos éticos
T recomendados en el trabajo de campo; asimismo precisar que, el resultado

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi especial

consideracion.

mmgr‘oa 540

........
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ANEXO 9: Evidencias Fotograficas

Encuesta a Los Usuarios Atendidos Por el Personal de Enfermeria
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