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RESUMEN

El objetivo general consistio en determinar la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario atendido en el Centro de
Salud Aguas Verdes, Tumbes, 2022. Se trabajo con una poblacién muestral de
77 usuarios. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. La metodologia de la investigacion fue basica, con un enfoque
cuantitativo, transversal, correlacional, y de disefio no experimental. Los datos
fueron procesados mediante el software IBM SPSS STATISTICS 26. Entre los
resultados mas relevantes se encontrd6 que existe una relacion
estadisticamente significativa entre las variables calidad de atencion de
enfermeria y el nivel de satisfaccion en el usuario atendido en el Centro de
Salud “Aguas Verdes”, ya que se alcanz6 un valor de 14,705 en el chi cuadrado

de Pearson y un nivel de significancia de (0,000).

Se recomienda desarrollar programas, y elaborar planes de capacitacion para
mejorar la relacion entre el profesional de salud y el paciente, reduciendo los
conflictos que puedan generarse debido a un mal desempefio en su funcién o
ya se por la falta de implementos e insumos dentro de la institucidn, asi mismo
incluir el trabajo de equipo, y poniendo mas atencion al abastecimiento y
sistemas de organizacion de expedientes médicos y de suministro de
medicamentos, para que finalmente el personal de salud se sienta respaldado

en su trabajo para el bienestar de todos los pacientes.

PALABRAS CLAVES: Calidad de Atencion, Grado de Satisfaccion.
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ABSTRACT

The general objective was to determine the relationship between the quality of
nursing care and the satisfaction of the user attended at the Aguas Verdes
Health Center, Tumbes, 2022. We worked with a sample population of 77
users. The technique used was the survey and the instrument the
questionnaire. The research methodology was basic, with a quantitative, cross-
sectional, correlational approach, and a non-experimental design. The data was
processed using the IBM SPSS STATISTICS 26 software. Among the most
relevant results was found:. That, if there is a statistically significant relationship
between the variables quality of nursing care and the level of satisfaction in the
user attended at the "Aguas Verdes" Health Center, since a value of 14,705
was reached in the Pearson chi square and a significance level of (0.000).

It is recommended to develop programs and prepare training plans to improve
the relationship between the health professional and the patient, reducing
conflicts that may arise due to poor performance in their role or due to the lack
of implements and supplies within the institution, likewise include teamwork,
and paying more attention to the supply and organization systems of medical
records and medication supply, so that health personnel finally feel supported in

their work for the well-being of all patients.

KEY WORDS: Quality of Attention, Degree of Satisfaction.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, la calidad de la atencidn es considero como la aplicacion
de los conocimientos cientificos y tecnoldgicos dentro del &rea de la medicina,
de tal forma que la comunidad alcance la conservacién de su bienestar fisico y
prevenga el riesgo de padecer enfermedades. En tal sentido, la apreciacion de
la calidad respecto a las atenciones del personal de salud ha cobrado gran
importancia, debido a las exigencias de las instituciones, asi como a la
demanda de la poblaciébn o pacientes, quienes exigen mayor atencién en
diversos aspectos como la infraestructura, dotacion de medicamentos, pero

sobre todo en la capacitacién del personal *.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), ha considerado que a nivel
mundial, las bases para lograr una alta calidad de atencién son deficientes, por
lo cual estima que uno de cada ocho centros de salud no cuentan con un
adecuado abastecimiento de agua potable, sosteniendo que uno de cada cinco
centros sanitarios no posee servicios de saneamiento, mientras que uno de
cada seis no tiene las instalaciones necesarias para el lavado de manos en las
areas de atencién, en resultado de lo expuesto se estima que alrededor de
1800 millones de personas, equivalente al 24% del total de poblacion mundial,
vive en situaciones complejas respecto a la prestacién de un servicio de
calidad. Lo expresado anteriormente, dirige a que se tase que entre el 5,7 a 8,4
millones de personas fallezcan anualmente a consecuencia de los cuidados

deficientes?.

Asimismo, en el contexto nacional, se ha observado que el sistema de salud
presenta respuestas deficientes ante diversos desafios, tal y como se pudo
evidenciar con el inicio de la pandemia, que encaminé a que el Peru se
convirtiera en uno de los paises con un alto indice de muertes por el

incremento de contagios.
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"Por tales motivos, se puede deducir que la calidad en las atenciones es
escasa y por ende la satisfaccién del usuario es baja. El Instituto Nacional de
Estadistica (INEI) mediante una encuesta para la Superintendencia Nacional
de Salud (SPS) sobre la satisfaccion de Usuarios en Salud expuso que a nivel
nacional persisten problemas, sin embargo, los factores mas resaltantes fueron
el tiempo de espera en los centros de salud y la atencion recibida, lo cual

repercute negativamente en la satisfaccién de los pacientes 2.

Mientras tanto, el Ministerio de Salud (MINSA), mediante un informe ha
reportado que alrededor de 27% de los usuarios se muestran insatisfechos con
los servicios de salud que ofrecen las diferentes instituciones a nivel nacional,
ademas, recalca que los centros de salud publicos son aquellos que tienden a
ser los que presentan gran cantidad de usuarios que estan insatisfechos con
las atenciones. Sin embargo, a esta insatisfaccion expresada por los usuarios
también es atribuida a las instalaciones que no se encuentran en buen estado,
a la logistica de la institucion, asi como a la saturacion observada en las
atenciones y los escases de profesionales de salud que se encuentren bien

capacitados para brindar una correcta atencion *.

En el contexto regional, diversos estudios han demostrado que el 25.5% de
usuarios han estimado que la calidad del cuidado en los centros de salud de
tumbes se encontraba en un nivel medio, seguido de un 19.3% que sefal6 que
se encontraba en nivel bajo. Asimismo, el 58.6% se mostrd insatisfecho,
reflejando que dicha insatisfaccion esta vinculada a los cuidados o atenciones
recibidas, la poca confianza que perciben por parte del personal, el escaso
dialogo de los profesionales con el usuario, la falta de control que evalie la

adherencia al tratamiento, entre otros factores S,

En el contexto institucional, se ha logrado visualizar que tanto la calidad de los
cuidados y por ende la satisfaccion de los usuarios del centro de salud aguas
verdes, localizado en Tumbes, se ha visto afectada por diversos factores,
donde existen deficiencias en la relacion del paciente con el personal de

enfermeria, ademas, la atencion que brinda este personal es poco convincente
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y en ocasiones sin calidez. Asimismo, se ha detectado que los usuarios hacen
reclamos referentes a su disconformidad con el trato y la escasa accesibilidad a
informacion, es por ello cual se considero oportuna la evaluacion de la calidad
de atenciones que brinda el area de enfermeria y la satisfaccion del paciente
con el fin de poder identificar los puntos a mejorar por parte del centro de salud.

De acuerdo, a la problematica evidenciada, es que nos formulamos la siguiente
pregunta: ¢, Cual es la relacién entre la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion del usuario atendido en el Centro de Salud Aguas Verdes,
Tumbes, 20227?

En tal sentido, la investigacion tiene relevancia de caracter social porque
permitié determinar si la calidad del cuidado guarda relacion con la satisfaccion
del usuario, dichos beneficios sociales serdn de gran ayuda para la poblacién
con la que se va trabajar ya que de la misma se desprende cada actividad a
tener en cuenta en los cuidados que reciben los usuarios atendidos y por ende
se va poder permitir mejorar cada vez mas la calidad de las personas que
reciben atencién en las instituciones de salud, lo cual va permitir que los
resultados alcanzados generen mejoras en el servicio que brindan las
instituciones de salud y por ello es necesario realizar mayor cantidad de este

tipo de investigaciones.

La investigacion es relevante a nivel tedrico, debido a que se estudiaron las
variables asociadas a la calidad de cuidados y la satisfaccion del usuario, de
modo que los resultados que se lograron ayuden a identificar aquellos puntos
gue requieren ser mejorados por parte de la institucién de salud. Asimismo, se
conto con teorias relacionadas a las variables, las mismas que posibilitaron el
reforzamiento del aporte tedrico del estudio, es por ello la presente
investigacion es muy importante y trajo consigo beneficios de caracter tedrico

en sus respectivos resultados.

Por otro lado, se conto con una justificacion metodoldgica, debido a que se

utilizo el cuestionario como un instrumento que posibilito la recoleccion de
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informacion relevante para el desarrollo de la investigacion, de este modo dicho
instrumento fue previamente validado a través de una ficha técnica que
garantizo la calidad de las preguntas y se ponga en evidencia la fiabilidad de la
base de datos, se tuvo en consideracion el uso del Alfa de Cronbach teniendo
en cuenta las teorias asociadas a las variables de estudio, por ende,
metodolégicamente fue de mucha ayuda para el investigador llegar a las

diferentes conclusiones que permitirdn mejoras en las instituciones de salud.

Finalmente se conto con justificacién practica, en cuanto toda la informacion
gue se logro recolectar en la investigacion va ser de contribucién para futuros
estudios, de tal manera que estos puedan implementar diversas estrategias
que ayuden a mejorar la calidad del cuidado que brinda el personal de

enfermeria, donde el principal beneficiario sea el usuario.

