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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente que acude al
Centro de Salud Zarumilla | - 4, Tumbes 2024. La metodologia fue de enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional. El instrumento utilizado fue el
cuestionario, el cual consto de 25 preguntas para la evaluacién de la calidad de
atencion y 13 items para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios. Los
resultados encontrados mostraron que si existe relacién entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del paciente. Por otro lado, el 47.0% obtuvo un nivel poco adecuado
con respecto a la calidad de atencion del profesional de enfermeria. Por ultimo, el
53.0% obtuvo un nivel medio con respecto a la satisfaccion del paciente sobre la
atencion de enfermeria. Se concluyé que, la calidad de atencion y la satisfaccion
son dos variables que se encuentran relacionadas, por ende, se deben considerar

con indicadores importantes dentro de la atencion brindada a la poblacion.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, atencion de salud.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
the quality of nursing care and the satisfaction of the patient who attends the
Zarumilla Health Center | - 4, Tumbes 2024. The methodology was a quantitative
approach, of a correlational descriptive type. The instrument used was the
guestionnaire, which consisted of 25 questions for the evaluation of the quality of
care and 13 items for the evaluation of user satisfaction. The results found showed
that there is a relationship between the quality of care and patient satisfaction. On
the other hand, 47.0% obtained an inadequate level regarding the quality of care of
the nursing professional. Finally, 53.0% obtained a medium level regarding patient
satisfaction with nursing care. It was concluded that quality of care and satisfaction
are two variables that are related, therefore, they must be considered with important

indicators within the care provided to the population.

Keywords: Quality, satisfaction, health care.
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INTRODUCCION

La interconexién entre la calidad de los cuidados de enfermeria y la
satisfaccion del paciente es de suma importancia. Proporcionar cuidados de
enfermeria de alta calidad es esencial para garantizar una atenciéon y un
tratamiento 6ptimos a los pacientes. Esto es especialmente significativo para
el Centro de Salud Zarumilla I-4 de Tumbes (Peru), ya que pone de relieve la
necesidad de que el personal de enfermeria preste unos cuidados ejemplares
y de que los pacientes estén satisfechos con los servicios prestados®

Por otro lado, se subraya que la calidad de los cuidados de enfermeria
trasciende la competencia técnica, involucrando la aplicacion de normas y
valores éticos en el ambito profesional, lo que contribuye a una atencion mas

completa y centrada en el paciente?.

Las diversas dimensiones del entorno laboral, como las fisicas, psicoldgicas y
sociales, incluyendo la cultura organizativa, las relaciones interpersonales, la
seguridad y la salud laboral, desempefian un papel esencial en la
conformacion de la calidad de los cuidados de enfermeria. Al mismo tiempo,
la satisfaccion del paciente emerge como un indicador clave que mide la
convergencia entre las expectativas del paciente y la experiencia real con el
producto, servicio o atencion brindados. Este indicador no solo es crucial para
evaluar la calidad de la asistencia sanitaria, sino que también refleja la eficacia

y la excelencia en la prestacion de servicios de enfermeria?.

Por ende, se propone este estudio con el objetivo de profundizar en la
comprension de la interrelacion entre la calidad de los cuidados de enfermeria
y la satisfacciéon del paciente en el contexto especifico del Centro de Salud
Zarumilla I-4 de Tumbes, proveyendo asi una base sélida para mejorar los
estandares de atencién y fortalecer la conexion vital entre la calidad de los

cuidados y la satisfaccion del paciente en esta institucion de salud?.

La calidad de los servicios de salud es un tema que ha tomado mayor

importancia en los Ultimos afios, pues la idea no solo debe basarse en realizar
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los procedimientos de forma adecuada si no de tener un estdndar de calidad
en los servicios que se brindan. Un factor diferenciador es que anteriormente
se creia que la calidad era muy cara pero ahora se sabe que brindar servicios
de calidad es mucho mas rentable y reduce costos®.

Los usuarios han manifestado tener cierta insatisfaccion lo cual ha sido
generada por una calidad deficiente en los servicios médicos, ya que estos
deben ser rapidos pero eficaces, cuando los centros médicos no cuentan con
una infraestructura adecuada, equipos y personal encargado es muy probable

que la atencién sea muy deficiente®.

El personal de enfermeria brinda atencion independientemente de cada
colaboracion con todo el equipo de salud, estén o no enfermos y asi mismo
brindan asistencias en todas las circunstancias que se produzcan en el ambito
hospitalario®. Una atencién de calidad requiere de métodos que permitan
evaluar estrategias para prevenir, curar y apoyar con el objetivo de poder

analizar la efectividad, eficiencia seguridad de los procesos médicos®.

Durante la etapa de la pandemia se produjo una emergencia sanitaria lo que
dejoé en evidencia que existe una ineficiente atencidén por parte de los centros
de salud, esta situacion agravo las condiciones laborales del personal de salud

sobre todo para el personal de enfermeria’.