Cabe mencionar que, el estudio tuvo como objetivo general, Determinar la
relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario
atendido en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes, 2022. Asi mismo, los
objetivos especificos fueron: Identificar la relacion entre la “Dimensién humana,
técnica, y de entorno” de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion

del usuario atendido en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes, 2022.
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Il REVISION DE LA LITERATURA

2.1. BASES TEORICAS - CIENTIFICAS

La calidad de enfermeria es el desarrollo del conjunto de caracteristicas y
acciones gue traen consigo la restauracion en cada paciente, del nivel de salud
gue nos es dado remitirle y asi de esa manera mejorar la calidad de vida de
cada una de las personas. El término calidad se encuentra presente en
diversas areas, debido a que hoy en dia las personas buscan y exigen tanto
productos como servicios de alcancen a satisfacer y superar sus expectativas,
es por ello por lo que las entidades de salud ante este desarrollo adaptaron
dicho concepto a sus requerimientos. Asimismo, en el ambito de la salud, la
(OMS) ha conceptualizado la calidad como una cualidad propia en la atencion
sanitaria, que a la vez es considerada como fundamental para el logro de
objetivos nacionales referentes a la salud, asi como para la mejora de salud de

la comunidad y para el alcance de un futuro sostenible en el sistema sanitario °.

En tal sentido, la calidad se encuentra asociada a un proceso de mejora
continua que requiere de un equipo multidisciplinario, al mismo tiempo todas
las personas tienen derecho a recibir dicha atencion de salud de calidad y
puedan satisfacer sus necesidades. Para los profesionales de salud, la calidad
esta vinculada a la ejecucion de un diagnéstico adecuado del paciente, por lo
mismo que ven la necesidad de utilizar los mejores y menos incomodos
métodos y como resultado otorgar un tratamiento idéneo, asi como cuidados

que reestablezcan la salud de la persona °

Por lo tanto, la calidad de cuidado en el area de enfermeria se asocia a una
serie de actividades tanto técnicas como cientificas que deben llevarse a cabo
para lograr un perfeccionamiento del estado de salud de un individuo y mejorar

su calidad de vida.
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Asimismo, el término se relaciona al buen desempefio por parte del profesional
de la salud, al correcto uso de los recursos, de manera que se pueda lograr la

satisfaccion del usuario .

La dimension humana se centra en la cortesia, amabilidad, asi como en la
cordialidad que recibe el usuario desde su ingreso al centro de salud, donde el
saludo es considerado como sinénimo de la cordialidad y sinceridad, lo cual es
recomendable que esté acompafiado de wuna sonrisa. Los aspectos
mencionados son necesarios para el fortalecimiento de la confianza por parte
del profesional de la salud al usuario, de manera que se garantiza su

continuidad para el uso del servicio 8.

Por otro lado, la dimension humana se vincula al apoyo y esfuerzo, el mismo
gue consiste en incentivar la asistencia del usuario al servicio, es necesario
tener en cuenta el esfuerzo que realiza el paciente, asi como el fortalecimiento
de la relacidon del personal-paciente. Esta dimension se asocia a la confianza y
empatia, lo cual encamina a crear un clima adecuado donde el usuario exprese
todas sus inquietudes, minimizando su nerviosismo 0 ansiedad. Referente al
respeto, se busca aceptar y entender la forma de pensar y ser de la persona.
Mientras la informacion se asocia a la capacidad del personal para otorgar
informacion relevante, oportuna y entendible al usuario respecto a su estado de

salud *

Desde otro angulo, la dimensiéon humana es traducida como la habilidad del
personal de la salud para determinar una adecuada interrelacion entre paciente
y enfermero, esto Unicamente se logra a través de una relacion empatica donde
se evidencie el interés para ayudar a la persona, de modo que se le considera

como un ser biopsicosocial que busca la satisfaccién de sus necesidades °.

En cuanto la dimension técnica, esta se encuentra asociada a los diversos
aspectos técnicos propios de la atencion, tratamiento e intervenciones, lo
mismo que consiste en el uso de la ciencia, asi como de la tecnologia, de modo

que se alcance un maximo beneficio para la salud del usuario y que no
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implique riesgos. En tal sentido, los profesionales de la salud deben contar con
nociones y habilidades para dar los cuidados correspondientes, deben disponer
de materiales necesarios para la atencién médica **. Asimismo, la dimensién
técnica cuenta con caracteristicas esenciales como la efectividad que es la
habilidad para obtener un resultado deseado, donde el paciente sea
beneficiado posterior al procedimiento que se haya realizado. Mientras la
eficacia hace alusion a la habilidad de lograr el resultado después de realizar
determinada accién, es decir es el efecto que tiene una accién en el nivel de

salud del usuario®.

De igual manera, se abarca las siguientes caracteristicas: la eficiencia que se
asocia al uso de los diversos recursos para alcanzar resultados. La seguridad
implica la realizacion de procedimientos, sin que involucren riesgos. La
continuidad se refiere a la prestacién de servicios de salud de forma continua y
también completa, sin que se presenten interrupciones o suspensiones. Por
altimo, se encuentra la accesibilidad y la integralidad, que se refiere al acceso
del usuario al servicio de salud que necesita **. Los cuidados del personal de
enfermeria dentro de la dimension técnica se encuentran asociados en el
desempefio de los profesionales de forma Optima durante todos los
procedimientos y técnicas que realizan, de tal manera que demuestran sus
competencias técnicas y cientificas y por ende otorgan al paciente un cuidado

continuo y previenen diferentes situaciones de riesgo™.

Referente a la dimension entorno, es conocida como amenidades y se
relaciona con todas las facilidades que la entidad dispone para poder prestar
un servicio de la forma mas adecuada, generando un valor agregado al
paciente, mediante costos razonables, orden, comodidad, equipos en buen
estado, ambientes apropiados, pero sobre todo la confianza que se le brinda al

usuario .
Asimismo, el cbédigo de ética y deontologia sefiala que es obligacion del

personal de enfermeria la vigilancia respecto a la tecnologia utilizada y avances

cientificos que son aplicados, los mismo que deben estar en equilibrio a la
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seguridad, asi como a la dignidad y derechos de cada persona. En otras
palabras, el personal de salud debe velar por la gestion de muebles que se
requieran para brindar comodidad al paciente, dichos muebles incluyen las
camillas, sillas, ambiente adecuado, areas del centro de salud que
permanezcan limpios y ordenados, equipos que funcionen correctamente *2,

Por lo tanto, la dimension entorno se relaciona al favorecer un entorno
agradable y comodo, un horario apropiado de atencion, seguridad, ambientes
que cuenten con ventilacién, orden, limpieza e iluminacion, de tal forma que el
paciente se encuentre libre de riesgos y se le garantice proteccién frente dafios

fisicos o psicolégicos producto de las condiciones ambientales?.

Dentro de las teorias de enfermeria, Donabedian quien es considerado como el
padre de calidad en salud, present6 su teoria denominada la calidad de
atencion en salud y fundamenta que es una propiedad que forma parte de la
atencion médica e implica el uso tanto de la ciencia como de la tecnologia
médica, de manera que se alcance a maximizar los beneficios de la salud de
toda una sociedad, previendo que se incremente en forma proporcional los
riesgos de esta. Asimismo, en términos de salud se le atribuye el tema de la
atencion en salud de hoy en dia que puede tener el paciente como la que sera
en un futuro. Por otro lado, hace mencion que la atencion medicase se da en
base al tratamiento que brinda un profesional frente un episodio de
enfermedad, originando dos aspectos: la resolucién del problema vy la relacion
interpersonal 3.

De igual modo, Donabedian establecié tres categorias para la evaluaciéon de la
calidad de servicio en el sector salud, entre ellos la estructura, la cual engloba
los instrumentos, recursos materiales y humanos y el lugar fisico donde se
brindan los servicios. En cuanto a los procesos, este se refiere al contenido
propio de la atencion y la habilidad del profesional para atender al paciente,
ademas, incluye las acciones de la persona para cuidarse a si misma. Mientras
que el resultado se asocia a la actuacion sanitaria, el mejoramiento de la
funcién psicoldgica y social, las nociones adquiridas respecto a la salud, los

cambios de habitos y actitudes del paciente™.
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La satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencion que se
brinda en los diferentes servicios de salud, conocer su nivel genera
posibilidades de evitar errores y reafirmar fortalezas para generar desarrollo en
un sistema de salud que ofrezca la atencion requerida de calidad que
demandan los usuarios. Esta La satisfaccion esté relacionada al alcance de las
expectativas del paciente, ademas, envuelve el sentido de bienestar, asi como
el placer que es obtenido a partir de un servicio que se ha requerido. Existen
métodos que dirigen a la satisfaccion del usuario y parten necesariamente de la
calidad con la que se han otorgado los servicios con un valor afiadido y bajo las

condiciones adecuadas*.

Asimismo, la satisfaccion del paciente se sujeta a diversos factores, entre ellos
se encuentran los individuales que se dividen en elementos demogréficos,
sociales y econdmicos. Mientras los factores culturales se asocian a las ideas
culturales respecto a la atencién, enfermedad, elementos propios de la
prestacion y experiencia de del servicio recibido. Los factores sociales
engloban los comportamientos e ideas dentro del entorno social sobre la salud
y enfermedad. Por ultimo, se encuentran los factores de servicio de salud, entre
los que se identifican indicadores como la relacion interpersonal, eficiencia de

actividades, amabilidad del personal, entre otros™®.

De igual forma, la satisfaccion del usuario hace mencion del indicador de
calidad de atenciébn que es prestado en los centros de salud, donde el
conocimiento del nivel de satisfaccion favorece al mejoramiento de diversas
falencias e identificar las fortalezas con el Unico objetivo de que se logre el
desarrollo de un sistema de salud que otorgue atencion de calidad que todo

paciente requiere °

La fiabilidad hace referencia a la capacidad que tienen los profesionales de la
salud para poder llevar a cabo el servicio que se ha prometido, de forma fiable
y cuidadosa, ademas, involucra la capacidad de poder cumplir exitosamente el
servicio ofrecido, respecto a los horarios de atencién, la programacion de citas

y la informacién u orientacién que se le da al usuario®’.
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Asimismo, esta dimensioén es conceptualizada como la capacidad que presenta
el personal para cumplir con el servicio ofrecido, sin que este contenga errores,
de modo que se encarga de visualizar la forma en la que se esta desarrollando
el servicio de manera habil. Por lo mismo, que se valora tanto la eficiencia
como la eficacia del servicio, centrandose en el aprovechamiento del tiempo,

asi como en los materiales y que el usuario obtenga el servicio solicitado 2.

De igual manera, cada una de las dimensiones son relevantes para la
evaluacion de la satisfaccion del usuario, no obstante, la dimension fiabilidad es
considerada la de mayor importancia, pues refleja que la institucién logra
cumplir con sus promesas o0 el servicio ofrecido, otorga solucion a los
problemas y evidencia la capacidad del personal para brindar una atencién de
calidad"®

La dimension capacidad de respuesta, esta asociada tanto a la voluntad como
a la disposicion del personal de enfermeria para atender a los usuarios,
otorgandoles un servicio de forma rapida, aclarando todas sus dudas de
manera clara y precisa. Ademas, involucra la resolucion de inconvenientes y el
tiempo que requieren el personal de salud para poder responder frente
situaciones inesperadas, es por ello que esta dimensién se vincula a la
preparacion del profesional para desempefiarse de forma correcta en todas sus

funciones?®®.

De igual manera, dentro de la dimensién capacidad de respuesta, esta permite
la visualizacion de la disposicion de servicio para el usuario, en otras palabras,
esta dimension se ajusta en servir de forma rapida y oportuna frente
situaciones problematicas o ante necesidades donde se exija de respuestas

con calidad y en un determinado tiempo™®.

Por otro lado, la dimension capacidad de respuesta es conceptualizada como la
suma de prontitud, asi como la disposicion del prestador de servicio para llegar
a satisfacer a cierta demanda. En el sistema de salud, la capacidad de

respuesta permite la medicién de como el sector aborda las expectativas de los
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usuarios respecto a los aspectos no médicos en la atencion de salud e

involucra la experiencia de los profesionales %

La dimension seguridad hace referencia a la habilidad de los profesionales de
la salud para transmitir a los usuarios suficiente confianza de que el servicio es
el adecuado, por lo mismo que resulta fundamental que la institucion evalte
bien a las personas que formaran parte de su equipo de trabajo, debido a que
es esencial que el personal tenga la experiencia suficiente para poder brindar

un servicio apropiado .

Por otro lado, la dimensién seguridad se encuentra asociada a la garantia que
la institucion que esta prestando determinado servicio debe brindar a los
usuarios, lo mismo que debera evidenciarse sobre la confidencialidad de los
datos de las personas involucradas, asi como durante el tiempo que dure el

servicio que esta siendo prestado?.

Ademas, la dimensién seguridad permite la evaluacién del comportamiento de
servicio prestado, las habilidades del personal para brindar confianza y también
la actitud cortes de cada personal. De igual forma, posibilita la evaluacion del
personal, referente a si los mismo manejan informacion adecuada y pertinente

para resolver las diversas dudas de los usuarios %2

Respecto a la empatia, esta se refiere a la atencion que se ofrece al usuario de
forma individual, lo cual dirige a que se entiendan sus necesidades y por ende
se solucionen aquellos problemas que se puedan presentar, de manera que se
les brinda un trato més personalizado. Asimismo, hace referencia al nivel de
atencion personalizada que se le da al usuario, la misma que se evidencia en la

adaptacion a las necesidades de la persona®®

Ademas, resulta importante que todas las entidades le brinden mayor
relevancia al servicio que estan brindando de una forma correcta, satisfaciendo
las necesidades del usuario, encamina a que estos tengan un mayor nivel de

confianza, alcanzando su fidelizacion. De igual forma que al hablar de empatia
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se debe tener en cuenta la cortesia del personal, debido a que son imagen
principal de la institucion y repercute en el nivel de satisfaccion de los

usuarios®

Por otro lado, la dimension empatia concierne a la capacidad del personal para
estar en el lugar del usuario, de modo que se les atienda de manera correcta y
comprenda sus necesidades. Esta dimension pretende evaluar si la atencion
que se le da a los usuarios se caracteriza por ser individual, ademas, se

visualiza si la institucién dispone con horarios apropiados para el usuario®*,

Los aspectos tangibles estan relacionados a diversos elementos como la
apariencia fisica de las instalaciones, materiales, equipos e infraestructura en
general, ademas, incluye la apariencia del personal. Esta dimension se es
conceptualizada como la apariencia que exterioriza la capacidad de la
institucion para manejar sus elementos tangibles, los mismo que son visibles a

los usuarios e influye al momento de la evaluacién de calidad y satisfaccién %*

De igual manera, la dimension de aspectos tangibles hace referencia a la
percepcion del usuario respecto a todos los aspectos fisicos con los que cuenta
la institucion, se tiene en cuenta la condicién, asi como la apariencia fisica de
las instalaciones, equipo, material empleado al momento del llevar a cabo el
servicio, la confortabilidad y la apariencia del personal®.

Por lo tanto, la evaluacion de todas las dimensiones logra revelar tanto las
expectativas como las percepciones que tienen los usuarios, evidenciando el
nivel de satisfacciéon de estos. Mientras que los resultados contribuyen a
identificar la calidad del servicio, para asi poder hacer mejoras y formular

acciones correctivas necesarias para la institucion.

Teorias de la satisfaccién del usuario.- La teoria de calidad de servicio, que
también es conocido como modelo (SERVPERF), fue expuesto por los autores
Cronin y Tyler, quienes manifestaron la relevancia de medir la calidad de

servicio en diversas instituciones sin importar su actividad comercial, debido a
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gue este modelo hace posible la evaluacion de la aceptacién que tienen las
personas sobre los servicios que se estan brindando. Asimismo, el enfoque que
le otorgan a esta teoria parte de la percepcion del usuario. De igual forma, el
modelo presenta cinco dimensiones, las mismas que son avaladas por el

modelo propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry?®.
2.2. ANTECEDENTES

A nivel internacional: Leon, en el 2020, Ecuador, Nivel de satisfaccion de los
pacientes sobre la calidad de cuidados del profesional de enfermeria. Objetivo
identificar el nivel de satisfaccion sobre la calidad de cuidados, metodologia
mixta, exploratoria, correlacional y descriptiva, la muestra fue conformada por
173 usuarios y la técnica utilizada fue la encuesta. Los resultados demostraron
que el 54.3% estim6 como buena la atencién recibida, mientras el 28.9% la
calific6 como regular, sin embargo, el 16.8% la valor6 como muy buena. Por
otro lado, los resultados evidenciaron que no existia un buen trato y la atencion
que recibian era regular. Se concluyé que mientras la calidad de atencién se
encontré en nivel medio a bueno, el nivel de satisfaccion se valoré en nivel

medio. %’

Olaya, en el 2019 Ecuador, en su investigacion Percepcion sobre calidad de
servicio de enfermeria en un centro de salud, cuyo objetivo fue determinar la
percepcion sobre calidad de servicio de enfermeria, metodologia tipo
cualitativa, ademas la muestra estuvo constituida por cuatro usuarios y la
técnica empleada correspondié a la entrevista. Los resultados pusieron en
evidencia que los usuarios entrevistados percibieron de las principales
actuaciones o funciones del personal que fueron mejor calificadas se
relacionan a la valoracion de los signos vitales, la empatia, la atencion
humanitaria, la calidez y el trato personalizado. Se concluy6é que, a pesar de
haber determinado una percepcion de calidad en nivel bueno, existieron ciertos
factores que los entrevistados detectaron en el servicio de enfermeria que

deberian mejorarse como el cumplimiento del rol educativo del personal. %,
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También Suarez et al, en la realizacibn de su trabajo de investigacion:
Percepcion de los pacientes respecto a la calidad de atencion de un centro de
salud CAI, Cuba 2019. La metodologia fue descriptiva, cuantitativa y de corte
transversal, asimismo, la muestra estuvo formada por 370 usuarios y la técnica
empleada correspondi6 a la encuesta. Los resultados demostraron que tanto el
nivel de expectativa como el nivel de percepcidon fueron estimados en nivel
medio, por el 48% de los usuarios. Se concluyo que la calidad de atencion fue