A nivel internacional, la calidad en la atencion ha sido considerada como una
aplicacion de los conocimientos cientificos y tecnolégicos dentro del area de
salud pues la atenciébn de calidad ha sido uno de los principales
requerimientos de los pacientes quienes son los que exigen que se les brinde

una atencion de calidad®.

Por otro lado, diversas investigaciones en todo el mundo han demostrado que
las bases para que se logre una atencion de calidad son muy deficientes por
lo que se estima que 1 de cada 8 puestos de salud no tienen servicios basicos
principales que el agua potable, asi mismo 1 de cada 5 puestos de salud no

tiene servicios de saneamiento, mientras que 1 de cada 6 no tiene
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infraestructura adecuada para el correcto lavado de manos. Todos estos datos
permitieron determinar que aproximadamente el 24% de la poblacion no
recibe servicios médicos de calidad®.

A nivel nacional, el sistema sanitario tiene respuestas deficientes frente a
diversos desafios, pues la pandemia coloco al Peru dentro de los paises con
una tasa elevada de mortalidad. Por lo que se determind que la calidad de la
atencion es muy deficiente y la satisfaccion de los pacientes es muy baja sobre
todo por los prolongados tiempos de esperay el tipo de atencion que reciben

en los centros de salud?®.

En el area de salud, los hospitales publicos siempre han sido cuestionados
debido a su deficiente infraestructura como por el servicio que se brinda lo que
ha producido un rechazo por parte de la poblacion y deja a los centros de

salud publicos muy lejos de ser los adecuados?!?.

No obstante, el Ministerio de Salud del Perd — MINSA ha reportado que
aproximadamente el 27% de los usuarios estan insatisfechos con los servicios
meédicos, sin embargo, los centros de salud publico son los que presentaron
un mayor rechazo por la poblacion ya que la atencion que se brinda es
deficiente. Sin embargo, gran parte de la insatisfaccion no se atribuye
solamente a la atencion por parte del personal de salud sino también a las

instalaciones, logistica y escasez de personal médico'?.

A nivel local, diversas investigaciones han comprobado que aproximadamente
el 26% de los pacientes han indicado que la calidad de los centros de salud
esta en un nivel medio y el 19% menciond que el nivel es bajo, ademas, el

59% estuvo insatisfecho debido a la atencién que recibieron®s.

Finalmente, en el Centro de Salud de Zarumilla | — 4, la satisfaccion de los
pacientes se ha visto perjudicada por el trato y es el poco acceso a la
informacion médica, por lo que se ha querido necesario investigar estos temas

para identificar que debe mejorarse dentro del establecimiento de salud*.
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Los estudios revisados abordan tematicas cruciales en el ambito de la salud,
centrandose en la calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion del
paciente, algunos estudios carecen de una discusion mas profunda sobre las
limitaciones y posibles sesgos en sus metodologias. Ademas, es beneficioso
contar con mas informacion sobre cémo se abordan aspectos éticos y la
participacion de los pacientes en los estudios para asi saber cdmo mejorar en

nuestro sistema de salud una atencién brindada correctamente.

Entonces base a ello se formuld la siguiente pregunta: ¢ Cudl es la relacion
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente que
acude al Centro de Salud Zarumilla | - 4, Tumbes 2024?

Es importante mencionar que la calidad de los cuidados de enfermeria y la
satisfaccion del paciente estan estrechamente vinculadas, por lo que se deben
asegurar cuidados de enfermeria de alta calidad es fundamental para
garantizar que los pacientes reciban el mejor tratamiento y atencion posible.
El estudio se realiz6 para conocer la informacion de las variables al ser

descriptas, para ser aplicadas en la probleméatica de la poblacién en estudio.

En el Centro de Salud Zarumilla 1-4 de Tumbes, resulta crucial asegurar que
el personal de enfermeria brinde cuidados de la maxima calidad,
asegurandose de que los pacientes estén satisfechos con la atencion recibida.
La prestacion de cuidados de enfermeria de calidad implica la adhesion a

normas y valores éticos, asi como la ejecucion de los deberes profesionales.

Esto abarca las condiciones fisicas, psicoldgicas y sociales en las que se
desarrolla el trabajo, como la cultura organizativa, las relaciones
interpersonales, la seguridad en el lugar de trabajo y la salud. Por otro lado, la
satisfaccion del paciente se refiere al grado en que las expectativas y
necesidades de un paciente son cumplidas por un producto, servicio o
experiencia. Es un indicador crucial de la calidad y rendimiento, ya que refleja

la satisfaccion del paciente con el nivel de atencion recibida.
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Con la informacién establecida, se plantea como objetivo determinar la
relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del

paciente que acude al Centro de Salud Zarumilla | - 4, Tumbes 2024.