buena, hallandose en nivel medio %,

A nivel Nacional: Carrasco y Aurea 2021, en su investigacion: Semejanza
entre la calidad de cuidado del personal de enfermeria con la satisfaccion de
los usuarios en la clinica Cirlap Huancayo. Objetivo identificar la semejanza
entre la calidad de cuidado del personal de enfermeria con la satisfaccion de
los usuarios, la metodologia de tipo basica, correlacional y descriptiva, ademas,
la muestra estuvo conformada por 50 usuarios y el instrumento empleado fue el
cuestionario. Los resultados reflejaron que el 46% percibié un nivel eficiente
respecto a la calidad de cuidado, seguido de un 46% que lo valoré como nivel
medio. Respecto a la satisfaccion d ellos usuarios, el 42% se mostro
satisfechos y tan solo el 10% indic6 haber estado insatisfecho. Se concluyé
que, si existid una relacion significativa sobre las variables, debido a que se

obtuvo un p valor inferior a 0.005 #°

Por otro lado, Torres en el 2021 Chincha, en su investigacién basada en la
Calidad de atencion y satisfaccion de usuarios respecto al personal de
enfermeria cuyo objetivo es determinar la calidad de atencién y satisfaccion de
usuarios respecto al personal de enfermeria La metodologia fue no
experimental, aplicada y correlacional, asimismo, la muestra estuvo constituida
por 70 usuarios y la técnica utilizada fue la encuesta. Los resultados han
reflejado que el 42.9% indicé que la calidad de atencidon se encontré en nivel
medio, mientras el 30% sefialé que la misma se hallaba en nivel deficiente y el
27.1% sostuvo que si existia un buen nivel de calidad de atencién. De igual
manera, el 38.6% que el nivel de satisfaccion fue bajo, el 40% califico el nivel

de satisfaccion con un nivel regular y tan solo el 21.4% se mostré altamente
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satisfecho. Se concluydé que, si existi6 una relacién directa entre ambas

variables, con un valor de correlacién equivalente al 0.700 %°.

Agip y Chamorro, en su investigacion sobre la Calidad de cuidado del
profesional de enfermeria con la satisfaccion de los usuarios de un centro de
salud materno infantil de Magdalena, Lima 2020. Tuvo como obijetivo la relaciéon
de la calidad de cuidado y en nivel de satisfaccion, la metodologia fue
cuantitativa, aplicada y correlacional, ademas, la muestra fue conformada por
un total de 261 usuarios y la técnica utilizada fue la encuesta. Los resultados
han llegado a evidenciar que con un p valor inferior a 0.005 se encontr6 una
relacion significativa y directa entre las variables que fueron objeto de estudio.
Ademas, el 65.4% considerd que la calidad de cuidados es buena, mientras
que el 64.2% indicé que se encontraban satisfechos con la atencion. Se
concluyd que la calidad de atencibn del personal de enfermeria tuvo

significancia frente a la satisfaccion de atencién *°.

Méndez, en una investigacion basada en la Calidad de atencion de enfermeria
y satisfaccién de los pacientes que acuden al servicio de hospitalizacion de la
clinica San José, Lima 2020. Donde el objetivo fue determinar la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion, la metodologia se caracterizé por haber sido
descriptiva, no experimental y cuantitativa, asimismo, la muestra fue constituida
por 45 personas y el instrumento utilizado correspondié al cuestionario. Los
resultados han demostrado que el 66.7% se encontré satisfechos, mientras el
33.3% se mostré un poco satisfecho, ademas, referente a la dimension
humana, técnico-cientifico y la dimension entorno, el 82.2%, 80% y 60%, se
mostrd satisfecho respectivamente. Se concluyd que los usuarios se mostraron
satisfechos respecto a la atencién brindada por los enfermeros, no obstante,

existe un reducido grupo que se mostré insatisfechos. 3.

A nivel local, podemos mencionar a Sandoval 2019, quien tuvo como
investigacién la calidad de atencién y satisfaccion de los pacientes del servicio
de emergencia del Hospital Essalud Tumbes. Objetivo identificar la relacion de

la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion, la metodologia fue cuantitativa,
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correlacional, descriptiva y no experimental; la muestra estuvo constituida por
145 usuarios y como instrumento se utilizé el cuestionario. Los resultados
demostraron que el 25.5% consideré que la calidad se encontraba en nivel
regular, el 19.3% indicé que se hallaba en nivel bajo. En cuanto la satisfaccion
de los usuarios, el 41.4% se mostré satisfecho y el 4.1% indic6 haber estado
insatisfecho. Se concluyd que si existié una relacion directa y positiva entre las

variables que fueron objeto de estuvo un p valor inferior al 0.005 *.

Asi mismo Sandoval, en su investigacion realizada Percepcion del usuario
sobre la calidad de atencion de los enfermeros del servicio de medicina del
Hospital Regional II Tumbes, 2018. Obijetivo identificar la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de atencion, La metodologia fue descriptiva,
transversal y cuantitativa, asimismo, la muestra estuvo conformada por 73
usuarios y el instrumento aplicado correspondié al cuestionario. Los resultados
reflejaron que el 38% de los usuarios tenian una percepcion favorable respecto
a la calidad de atencion brindada, no obstante, el 32% demostré una
percepcion desfavorable. Se concluyé que los usuarios no se encontraban
completamente satisfechos respecto a la atencion recibida por el personal de

enfermeria, evidenciando que habia muchos aspectos por mejorar 32,
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II. MATERIALES Y METODOS
3.1 TIPO DE ESTUDIO:

El tipo de investigacion serd basico, debido a que se contara con la busqueda
de conocimiento, tomando como referencia a las variables de analisis.
Hernandez y Mendoza * la consideran como aquella indagacién que busca

exponer un mayoritario conocimiento y comprension acerca de un hecho.

La presente investigacibn muestra un enfoque cuantitativo, debido a que el
procedimiento de recoleccién de datos evidenciara la necesidad de exponer
datos calculados por medio de métodos estadisticos. Hernandez y Mendoza *
lo considerada como aquel enfoque que evidencia la evaluacién de un hecho

por medio de condicionantes numéricas.
3.2 DISENO DE INVESTIGACION

En cuanto al disefio de la investigacion, se contara con un disefio no
experimental, transversal y correlacional, donde el primero de los mencionados
evidenciara la carente posibilidad que existira de poder manipular un
determinad objeto de estudio para poder evidenciar su experimentacion. Asi
mismo, se considerard como transversal, debido a que la recoleccion de
informacion se realizara en una sola oportunidad. Ademas, se considerara
como correlacional, debido a que se expondra la incidencia de una variable en
congruencia con la otra %,

Esquema:
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Donde:

M = La muestra de investigacion
O x = Variable 1

O y =Variable 2

r = Relacién entre variable
3.3FORMULACION DE HIPOTESIS

H,: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del usuario atendido en el Centro de Salud Aguas Verdes,
Tumbes, 2022

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y
la satisfaccion del usuario atendido en el Centro de Salud Aguas Verdes,
Tumbes, 2022

3.4VARIABLES
e Definicion conceptual de las variables

Variable: Calidad de atencion de enfermeria, es considerado como aquellas
garantias de servicio que ofrecen los profesionales de enfermeria
hacia la poblacion, en la necesidad de continua de satisfacer sus

necesidades y demandas 2.

Variable: Satisfaccién del usuario, es definida como aquel motivo por el cual se
puede llegar a mejorar o alegar de forma completa las expectativas
gue una persona llegue a tener acerca de la atencion esperada de un

determinado hecho?®.
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e Definicion Operacional

Variable:

Variable:

Calidad de atencion de enfermeria: Desarrollara la calidad de servicio
teniendo en cuenta aspectos relevantes durante la atencion recibida
por parte del usuario que sera evidenciada con las respuestas al
instrumento de recoleccién de datos, por ende, permitira llegar a

conclusiones gue traeran consigo plantear mejoras cada dia.

Satisfaccion del usuario, la variable de estudio contard con la
basqueda de la satisfaccion que llega a alcanzar el usuario en la
atencion recibida, asi mismo sefiala que la atencion brindada en el
establecimiento de salud estara acorde a la calidad del servicio

brindado, todo ello traera consigo el nivel de satisfaccion del usuario.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

, Definicion Definicion Dimensione :
Variable ) Indicadores Escala | Instrumento
conceptual operacional S
La calidad de . L, Amabilidad
- , Dimension -
atencion de | La variable que Cordialidad
. humana
enfermeria es | se llega a tener Respeto
considerados | acerca de la . L Efectividad
. Dimension SO
como aquellas | calidad de técnica Eficiencia
garantias de | servicio, se va Seguridad
servicio que | dar teniendo
Variable 1: ofrecen los | en. Cuenta con .
. L, : Ordinal . .
Calidad de atencion de profesionales | la parte (Likert) Cuestionario
enfermeria de enfermeria | humana,
hacia la | técnica y el . L Comodidad
» Dimension : -
poblacion, en | entorno, entorno Ambientacion
la necesidad | recolectando Orden
de continua de | los datos por
satisfacer sus | medio del
necesidades y | cuestionario.
demandas 2.
La satisfaccion | La variable de Interés
del usuario es | estudio contara N Desempefio
. Fiabilidad
definida como | con la Cometer
Variable 2: aquel motivo | busqueda de la errores Ordinal , .
. . . . ., : Cuestionario
Satisfaccion del usuario por el cual se | satisfaccion Informar al (Likert)
puede llegar a | que se llega a | Capacidad de cliente
mejorar 0 | sentir por un respuesta Disposicion
alegar de | paciente, al Respuesta de
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forma
completa las
expectativas
que una
persona llegue
a tener acerca
de la atencion
esperada de
un
determinado
hecho %°.

momento  de
ser atendido en
un

establecimient
o de salud, en

donde la
recoleccion de
datos se
realizara  por
medio del

cuestionario.

solicitudes

Seguridad

Confianza
Conocimiento
Cortesia

Empatia

Atencion
individualizad
a
Anteponer
intereses
Comprensién
de
necesidades

Aspectos
tangibles

Equipos
modernos
Apariencia

pulcra
Materiales
visuales
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3.5 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO
3.5.1 POBLACION

La poblacién estuvo representada por un total de 100 usuarios mayores de
edad atendidos en los meses de agosto y setiembre en el Centro de Salud
Aguas Verdes cuya atencion estuvo registrada en el topico de enfermeria la
cual consta en la base de datos del establecimiento, de acuerdo al tipo de
atencion y los datos registrados por el profesional. Hernandez y Mendoza *
considera que la poblacién es aquel conjunto de elementos que llega a poner
en evidencia un conjunto de caracteristicas que representan a un hecho

determinado.
3.5.2 MUESTRA

La muestra estuvo representada por un total de 79 usuarios mayores de edad
atendidos en el tépico de enfermeria del centro de salud de aguas verdes.