Por otro lado, se identificé la calidad de atencion de enfermeria de los
pacientes atendido en el Centro de Salud Zarumilla | — 4; vy, finalmente, se
identifico el nivel de satisfaccion del paciente que acude al Centro de Salud

Zarumilla | — 4.
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2.1

REVISION DE LA LITERATURA

Bases tedricas

Atencio'®, menciona que la funciéon del personal de enfermeria va a requerir
de varias responsabilidades en donde se requieren de actividades
cooperacion, colaboracion, atencion y administracion de medicamentos, entre
otras actividades. Este quehacer diario va a requerir de un elevado estandar
y perfeccionamientos de las tareas las que deben ser de calidad y debe

permitirse una correcta atencion y recuperacion de los pacientes.

La calidad de atencion de enfermeria es un componente esencial en la
prestacion de servicios de salud. Se refiere a la medida en que los cuidados
enfermeros cumplen con estandares y criterios establecidos, abarcando
aspectos técnicos, humanos y ambientales. Incluye la efectividad de las
intervenciones, la empatia del personal, y la seguridad y confort

proporcionados al paciente?®.

La cual implica un proceso de mejora continua, que requiere la colaboracion
de un equipo multidisciplinario. Todos los individuos tienen derecho a recibir
atencion de calidad que satisfaga sus necesidades. Desde la perspectiva de
los profesionales de la salud, la calidad se relaciona con un diagndstico
preciso, la eleccion de métodos menos incomodos, y la entrega de

tratamientos y cuidados efectivos para restablecer la salud del paciente'’.

Para Bautista'®, el cuidado de la atencién en enfermeria abarca diversos
aspectos fisiolégicos y afectivos en donde el personal de enfermeria debe
mostrar un gran compromiso, profesionalismo y empatia con la persona que
los cuida y atiende, por ende, los cuidados del personal de enfermeria implican

un cuidado mucho mas humanizado.

Seguln lo planteado por Olivé y Islal®, el trato humanizado del personal de

enfermeria va a generar una alta demanda por parte de los usuarios que
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asisten a los centros de salud como una necesidad en cumplimientos de sus

derechos humanos.

El personal de enfermeria debe poder interiorizar como una filosofia de vida
la humanizacién de los cuidados que este brinda, por lo que no solo debe
hacer énfasis e importancia en la enfermedad si no también en el paciente
como persona integral mediante una relacion comunicativa basada en la

sensibilidad?°.

La ética profesional se refiere a los principios morales que guian el
comportamiento y las acciones de individuos en un contexto profesional.
Involucra la aplicacion de estandares éticos y valores al entorno laboral y a la
realizacion de deberes profesionales. Este enfoque ético implica no solo la
comprension y adhesion a estandares éticos especificos, sino también la
integracion de estos principios en la toma de decisiones en nuestro dia a dia.
En este sentido, los profesionales buscamos mantener un comportamiento
coherente con valores fundamentales, como la integridad, la honestidad y el

respeto hacia los demas?*.

Para Carrero y Medina??, la moral hace referencia a las creencias, costumbres
y principios que orientan el comportamiento humano en sociedad. Esta
relacionada con lo que se considera correcto o incorrecto, bueno o malo, y
puede variar segun las normas culturales, religiosas y personales. Este
conjunto de creencias y valores morales crea un codigo de comportamiento
compartido que afecta las decisiones y acciones de las personas en el ambito

social y profesional.

El ambiente laboral se refiere a las condiciones fisicas, psicologicas y sociales
en las que se lleva a cabo el trabajo. Incluye factores como la cultura
organizacional, las relaciones interpersonales, la seguridad y la salud en el
trabajo. Entonces todos estos son aspectos fundamentales que no solo
afectan el bienestar fisico de los empleados, sino que también influyen en su

satisfaccion y compromiso laboral. Un ambiente laboral seguro y saludable no
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solo cumple con requisitos legales, sino que también promueve la confianza 'y

el sentido de pertenencia®.

Los intereses del profesional de salud y de los pacientes se unen cuando la
atencion que el personal de enfermeria brinda es efectiva, eficiente y

aceptable para que sea aceptada por los pacientes?.

Para Sifuentes?®, la accesibilidad y los tiempos de respuesta se basan en
brindar cuidados eficaces a los pacientes de manera oportuna cuando estos

lo necesitan para poder cubrir sus necesidades.

El nivel de conocimientos y las habilidades del personal se definen como el
brindar cuidados a otra persona requiere poseer diversos conocimientos y
poder identificar sus debilidades, fortalezas y carencias para poder suplirlas e

identificar si son competentes para resolverlas?®.

Segun lo mencionado por Sierra et al?’: “El personal de enfermeria debe ser
amable y cortes con todo el equipo de salud, asi como también en los tiempos

de espera hacia los usuarios”.