Hernandez y Mendoza *°

establece que la muestra es aquella cantidad de
individuos que permiten mantener la recoleccién de informacion de una
poblacion especifica. Mientras que, la muestra probabilistica llega a ser aquella
que requiere de la aplicacion de una férmula estadistica para la seleccion del

tamafo muestral representativo.

B NZ%pq
~ e2(N-1)+ Z%pq

En donde:

N = tamafio de la poblacién = 100

z = nivel de confianza = 95% = 1.96

p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada = 50%
g = probabilidad de fracaso = 50%

e = error maximo admisible = 8%

n = muestra =79
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3.5.3 MUESTREO

El muestreo llegara a ser de tipo probabilistico, aleatorio simple, debido a que
se considerardn las mismas posibilidades de evidenciar la seleccion de
elementos que conforman a una poblacién especifica. Hernandez y Mendoza *
lo define como aquella incidencia que se tiene de la estadistica, para la
determinacion de los individuos que llegan a exponer una determinada

realidad.

3.6 CRITERIOS DE INCLUSION

- Usuarios mayores de edad atendidos en el topico de enfermeria del
Centro de Salud Aguas Verdes.

- Usuarios cuya atencién estuvo comprendida en los meses de agosto y
setiembre del presente.

3.7 CRITERIOS DE EXCLUSION

- Usuarios que no desearon formar parte de la investigacion.

- Usuarios que se encentraron con algun tipo de discapacidad mental

diagnosticada que no permita responder al instrumento.

4 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para esta investigacion se utilizo el método hipotético deductivo, ya que
muestra exposiciones basadas en diferentes hipo6tesis basadas en un hecho
determinado. Asi mismo, se considero como deductivo debido a que se
estableceran objetivos especificos con la intencion de reducir la complejidad

que puede llegar a tener un objeto de estudio analizado *.
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4.1 TECNICAS:

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, en donde Hernandez y

Mendoza *°

sefiala que esta técnica se basa en la exposicion de
cuestionamientos que llega a esperar obtener informacion de alta calidad,

acerca de un hecho especifico para un estudio.

4.2 INSTRUMENTO:

Los instrumentos de recoleccion de datos fueron cuestionarios, y aplicados a
los mayores de edad atendidos en el topico de enfermeria; para la primera
variable que sefiala “Calidad de atencién de enfermeria” estuvo conformado
por un total de 15 preguntas; dividida en tres dimensiones las cuales son
dimensién humana que tiene consigo fundamentalmente reconocer e identificar
el trato del profesional de enfermeria , dimension técnica que es la que sefiala
la parte procedimental y la dimension del entorno donde se describe tener en
cuenta los alrededores de donde se realiza la atencion como son el ambiente;
mientras que la variable “Satisfaccion del usuario” que fue aplicada a la misma
poblacion que son los mayores de edad atendidos en el tépico de enfermeria
del centro de salud aguas verdes consta de un total de 25 preguntas, cuya
escala fue la ordinal, de tipo Likert, contando con un total de 5 preguntas para
cada una de las dimensiones de estudio, cuyas dimensiones son fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, Hernandez y

Mendoza *°

seflala que el cuestionario es comprendido como diferentes
cuestionarios ordenados de forma sistematica, con la intencion de exponer la
obtencion de datos para responder a objetivos especificos planteados.

Validacién y confiabilidad del instrumento
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5 VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

5.1VALIDEZ

La validez es definida por Hernandez y Mendoza *° como aquel medio por el
que se podra evidenciar la calidad de las preguntas o cuestionario de
recoleccion de informacion planteada. Para el presente caso, se evidenciara la
validez por medio de la ficha técnica de instrumento, presente en el Anexo 4
Ficha técnica de instrumento, el autor referencial que se tomo como base para
el desarrollo del instrumento de recoleccion de datos, el cual ha sido utilizado
es de la Universidad César Vallejo, Autor Br. Canchari de la Cruz, Olivia
Zenaida en el caso del primer cuestionario que es acerca de la calidad de
atencion y en el caso del cuestionario de satisfaccién del usuario es de la

Universidad César Vallejo, Autor Br. Quispe Garay, Geraldine Karen.

5.2 CONFIABILIDAD

Hernandez y Mendoza *

seflala que la confiabilidad queda expuesta como
aquella demostracién estadistica de la fiabilidad de los datos recolectados

mediante un determinado instrumento de recoleccion de datos cuantitativo.

A consecuencia de haber aplicado una prueba piloto a un total de 10 personas,
se contd con un valor de alfa de Cronbach superior a 0.70, en donde se pudo
determinar la existencia de confiabilidad del instrumento de recoleccion de

datos, analizadas las variables de forma independiente o de forma conjunta.

6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

De forma inicial, se tuvo que desarrollar el proyecto de investigacion, con la
finalidad de poder ofrecer un sustento tedrico coherente en la investigacion,
tomando como referencia al estudio de las variables de estudio. Asi mismo, se
tuvo que mantener contacto y coordinacion con el Centro de Salud Aguas

Verdes, por la aplicacion del instrumento de recolecciéon de datos en sus
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instalaciones, en donde la base de datos se conformo por medio del programa
estadistico SPSS V 26.00, con la finalidad de procesar los datos y responder a
los objetivos planteados, llegando a discutir estos mismos, Asimismo, se
generaron tablas y figuras para una mejor interpretacion de la informacion, y de

esta forma se analiz6 los datos.

7. METODO DE ANALISIS

Una vez agrupada la informacion se elaboro una matriz de datos describiendo
en ella las dimensiones, indicadores e items, reflejando asi en cada una de las
preguntas los valores cuantitativos que correspondié segun el cuestionario.
Posteriormente se inicio el procesamiento de la informacion mediante las
técnicas y meétodos correspondientes, pues al tratarse de un estudio
correlacional se empleo el método estadistico Chi- cuadrado de Pearson con el
95% de confiabilidad, ademas durante todo el proceso fue necesario el uso del
programa computacional Software Microsoft Excel 2016 y el software SPSS
version 22 para la contratacion de hipétesis asi mismo para la correlaciéon se

utilizo la prueba de Spearman.

8. CONSIDERACIONES ETICAS

En cuanto a las consideraciones éticas, se contaran con las siguientes

exposiciones:

No maleficencia: La investigacion no afecto en ninguna forma la calidad de
vida de las personas mayores de edad atendidas en el centro de salud de
aguas verdes, sino que esta busco generar un conocimiento basado en el

analisis y en el estudio.

Justicia: Se conto con la consideracion justa de la seleccion de los
participantes teniendo en cuenta todos los grupos etarios que se encuentran
después de la mayoria de edad, sin contar con afectar la equidad en cuanto a

la aplicacion del instrumento de estudio.
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Autonomia: Todos los participantes contaron con la posibilidad de
comportarse de forma autonoma e independiente, teniendo su propio criterio al
momento de la resolucion de las preguntas en este vaso de ambos

cuestionarios.

Beneficencia: La investigacion pudo emplearse con la intencion de encontrar
una solucién hacia un problema, en cuanto a un uso practico de ideas de esta
manera se encontrg si la relacion entre la calidad de atencion y el nivel de

satisfacciéon es viable o no.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Tabla 1.: Calidad de atencion en enfermeria y satisfaccion del usuario.

Satisfaccidn del usuario

Aceptable En proceso Total
Calidad de atencidn de Bueno Recuento a1 3 54
Enfermeria % del total 72,9% 43%  771%
Regular Recuento 9 T 16
% del total 12,8% 10,0% 228%
Total Recuento 60 10 70
% del total 85 7% 14,3% 100,0%

Gréfico 1: Calidad de atencién en enfermeria y satisfaccién del usuario.
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Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del centro de salud Aguas Verdes, Tumbes 2022,

Se observa en la tabla 1, que de los 70 (100%) usuarios encuestados, 54

(77.1%) clasifico como “Buena” a la calidad de atencion brindada por el servicio

de enfermeria, del mismo modo, se pudo observar que 51 encuestados

(72.9%) tuvo un nivel de satisfaccion “Aceptable” y 3 encuestados (4.3%) un

nivel de satisfaccion “En proceso”.
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Por otra parte, los 16 (22.9%) de los encuestados restantes clasificado como
“‘Regular a la calidad de atencion”, siendo asi que en esta categoria 9 (12.9%)
encuestados presentaron un nivel de satisfaccion “Aceptable” y 7 (10 %) “En

proceso” respectivamente.

Del mismo modo, al analizar las dimensiones se evidencio:
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Tabla 2. Dimension humana y la variable satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del usuario

Aceptable En proceso Total
Dimension Humana  Bueno Recuento 56 ] 61
% del total 80,0% 71% BT 1%
Fegular Recuento 4 ] &
% del total 57% 71% 12,9%
Total Fecuento G0 10 7o
% del total 85,7% 14,3% 100,0%

Gréfico 2: Dimension humana y la variable satisfaccion del usuario
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Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del centro de salud Aguas Verdes, Tumbes 2022.

Se observa en la tabla 2, que de los 70 (100%) usuarios que participaron en el
estudio, 61 (87.1%) clasifico a la dimensién humana como “Buena”, teniendo
en cuenta que 56 (80%) manifestaron tener un nivel de satisfaccion “Aceptable”

y 5 (7.1%) manifestaron sentirse “En proceso”.
Del mismo modo, 9 (12.9%) de los encuestados clasifico como “Regular’ la

dimensién humana, considerando que 4 (5.7%) evidenciaron sentir un nivel de

satisfaccion “Aceptable” y 5 (7.1%) “En proceso”.

42




Tabla 3. Dimension Técnica y la variable satisfaccion del usuario.

Satisfaccidn del usuario

Aceptable En proceso Total
Dimensién Técnica  Bueno Recuento 60 7 67
% del total 85 7% 10,0% 95 7%
Regular Recuento 0 3 3
% del total 0,0% 4.3% 4,3%
Total Fecuento 60 10 70
% del total 85 7% 14 3% 100,0%

Gréfico 3: Dimension Técnica y la variable satisfaccion del usuario.
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Fuente: Instrumento aplicado a usuarios del centro de salud Aguas Verdes, Tumbes 2022.

Se observa en la tabla 3, que de los 70 (100%) usuarios que participaron en el

estudio, 67 (95.7%) clasifico a la dimension técnica como “Buena”, teniendo en

cuenta que 60 (85.7%) manifestaron tener un nivel de satisfaccion “Aceptable”

y 7 (10%) manifestaron sentirse “En proceso’.

Del mismo modo, 3 (4.3%) de los encuestados clasifico como “Regular” la

dimensién técnica, considerando que los 3 manifestaron sentir un nivel de

satisfaccion “En proceso”.
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Tabla 4: Dimension entorno y la variable satisfaccion del usuario.

Satisfaccidn del usuario

Aceptable En proceso Total
Dimension Entorno Eueno Recuento 34 1 35
% del total 48 6% 1,4% 50,0%
Regular Recuento 24 a8 a2
% del total 34, 3% 11,4% 45 7%
Malo Recuento 2 1 3
% del total 2,9% 1,4% 4,3%
Total Recuento 60 10 70
% del total 85 7% 14,3% 100,0%

Gréfico 4: Dimension entorno y la variable satisfaccion del usuario.
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Se observa en la tabla 4, que de los 70 (100%) usuarios que participaron en el
estudio, 35 (50%) clasifico a la dimensién entorno como “Buena”, teniendo en
cuenta que 34 (48.6%) manifestaron tener un nivel de satisfaccion “Aceptable”

y 1 (1.4%) manifestaron sentirse “En proceso”.

Del mismo modo, 32 (45.7%) de los encuestados clasifico como “Regular” la
dimension entorno, considerando que los 24 (34.3%) manifestaron sentir un

nivel de satisfacciéon “Aceptable” y 8 (11.4%) “En proceso”.

Finalmente, se evidencio que 3 (4.3%) clasifico a esta dimensién como “Malo”,
dentro de los mismos 2 (2.9%) manifestd un nivel de satisfaccion “Aceptable” y

1 (1.4%) “En proceso”.
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Tabla 5. Correlacion entre las variables calidad de atencion de enfermeria y

grado de satisfaccion.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacién
asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 14,705° 1 ,000
Pearson
Correccion de 11,751 1 ,001
continuidad®
Razon de verosimilitud 12,314 1 ,000
Prueba exacta de Fisher 001 ,001
Asociacion lineal por 14,495 1 ,000
lineal
N de casos validos 70

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
2,29

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Fuente: Pruebas Chi cuadrado con software SPSS.

Los resultados obtenidos fueron sometidos al calculo del chi cuadrado de
Pearson (x?), mismo que determina el nivel de asociacién y correlacién entre

las variables de investigacion.

Es necesario enfatizar que un valor cercano a cero (0) sefiala una relacion
nula, caso contrario de aquellos valores préoximos a la uno (1) que determinan

una relacion alta.

De acuerdo con la tabla 5, al relacionar ambas variables de investigacion,
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccién del usuario, se obtuvo un valor
del chi cuadrado de Pearson (x* = 14,705) y un nivel de significancia de (P =
0,000), estos valores sefialan que la hipétesis alternativa (H;) se acepta y la
hipotesis nula (Ho) se rechaza, debido a que las variables en estudio presentan

una relacion estadisticamente significativa.
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Tabla 6. Correlacion entre la dimensién humana y la variable satisfaccion del

usuario.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién Significacién Significacion
asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 14,3667 1 000
Pearson
Correccion de 10,758 1 ,001
continuidad
Razdn de verosimilitud 10,458 1 ,001
Prueba exacta de Fisher ,002 ,002
Asociacion lineal por 14160 1 ,000
lineal
N de casos validos 70
a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
1,29.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Fuente: Pruebas Chi cuadrado con software SPSS.

De acuerdo con la tabla 6, al relacionar la dimension humana con la variable
satisfaccién del usuario, se obtuvo un valor del chi cuadrado de Pearson (x* =
14,366) y un nivel de significancia de (P = 0,000). Estos resultados evidencian
una relacion estadisticamente significativa entre la dimension humana, de la
variable calidad de atencién, y la variable satisfaccién del usuario que acude al

centro de salud Aguas Verdes.

Tabla 7. Correlacion entre la dimension técnica y la variable satisfaccion del

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion
asintdtica exacta exacta
Valor df (hilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 18,8067 1 ,000
Pearson
Correccion de 12,204 1 ,000
continuidad®
Razdén de verosimilitud 12,5652 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,002 ,002
Asociacion lineal por 18,537 1 ,000
lineal
N de casos validos 70

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,
43.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Fuente: Pruebas Chi cuadrado con software SPSS.
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De acuerdo con la tabla 7, al relacionar la dimension técnica con la variable
satisfaccién del usuario, se obtuvo un valor del chi cuadrado de Pearson (x* =
18,806) y un nivel de significancia de (P = 0,000). Estos resultados evidencian
una relacion estadisticamente significativa entre la dimension técnica, de la
variable calidad de atencién, y la variable satisfaccién del usuario que acude al

centro de salud Aguas Verdes.

Tabla 8. Correlacion entre la dimensién entorno y la variable satisfaccion del

usuario.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 7.6222 2 022
Pearson
Razon de verosimilitud 8,526 2 014
Asociacion lineal por 7,198 1 007
lineal
N de casos validos 70
a. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,43.

Fuente: Pruebas Chi cuadrado con software SPSS.

De acuerdo con la tabla 8, al relacionar la dimensién entorno con la variable
satisfaccién del usuario, se obtuvo un valor del chi cuadrado de Pearson (x* =
7,622) y un nivel de significancia de (P = 0,000). Estos resultados evidencian
una relacion estadisticamente significativa entre la dimension entorno, de la
variable calidad de atencion, y la variable satisfaccion del usuario que acude al

centro de salud Aguas Verdes.
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V. DISCUSION

Con respecto a los datos obtenidos en la investigacion, al determinar el nivel de
la calidad de atencidn de enfermeria en relacion con el nivel de satisfaccion del
usuario atendido en el Centro de Salud “Aguas Verdes”, podemos observar en
la tabla 5, que al relacionar ambas variables de investigacion, calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario, se obtuvo un valor del chi
cuadrado de Pearson (x* = 14,705) y un nivel de significancia de (P = 0,000),
estos valores sefialan las variables en estudio presentan una relacién
estadisticamente significativa. Asi mismo, estos resultados indican que los
usuarios consideran que la atenciéon brindada por el servicio de Enfermeria es
“Aceptable”, y que influye de manera positiva sobre su nivel de satisfaccion,
esto principalmente se explica por el buen trato que imparte el personal de
enfermeria en el usuario, asi mismo, cabe destacar que todas sus dimensiones
poseen altos calificativos, los cuales generan mayor confianza y aceptacion por
parte de los usuarios que son atendidos en el Centro de Salud de Aguas
Verdes.