La satisfaccion del usuario hace referencia al grado en que las expectativas y
necesidades de un usuario son cumplidas por un producto, servicio 0
experiencia. Es un indicador importante de la calidad y el rendimiento de lo
gue se ofrece. Este enfoque en la satisfaccion del usuario se ha convertido en
un criterio esencial en la evaluacion global de la calidad. Por lo tanto, entender
y gestionar la satisfaccion del usuario se ha vuelto crucial para el éxito y la

sostenibilidad a largo plazo de cualquier empresa u organizacién?.

Para Gatell et al?®, la fiabilidad se refiere a la cualidad de ser digno de
confianza o de producir resultados consistentes y precisos. En el contexto de
la ingenieria y la tecnologia, la fiabilidad se asocia con la capacidad de un
sistema o dispositivo para funcionar de manera predecible y sin fallos. Para
los profesionales de enfermeria, la fiabilidad implica la ejecucién consistente

de procedimientos, la administracion de medicamentos de manera precisa y

25



la atencion diligente a las necesidades de los pacientes. Esto no solo
contribuye a la eficacia de los tratamientos, sino que también fortalece la
confianza de los pacientes en el equipo de enfermeria y en el sistema de

atencion médica en general.

La satisfaccion de los usuarios es un elemento muy importante, por lo que, el
usuario es quien define el nivel de satisfaccién que tiene esto basado en el
trato que el profesional de salud le brindd. Esto va a repercutir positivamente
en los indicadores de salud, pues un paciente con un elevado nivel de
satisfaccion va a ser mucho més consciente de cumplir con lo indicado por el

médico y el personal de enfermeria®.

Para Leyes®, la satisfaccion de los usuarios se comprende de diversas
caracteristicas como la eficacia asociada al uso de los diferentes recursos
para lograr resultados Optimos, asi como a la seguridad que es importante en
la ejecucion de los procedimientos, la continuidad, accesibilidad e integralidad
gue son las que se refieren al acceso del servicio de salud que estos

necesitan.

La satisfaccion de los usuarios no se determina solamente por la calidad de
los servicios, sino que ademas se encuentra influenciada por las expectativas
de los usuarios, ya que si el paciente tiene expectativas bajas o un acceso
limitado a un servicio es mas probable que este se sienta insatisfecho con que

los servicios no sean de calidad®2.

La satisfaccion de los usuarios depende directamente de la calidad en la
atencion, pero también de las perspectivas de los pacientes las que estan en
proporcion al nivel de satisfaccion de los usuarios, por ende, cuando los
pacientes participan de encuestas vinculadas a la calidad es muy probable

gue den respuestas positivas y eviten identificar la calidad real:.

Segun lo planteado por Avalos®, el nivel de satisfaccion de los pacientes no
solo esta influenciado por la calidad de las acciones, sino que también se ve

afectada por otro tipo de factores que no se relacionan con la atencion médica.
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La evaluacion de la calidad puede variar constantemente ya que la sensacion
de satisfaccion es subjetiva y no considera que el personal de enfermeria
puede tomar decisiones basadas en la importancia y relevancia para la salud

y seguridad de los pacientes.

Para Araujo y Medina®, la comunicacién médico paciente hace referencia a
gue el personal de enfermeria debe poder orientar sus acciones para formar
una estrecha relacion con los pacientes otorgandoles de ese modo seguridad
y respeto, esto es importante para que el personal de enfermeria pueda

establecer relaciones afectivas con sus pacientes.

La confianza con los pacientes es importante para poder comprender y
motivar el proceso de recuperacion lo cual es una tarea que el personal de
enfermeria debe realizar para poder utilizar sus técnicas, conocimientos y
habilidades necesarias para mantener una comunicacion acertada y eficaz
para hacer que el paciente pueda expresar sus necesidades, miedos o

cualquier duda con respecto a su salud de forma natural®®.

Segun Canchari®’, la capacidad de respuesta se asocia a la voluntad como a
la disposicion del personal de enfermeria para poder atender a los usuarios
otorgandoles un servicio eficaz aclarando sus dudas de manera clara y
precisa, lo que va a involucrar a la resolucion de inconvenientes y el tiempo
gue requiera el personal de salud para poder brindar una respuesta inmediata

ante una situacién inesperada.

La empatia es un elemento primordial en el cuidado y es una pieza
fundamental para la comunicacion del interés y apoyo al paciente que permita
establecer una relacion de empatia viendo desde la perspectiva de los
pacientes. Pues el personal de enfermeria comprende de diversos cuidados
para las personas de diferentes edades, es una relacion humanitaria entre la
personay una persona lista para resolver una necesidad y brindar asistencia

médica3®.
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2.2. Antecedentes

A nivel internacional

Jiménez®, en su investigacién, cuyo propdsito fue establecer la relacion entre
la calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion de los pacientes en un
Hospital de Santa Elena, Ecuador, durante el afio 2023. La metodologia
empleada fue de tipo basica, con un enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental. La poblacién objeto de estudio consistié en 125 pacientes del
hospital mencionado, y la muestra utilizada también fue de 125 pacientes. La
recopilacion de datos se llevo a cabo mediante el uso de un cuestionario como
instrumento. Los resultados inferenciales revelaron un nivel de significancia
bilateral con un p-valor igual a 0.000, el cual es inferior a 0.05. Esto indica que
existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencién
en enfermeria y la satisfaccion de los pacientes en el Hospital de Santa Elena,
Ecuador, durante el afio 2023. Estos hallazgos sugieren una conexion directa
entre la calidad de los cuidados brindados por el personal de enfermeria y el
grado de satisfaccion experimentado por los pacientes en este entorno

hospitalario especifico.

Garcia et al*?, en su investigacion titulada Estandares de calidad en Atencion
Primaria para pacientes con espondiloartritis axial, en el 2022. Una revision
de la literatura, el propdsito central de este estudio es identificar estandares
de calidad que orienten la atencion de pacientes con Esp-Ax, destacando la
relevancia de la Atencion Primaria en este escenario. Por lo cual se llevo a
cabo una revision exhaustiva de la literatura en MEDLINE, EMBASE vy
Cochrane Library. A través de este proceso, se identificaron 161 documentos,
de los cuales 3 cumplian con los criterios de inclusidon establecidos. Estos
documentos ofrecen una perspectiva valiosa sobre los estandares de calidad
aplicables a la atenciobn de pacientes con Esp-Ax. Los estandares
identificados se agruparon segun el modelo de Donabedian, abarcando
aspectos relacionados con la estructura, el proceso y los resultados. Estos
estandares proporcionan una guia integral para la prestacion de servicios de

calidad en el cuidado de pacientes con Esp-Ax. La mejora de la practica clinica
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se sustenta en laidentificacion de areas de mejora. Los estandares de calidad,
al reducir la variabilidad clinica, buscan mejorar los resultados y la satisfacciéon
del paciente. Este enfoque contribuye a la identificacion de oportunidades de
mejora y fortalece la calidad de la atencion, especialmente en el contexto de
la Atencion Primaria para pacientes con Esp-Ax.

A nivel nacional

Rodriguez y Arévalo*, establecen como propdésito de su investigacion fue la
relacion entre la calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion del
paciente en el servicio de emergencia de un hospital nacional en Lima, Peru,
2023. Utilizando un enfoque hipotético-deductivo con disefio cuantitativo
aplicado, se empledé una metodologia no experimental, con un disefio
transversal y nivel correlacional. La muestra consistio en 105 pacientes, y se
recolectaron datos mediante dos cuestionarios: el "Cuestionario de Calidad de
la Atencion de Enfermeria" y el "Cuestionario SERVQUAL Modificado". En
cuanto a la calidad de los cuidados de enfermeria, el 53,3% recibio un nivel
alto, mientras que el 46,7% recibio un nivel moderado. Respecto a la
satisfaccion de los pacientes en el servicio de urgencias, el 86,7% declard
estar satisfecho, y el 13,3% se mostré insatisfecho. Se identificO una
correlacion entre las dimensiones técnical/cientifica, humana vy
medioambiental de los cuidados de enfermeria, evidenciando una clara
relacion con la satisfaccion del paciente (p=0,001). En resumen, los resultados
destacan la importancia de brindar cuidados de enfermeria de alta calidad

para asegurar la satisfaccion del paciente y resultados positivos.

Sanchez*?, en su estudio evalué la relacién entre la calidad de la atencién de
enfermeria y la satisfaccién del paciente en la Clinica San José de Cusco en
2021. Se utilizaron dos instrumentos para evaluar la calidad de la atencién y
la satisfaccion de los pacientes. La calidad de la atencién se dividio en tres
componentes: calidad humana, técnico-cientifica y ambiental. Los resultados
mostraron que el 30,0% percibia una calidad deficiente, el 42,9% la calificaba
como media y el 27,1% la consideraba buena. En cuanto a la satisfaccién, el

40,0% indico un nivel moderado, mientras que el 21,4% expreso estar muy
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satisfecho. Se concluy6é que hay una relacion directa entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion del paciente, respaldada por una alta correlacion de
Spearman (Rho) de 0,700. Palabras clave: Calidad de la atencién, satisfaccion
del paciente.

Mamani*®, en su estudio titulado Calidad de atenciéon de enfermeria y
satisfaccion del paciente en el area covid-19 del Hospital Regional Manuel
Nufiez Butrén Puno, 2022; de naturaleza descriptiva y correlacional, busca
determinar la relaciobn entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del paciente en el area COVID. Con una poblacién y muestra de
40 pacientes, se emple6 una encuesta estructurada y muestreo no
probabilistico por conveniencia. Dos cuestionarios evaluaron la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente. Los resultados destacan que el personal
de enfermeria muestra buen trato y atencion, con un 80% de satisfaccion del
paciente en la evaluacion general. Se concluye que, a mayor calidad de
atencion, hay mayor satisfaccion del paciente. La investigacion evidencia una
buena relacion entre ambas variables en el Hospital Regional Manuel Nufez
Butron en el area COVID, promoviendo una recuperacion exitosa y la

satisfaccion del paciente.