A nivel de la tabla 1, los resultados difieren de los alcanzados por Méndez, en
una investigacion basada en la Calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio de hospitalizacion de la
clinica San José, Lima 2020 donde el 66.7% se encontrd satisfechos, mientras
el 33.3% se mostré un poco satisfecho, ademas, referente a la dimension
humana, técnico-cientifico y la dimension entorno, el 82.2%, 80% y 60%, se
mostré satisfecho respectivamente. Se concluyd que los usuarios se mostraron
satisfechos respecto a la atencién brindada por los enfermeros, no obstante,

existe un reducido grupo que se mostré insatisfechos. 3.

Al contrastar estos resultados con otras investigaciones, encontramos
concordancia con los propuestos por Carrasco y Aurea®, dado que sus
resultados reflejaron que el 46% percibid un nivel eficiente respecto a la calidad
de cuidado, seguido de un 46% que lo valoré como nivel medio. Respecto a la

satisfaccion d ellos usuarios, el 42% se mostro satisfechos y tan solo el 10%
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indic6 haber estado insatisfecho. Se concluyd que, si existi6 una relacion
significativa sobre las variables, debido a que se obtuvo un p valor inferior a
0.005

Del mismo modo, el estudio que presento Torres®, quien sefialo que sus
resultados reflejaron que el 42.9% califico con un nivel medio la calidad de
atencion, mientras el 30% sefialé que la misma se hallaba en nivel deficiente y
el 27.1% sostuvo que si existia un buen nivel de calidad de atencién. De igual
manera, el 38.6% que el nivel de satisfaccion fue bajo, el 40% califico el nivel
de satisfaccién con un nivel regular y tan solo el 21.4% se mostrd altamente
satisfecho. Se concluydé que, si existi6 una relacién directa entre ambas
variables, por lo mismo que se obtuvo un valor de correlacién equivalente al
0.700.

Al relacionar las dimensiones de la calidad de atencion en enfermeria y la
variable satisfaccion del usuario, podemos evidenciar en la tabla 6, que la
dimensién humana, obtuvo un valor del chi cuadrado de Pearson (x* = 14,366)
y un nivel de significancia de (P = 0,000). Del mismo modo en la tabla 7, se
observa un valor del chi cuadrado de Pearson (x* = 18,806) y un nivel de
significancia de (P = 0,000) al relacionar la variable con la dimension técnica, y
finalmente en la tabla 8, se evidencia un valor del chi cuadrado de Pearson (x?
= 7,622) y un nivel de significancia de (P = 0,000) al relacionarla con la
dimensién entorno. En los 3 casos de acuerdo a los valores obtenidos se logra
contrastar que, si existe una relacion estadisticamente significativa dado que en
las 3 dimensiones (humana, técnica y entorno), un alto porcentaje de los
usuarios las categorizaron como “Buena” y esto repercutié positivamente sobre
su nivel de satisfaccion. Esto es explicado dado que los usuarios tienden a
evaluar la calidad de servicio sobre la base de lo percibido durante el proceso

de prestacion del mismo.
Cabe destacar, que las dimensiones técnica y entorno, si bien presentan un

adecuado nivel de satisfaccion, no son tan altos como la dimensidén humana,

estos resultados, se pueden explicar ya que los usuarios presentan dificultades
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al evaluar las competencias técnicas y de entorno, asi como el resultado
inmediato del tratamiento, ante la falta de habilidad para evaluar ambas
dimensiones, los usuarios eligen otras formas para medir los atributos de la
calidad asociados con el proceso de cdmo se presta o lleva a cabo la atencion,

los cuales son atributos de la dimensién humana.

Los datos encontrados se relacionan con los de Méndez ?, quienes demostrado
que el 66.7% de los usuarios se encontré satisfecho, mientras el 33.3% se
mostré un poco satisfecho, ademas, referente a la dimension humana, técnico-
cientifico y la dimension entorno, el 82.2%, 80% y 60%, se mostrd satisfecho
respectivamente. Se concluyd que los usuarios se mostraron satisfechos
respecto a la atencion brindada por los enfermeros, no obstante, existe un
reducido grupo que se mostré insatisfechos, en cuanto manifestaron que no
fueron atendidos de forma correcta, los tiempos de atencion no eran los

adecuados y tampoco los procedimientos 2.
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VI. CONCLUSIONES
Los datos obtenidos del presente estudio de investigacion, permitieron concluir:

Se aprueba la hipoétesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula dado que, se
alcanzé un valor de 14,705 en el chi cuadrado de Pearson y un nivel de
significancia de (0,000), mismo que se traduce como que si existe una relacion
estadisticamente significativa entre las variables calidad de atencién de
enfermeria y el nivel de satisfacciébn en el usuario atendido en el Centro de

Salud “Aguas Verdes”.

Se evidencio que la dimension humana de la variable calidad de atencion y la
variable satisfaccion del usuario, presentan una relacién estadisticamente
significativa, dado que evidenciaron un valor de chi cuadrado de Pearson (x* =
14,366) y un nivel de significancia de (P = 0,000).

Se evidencié que la dimensién técnica de la variable calidad de atencion y la
variable satisfaccién del usuario, presentan una relacion estadisticamente
significativa, dado que evidenciaron un valor de chi cuadrado de Pearson (x*=
18,806) y un nivel de significancia de (P = 0,000).

Se evidencidé que la dimension entorno de la variable calidad de atencién y la
variable satisfaccién del usuario, presentan una relacion estadisticamente
significativa, dado que evidenciaron un valor de chi cuadrado de Pearson (x*=
7,622) y un nivel de significancia de (P = 0,000).
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VIl. RECOMENDACIONES
Se recomienda desarrollar programas para mejorar la Calidad de Atencion, en
el servicio de enfermeria del Centro de Salud de Aguas Verdes. Estos
programas deben abordar las la dimensién técnica y humana, pero de forma
primordial la dimension de entorno, dado que a sido la que mayor parte de los
encuestado la clasifican como Regular, de esta manera se conseguira mejorar
la calidez y calidad de la atencion propendiendo en mayor satisfaccion del

usuario.

Elaborar un plan de capacitacion en temas de calidad de servicio para los
enfermeros que laboran en el Centro de Salud Aguas Verdes, teniendo como
referencia los resultados obtenidos en la presente investigacion. Este plan de
capacitacion deberé ponerse en practica de manera constante, a fin de seguir
garantizando los altos niveles de satisfaccion por parte del usuario y brindarle
al mismo un buen servicio dentro de los aspectos actitudinales,
procedimentales y cognoscitivos.

Que se sigan realizando estudios de investigacion a futuro, enfocados a
evaluar el grado de satisfaccion de usuarios, en base a calidad del servicio
brindado por el &rea de enfermeria del Centro de Salud Aguas Verdes, a fin de
conocer las expectativas del usuario, de esta manera, se garantiza el cambio
hacia la mejora constante, con el objetivo de ofrecer un servicio excelente a los
usuarios, tomando en cuenta la encuesta aplicada en la investigacion.

La determinacion de la presente investigacion fue principalmente la de conocer
como es que el usuario o paciente externo que recibe medicina fisica y
rehabilitacion recibe la calidad de atencion para poder satisfacer sus
necesidades, es por ello que seria bueno a medida de recomendacién exhortar
a las universidades a incurrir medidas para el estudiante que puedan ponerlas
en practica al momento de su elaboracion de investigacion dentro de alguna
institucion de salud, proporcionandoles importantes factores de mejora
institucional que involucre al personal asistencial como administrativo a tomar
decisiones sobre las prioridades que deben prevalecer segun los recursos que
estén disponibles, y se mantenga asi una mejor visidbn sobre la calidad y
atencion entre todos.
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ANEXOS

ANEXO 1
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79 usuarios

Muestra:
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL
USUARIO ATENDIDO EN EL CENTRO DE SALUD AGUAS VERDES,

TUMBES, 2022

Instrucciones: La finalidad de esta encuesta es Determinar la relacién entre la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario atendido en el
Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes, 2022, cuya encuesta sera aplicada
por la investigadora a los usuarios atendidos en el tépico de enfermeria en los
meses de agosto y setiembre del presente afio, luego dichas encuestas seran
procesar para poder llegar a los resultados, asi mismo indicar que debe sefialar
el nimero de acuerdo al puntaje que indica por cada items.