A nivel local

Para Cordova*, en su estudio priorizo como objetivo, establecer la relacion
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de usuarios en el
Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes, en 2022, con una muestra de 77
usuarios. En la cual utilizé una encuesta como técnica y un cuestionario como
instrumento, con metodologia béasica y enfoque cuantitativo. Los datos,
procesados con IBM SPSS Statistics 26, revelaron una relaciéon
estadisticamente significativa entre calidad de atencion y satisfaccién (chi
cuadrado de Pearson = 14,705, p < 0,001). Se concluyo que, desarrollar
programas y planes de capacitacion para mejorar la relacién entre
profesionales de salud y pacientes, abordando conflictos por desempefio o

falta de recursos. Se destaca la importancia del trabajo en equipo y se sugiere
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mejorar el abastecimiento y organizacion de expedientes y suministros

médicos para respaldar al personal y mejorar el bienestar de los pacientes.

Delgado®, en su estudio buscé determinar la relacion entre la satisfaccion del
usuario y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital
Regional de Tumbes en 2022. Utilizando un enfoque basico, disefio no
experimental y correlacional, en la cual aplicaron cuestionarios a 201 usuarios
durante toda la semana. Los resultados, se evaluaron con la prueba Rho de
Spearman, indicando una relacion muy fuerte (0,681) entre la satisfaccién del
usuario y la calidad de atencion. Se observo una variacion porcentual, con un
26,9% satisfecho y un 26,4% poco satisfecho en la calidad de atencion. En
cuanto a la satisfaccion, el 48,3% se mostro satisfecho y el 38,8% poco
satisfecho. Ademas, el 12,9% se sinti0 muy satisfecho. La percepcion de la
calidad de atencion revel6 que el 57,7% la considera regular, el 32,8% buena
y el 9,5% mala. Se concluyd que existe una relacion entre la satisfaccion del
usuario y la calidad de atencién, respaldando la hipotesis, con la mayoria
orientada hacia la satisfaccion y una percepcion aceptable de la calidad de

atencion.

Diaz*, su investigacion, tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
del usuario sobre el cuidado de enfermeria en el servicio de emergencia del
Hospital Regional 11-2 "JAMO" en Tumbes en 2022. La metodologia fue de tipo
no experimental y cuantitativa; la muestra, se establecié mediante la formula
de poblaciones finitas, consistio en 142 usuarios. Se utilizé un cuestionario de
20 preguntas con puntuacion en escala de Likert, validado por juicio de cinco
expertos. Los resultados revelaron que el 80% de los usuarios reportaron una
satisfaccion alta con el cuidado de enfermeria en el servicio de emergencia.
En la dimension de comunicacion, el 66% mostré una satisfaccion alta,
destacando el trato amable y comunicacion efectiva. El 94% expresé
satisfaccion con el conocimiento de los enfermeros y la seguridad en la
administraciéon de medicamentos. En cuanto al confort, el 65% reportdé una
satisfaccion alta, indicando que los profesionales procuran un ambiente
cémodo y respetuoso. En la dimension humano-espiritual, el 96% informé una

satisfaccion alta, destacando el trato igualitario y el interés por la salud del
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paciente. En conclusion, la mayoria de los usuarios entrevistados expresaron
un nivel de satisfaccion alto (80%) con el cuidado de enfermeria en el servicio

de emergencia.

Los estudios revisados abordan tematicas cruciales en el ambito de la salud,
centrdndose en la calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion del
paciente. Aungue las metodologias empleadas son principalmente
cuantitativas y no experimentales, utilizando cuestionarios como instrumentos
de recoleccién de datos, algunos estudios carecen de una discusion mas

profunda sobre las limitaciones y posibles sesgos en sus metodologias.

Ademas, seria beneficioso contar con mas informacion sobre como se
abordan aspectos éticos y la participacion de los pacientes en los estudios. A
nivel local, los estudios, como el de Cérdova Barrios, resaltan la necesidad de
mejorar la relacion entre profesionales de salud y pacientes, subrayando la
importancia del trabajo en equipo. Aunque se destaca la relacidn significativa
entre la calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion del paciente,
algunos estudios podrian mejorar la profundidad de analisis y la discusion de

las implicaciones practicas.
La inclusion de perspectivas cualitativas podria enriquecer la comprension de

la experiencia del paciente y las practicas de atencidn en enfermeria,

contribuyendo a una evaluacion mas completa de la calidad asistencial.
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3.1.

3.2.

3.3.

3. MATERIALES Y METODOS
Enfoque y tipo de estudio
Se utilizé un enfoque cuantitativo para obtener una comprensiéon completa de
la calidad de atencién y la satisfaccidn del paciente, siendo una investigacion
de tipo correlacional.
Disefio de investigacion
El disefio del estudio fue no experimental, de corte transversal, lo que permitié
evaluar las variables establecidas en la investigacion en un lapso de tiempo

determinado.

El esquema del disefio a investigar es el siguiente:

Donde:

M = Muestra

01 = Variable 1 (Calidad de atencion)
02 = Variable 2 (Satisfaccion Paciente)

o1

M / R (relacion)
Poblacién muestray muestreo
Poblacion
La poblacién objetivo incluyé 136 pacientes que han recibido atenciéon de
enfermeria en el Centro de Salud Zarumilla | - 4 durante el tiempo de la

aprobacion y recoleccion de los datos, lo cual fue corroborado con la

informacion dentro del establecimiento para la determinacion del mismo.
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Muestra

La cantidad de la muestra estuvo establecida por 100 personas que asistieron
al establecimiento de salud, considerando la fecha de aprobacion de la
investigacion. Este dato fue encontrado a través de la férmula de poblaciones

finitas.
NxZ?’xpxq
n= d?x(N—-1)+ Z?xpxq
En donde:
n= Muestra.

N= Tamafio de la poblacion.
Z= Nivel de confianza.

p= Probabilidad de éxito.

g= Probabilidad de fracaso.

d?= Error maximo.

B 136x 1.96°x 0.5 x 0.5
"~ 0.052x (136 —1) + 1.962x0.5x 0.5

n= 100

n

Muestreo

El muestro fue de tipo no probabilistico por conveniencia, considerando las

caracteristicas de los participantes dentro del estudio.

Criterios de inclusion
e Pacientes que recibieron atencion de enfermeria en el Centro de Salud
Zarumilla | - 4 durante el periodo de aplicacion del estudio.

e Pacientes mayores de edad.

Criterio de exclusion
e Pacientes que no se encuentran dentro de la jurisdiccion del
establecimiento.

e Pacientes que no desearon participar voluntariamente del estudio.
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3.4.

3.5.

3.6.

Técnica e instrumento de recolecciéon de datos

Se utiliz6 como técnica la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
estructurado, en donde se buscOé evaluar la calidad de atencién y la
satisfaccion del paciente de los usuarios que reciben atencion dentro del
establecimiento de salud elegido.

Los cuestionarios fueron los establecido en la investigacion de Palomino A,
Rivera E y Tocto P#; en una investigacion similar a la planteada. Los
instrumentos estuvieron estructurados por 39 items. Para la variable calidad
de atencion se tuvo 26 preguntas, y para la variable satisfaccion del usuario

se usaron 13 preguntas.

La escala de medicion para la variable calidad de atencion fue de Likert:
Siempre = 4, casi siempre = 3, a veces = 2 y nunca = 1; y para la variable

satisfaccion fue una escala dicotémica: Si =1y no = 0.

Procedimiento para el recojo de informacién

Para poder iniciar con el recojo de la informacidén primero se presenté una
solicitud de permiso dirigido al jefe del establecimiento de Zarumilla. Una vez
obtenido el permiso, se eligieron a las personas para su participacion en el
cuestionario luego de recibir atencion de enfermeria; solicitando que
completen el formulario de manera voluntaria. Una vez contestados los
cuestionarios se procesaron en software estadisticos para el inicio del analisis

de la informacion captada.

Procesamiento y analisis de informacion

Los datos recopilados se ingresaron a un software estadistico (SPSS 24) para
el analisis cuantitativo. Se utiliz6 estadisticas descriptivas para poder dar

respuesta a los objetivos establecidos en la investigacién; por otro lado, se

usaron pruebas de inferenciales (chi-cuadrado) para poder dar respuesta las
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hipotesis planteadas en la investigacion, lo que permitié conocer el nivel de

significancia entre las variables.

3.7. Aspectos éticos
Criterios de caracter ético. — En el desarrollo del estudio se tuvo que tomar
en cuenta los criterios éticos que buscaron brindar objetividad y calidad del
estudio. En esta investigacion se contd con un consentimiento informado,
mostrando al participante que la confidencialidad, la privacidad y el
anonimato.

Criterios de rigor éticos:

e Consentimiento informado: Se tuvo el consentimiento voluntario de los

pacientes antes de la participacion.

e Confidencialidad: Se garantizé la confidencialidad de la informacién

recopilada, utilizando cédigos en lugar de nombres.

e Privacidad: Se respet6 la privacidad de los participantes durante todo el

proceso de investigacion.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Tabla 1. Relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del

paciente que acude al Centro de Salud Zarumilla I - 4, Tumbes 2024.

Vl'affr',ﬁgf, de V2. Satisfaccion del paciente TOTAL
Alta Media Baja
Adecuado 7 0 0 7
Poco adecuado 16 30 1 a7
Inadecuado 20 23 3 46
TOTAL 43 53 4 100

Fuente: Recoleccion de datos mediante cuestionarios aplicados a los pacientes del Centro

de Salud Zarumilla.