Totalmente en En desacuerdo | Nide acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

N° Pregunta |1‘2‘3|4‘5
Dimension humana

1 | Laenfermera lo saluda al ingresar

2 | Laenfermera cuando lo atiende cuenta con la disposicién de escuchar

al paciente

3 | La enfermera intenta mantener una relacién de confianza con el
usuario
4 | El trato de la enfermera le limita a expresar sus temores, dudas o
preocupaciones
5 | La enfermera respeta sus costumbres y creencias religiosas
relacionadas con la salud y la enfermedad
Dimension técnica
6 | La enfermera(o) le brinda educacién, orientacién y explicacién sobre el
proceso de su enfermedad y los cuidados que debe realizar
7 | Laenfermera(o) le administra sus tratamientos de manera adecuada y
a tiempo
8 | La enfermera(o) solicita su colaboracion al momento que va a realizar
un procedimiento
9 | La enfermera que lo atiende se lava las manos antes y después de
realizar el examen fisico, pruebas diagndsticas y/ o tratamiento
10 | La enfermera(o) le explica a usted sobre los medicamentos que le va a
administrar
Dimension entorno
11 | La enfermera se preocupa de que todos los elementos del servicio se

encuentren limpios y ordenados
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12 | La enfermera muestra preocupacion para que el ambiente cuente con
comodidad para el servicio ofrecido

13 | Ala enfermera le preocupa que el ambiente en donde se ofrece el
servicio se encuentre bien ventilado

14 | Si hay mucho ruido en el ambiente, la enfermera se preocupa por
disminuir el ruido

15 | Durante su estancia en el centro de salud, se siente tranquilo por la

atencién que le brinda el personal de enfermeria

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

° Pregunta \1\2\3\4‘5
Fiabilidad
1 | Enel centro de salud se provee el servicio prometido
2 | Alaenfermera le interesa solucionar los problemas de los usuarios
3 | El enfermero desempefia su servicio correctamente
4 | El enfermero ofrece el servicio en el tiempo prometido
5 | El enfermero se preocupa por no cometer errores
Capacidad de respuesta
6 | Laenfermerainforma al cliente acerca de los servicios que se ofrecen
en el centro de salud
7 | La enfermera intenta ofrecer su servicio de forma rapida y precisa
8 | La enfermera se encuentra a disposicién de los usuarios
9 | La enfermera se encuentra preparada para responder los
cuestionamientos de los usuarios
10 | La enfermera cuenta con conocimiento para realizar los
procedimientos que se requieren en su servicio
Seguridad
11 | La enfermera inspira confianza al usuario
12 | Se siente seguro con el servicio ofrecido en el centro de salud
13 | Las enfermeras son amables
14 | Las enfermeras son corteses
15 | Las enfermeras se encuentran dispuestas a responder las dudas de los
usuarios
Empatia
16 | La enfermera busca brindar una atencion individualizada al usuario
17 | La enfermera trata a los usuarios de forma comprensiva
18 | La enfermera antepone los intereses del usuario, respecto a cualquier
otro
19 | La enfermera busca comprender las necesidades del cliente
20 | La enfermera cumple con el horario de atencién
Aspectos tangibles
21 | Se cuenta con equipos modernos en el centro de salud
22 | El centro de salud cuenta con instalaciones fisicas de alta calidad
23 | Las enfermeras cuentan con una apariencia pulcra
24 | El centro de salud cuenta con equipos con alta tecnologia
25 | El centro de salud cuenta con equipamiento nuevo
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ANEXO 3

ESCALA DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

Bueno 57-75 19-25 19-25 19-25
Regular 36 — 56 12 -18 12-18 12 -18
Malo 15-35 5-11 5-12 5-12

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Mayor a 60% Mayor a 60% | Mayor a 60% | Mayor a 60%
Aceptable (Mayor a 75 (Mayor a 15 (Mayor a 15 (Mayor a 15
puntos) puntos) puntos) puntos)
40 — 60% 40 — 60% 40 — 60% 40 — 60%
En proceso | (Entre50y 75 | (Entre 10y 15 | (Entre 10y 15 | (Entre 10y 15
puntos) puntos) puntos) puntos)
Menor a 40% Menor a 40% | Menor a 40% | Menor a 40%
No aceptable|  (Menor a 50 (Menor a 10 (Menora 10 | (Menora 10
puntos) puntos) puntos) puntos)




ANEXO 4

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante la firma de este documento, doy mi consentimiento para participar en
el trabajo de investigacion titulado Calidad de los cuidados de atencion de
enfermeria y satisfaccion del usuario atendido en el Centro de Salud Aguas
Verdes, Tumbes, 2022, desarrollado por la investigadora: Carla Irene Cordova

Barrios, bachiller de la Escuela de la Universidad Nacional de Tumbes.

Ademas, doy fe que estoy participando de manera voluntaria, confidencial y

que se me brindo la suficiente informacion.

NUmero del investigador mencionado, 949446821.

FECHA:
Firma del Participante Firma del Investigador
DNI: DNI
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ANEXO 5

BASE DE DATOS DE PRUEBA PILOTO

VARIABLE 1

N P1 | P2 | P3| P4a|P5|P6|P7|P8|PI|P10[P11]|P12|P13|P14]|P15
1 s | 4] e 3]a]s[3[ala[a]a]a]a]a]3 57.00
2 3 |a]3[a3]a[s[af[s[aza]3]s]a]3]4 55.00
3 2 [a[3[a3[af[ea]a]a]ea]a]3][3]2]3]2 47.00 K (Nimero de items) 20.000
4 3 |2]3]z2]3]as[3][z]z2[e]z2]z2]3]3]z2 39.00 Vi varianza por item 8.070
5 2 |a| 3]sz 3|a]a|3]z]3]3]z2]3]3 44,00 Vt [varianza total) 31.080
6 3 [ 3] 3]3]3]a[2[aafa]z]z2]a]a]3 48.00
7 2 |3[2[a3f3[a3lalal3]a3[3[2]3[a]3 43.00
8 2 [2z[3[af3f3]z]z]2]3]4[3]2]3]3 42.00
9 2 |23z af3]z]z2]3]3]2]3]3]s]2 41.00
10 3 |23 s3] 3] a3z ]=2]=]3]s]=«]3 45.00
Varianzas 0.81 069 020 0.29 0.35 065 0.41 1.16 0.40 0.60 0.40 0.80 0.69 025 0.35 31.09
Alfa [ o7me ]
N al 02|Q3[(04/0Q5| Q6| Q7| Q8| Q9 [Q10/Q11]Q12| Q13| Q14| Q15| Q16| Q17| Q16| Q19[ Q20| Q21| Q22| Q23| Q24 | Q26
5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 5 4 3 4 4 I 11000
4 3 5 3 5 4 3 4 3 3 4 3 4 103.00
4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 3 108.00 K (Numero de items)
3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 312 2 3 3 3 3 3 88.00 Vi varianza por item 0
5 3 3 2 4 4 2 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 82.00 | Vi (varianza total) \ 281.690 \
& 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 83.00
7 2 3 4 3 2 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 77.00
8 3 2 2 4 3 2 4 3 3 3 2 3 2 4 3 1 3 3 2 3 2 4 3 1 2 B7.00
9 2 3 2 4 4 2 4 4 3 2 3 3 4 1 2 2z 3 2 3 3 4 1 2 2 2 B7.00
10 3 2 3 3 2 3 3 2 4 3 3 2 2 3 1 3 4 3 3 2 2 3 1 3 3 88.00

Varianzas 076 156 069 049 105 069 048 105 085 105 125 116 040 084 089 08 085 105 125 116 0.40 084 039 08 061 28169

Alfa [ oss0 |
N Pt | P2 |P3|P4|P5|Ps|P7|P8| P9 |P10|P11]|P12|P13|P14|P15| O 03|04/ 05| Q6| Q7 | G8 12| 013| Q14| 015 | 016] Q17| 18] 019| Q20| Q21| 22| Q23| 024 | Q25|
4 4 415 3 3 4] &4 &35 415 5 415 5 41344 43|44 4 167.00
4 s« 5 ) [N sl e 4 EN N STalalal 10
4 4 2 4 4| s 4 4 e e s[alals 155.00
2 3 3 107.00
] 4 126.00
) [ 131.00
£l T 12000
7 T 109.00
7 2 1 z 108.00
1 3 3 ENEEN I 3 ENEE ENE] 3 3|1 3 3 3[1 3 3 111.00
Varianzas 031 0.69 0.20 0.29 0,36 0.65 0.41 1.16 0.40 0.60 040 0.60 0.6 0.25 0.36 0.76 156 0.69 0.49 105 0.69 0.49 1.05 0.55 1.05 1.25 1.16 0.40 0.64 0.69 0.9 0.85 1.05 125 116 0.40 086 0.89 036 051  470.36
=
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ANEXO 6

EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE LA ENCUESTA APLICADA

Epe
DEVRER e
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ANEXO 7

INFORME DE ORIGINALIDAD

Yo, Cérdova Barrios Carla Irene, bachiller en enfermeria de la Escuela
Académico Profesional de enfermeria, de la Universidad Nacional de Tumbes,
identificada con DNI N° 71789997 con la tesis intitulada “Calidad de Atencion
de Enfermeria y Satisfaccion del Usuario Atendido en el Centro de Salud Aguas
Verdes, Tumbes 2022”.

Declaro bajo juramento que:
El trabajo de investigacion realizado es de mi autoria.

He respetado normas internacionales de citado y referencias para la
bibliografia y fuentes consultadas con fines de ilustracién y comparacion,
respetando de esta forma la autoria.

La presente investigacion no ha sido plagiada, realizada en su totalidad por mi
autoria y bajo la supervisién de mi asesor.

La investigacion no tiene un proceso de auto plagio, es decir, no ha sido
publicada ni presentada anteriormente por mi autoria para obtener un grado
académico previo.

Los datos expuestos en los resultados son reales, no hay algin grado de
falsedad, duplicado o copia, por lo tanto, las conclusiones que se presenten en
el informe de investigacion seran de gran aporte a la realidad en estudio.

De identificarse falsedad en mi declaracion asumo las consecuencias que se
deriven de mis actos, acatando las sanciones impuestas por la normatividad
vigente de la Universidad Nacional de Tumbes.

Tumbes, 2022.

==

Bach Cérdova Barrios Carla Irene

D.N.l. 71789997
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ANEXO 8
CERTIFICACION DE ASESORIA

Mg. José Miguel Silva Rodriguez
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