S
cuadrado 9 .
(bilateral)
Chi-cuadrado de 12,4202 4 014
Pearson
Razon de 14.929 4 .005
verosimilitud
Asomamon lineal por 2 937 1 135
lineal
N de casos validos 100

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,28.

La tabla 1 muestra que, del total de los participantes, de 53 personas con un nivel
de satisfaccion media, 30 mencionan que la calidad de atencién es poco adecuada.
Por otro lado, de 43 personas con un nivel de satisfacciéon alta, 20 opinan que la
calidad de atencion es inadecuada. Finalmente, de 4 personas con un nivel de
satisfaccion baja, 3 concuerdan que la calidad de atencién es inadecuada. Con
respecto al analisis inferencial, se logré obtener como p-valor un resultado menor a

0.05 (0.014), lo que indica que se rechaza la hipotesis nula.
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Tabla 2. Calidad de atencion de enfermeria de los pacientes atendido en el Centro
de Salud Zarumilla | — 4, Tumbes 2024.

V1. Calidad de atencién Frecuencia Porcentaje
Adecuado 7 7.0%
Poco adecuado 47 47.0%
Inadecuado 46 46.0%
TOTAL 100 100.0%

Fuente: Recoleccion de datos mediante cuestionarios aplicados a los pacientes del Centro

de Salud Zarumilla.

La tabla 2 muestra que, del total de los participantes, el 47.0% obtuvo un nivel poco
adecuado con respecto a la calidad de atencion del profesional de enfermeria,
mientras que el 46.0% tuvo un nivel inadecuado y el 7.0% mostro un nivel

adecuado.
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion del paciente que acude al Centro de Salud Zarumilla
| — 4, Tumbes 2024.

V2. Satisfaccién del

paciente Frecuencia Porcentaje
Alta 43 43.0%
Media 53 53.0%
Baja 1 4.0%
TOTAL 100 100.0%

Fuente: Recoleccion de datos mediante cuestionarios aplicados a los pacientes del Centro

de Salud Zarumilla.

La tabla 3 muestra que, del total de los participantes, el 53.0% obtuvo un nivel medio
con respecto a la satisfaccion del paciente sobre la atencion de enfermeria,

mientras que el 43.0% tuvo un nivel alto y el 4.0% mostro un nivel bajo.
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Tabla 4. Dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria de los pacientes

atendido en el Centro de Salud Zarumilla | — 4.

D1. Accesibilidad y tiempo

D2. Competenciay
amabilidad del personal

VALOR de respuesta
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Adecuado 8 8.0% 8 8.0%
Poco adecuado 42 42.0% 45 45.0%
Inadecuado 50 50.0% 47 47.0%
TOTAL 100 100.0% 100 100.0%

Fuente: Recoleccién de datos mediante cuestionarios aplicados a los pacientes del Centro

de Salud Zarumilla.

La tabla 4 muestra que, del total de los participantes, en relacion a la dimension

accesibilidad y tiempo de respuesta, el 50.0% menciono que existe un nivel

inadecuado; mientras que, el 42.0% un nivel poco adecuado, y el 8.0% adecuado.

Por otro lado, en relacion a la dimensién competencia y amabilidad del personal, el

47.0% mostro que existe un nivel inadecuado, el 45.0% un nivel poco adecuado y

el 8.0% un nivel adecuado.
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Tabla 5. Dimensiones de la satisfaccion del paciente que acude al Centro de Salud

Zarumilla | — 4.

D1. Comunicacién y relacion D2. Instalaciones y
VALOR meédico - paciente ambiente de atencion
Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje
Alto 51 51.0% 52 52.0%
Medio 47 47.0% 34 34.0%
Bajo 2 2.0% 14 14.0%
Total 100 100.0% 100 100.0%

Fuente: Recoleccién de datos mediante cuestionarios aplicados a los pacientes del Centro

de Salud Zarumilla.

La tabla 5 muestra que, del total de los participantes, en relacion a la dimension
comunicacion y relacion meédico - paciente, el 51.0% alcanzo un nivel alto; mientras
que, el 47.0% un nivel medio, y el 2.0% bajo. Por otro lado, en relacion a la
dimension instalaciones y ambiente de atencién, el 52.0% mostro un nivel alto, el

34.0% un nivel medio y el 14.0% un nivel bajo.
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4.2. Discusion

La funcion del personal de enfermeria va a requerir de varias responsabilidades en
donde se requieren de actividades cooperacion, colaboracién, atencién vy
administracién de medicamentos, entre otras actividades. Este quehacer diario va
a requerir de un elevado estandar y perfeccionamientos de las tareas las que deben
ser de calidad y debe permitirse una correcta atencion y recuperacion de los

pacientes!®.

Tabla 1: Con respecto al objetivo general, donde se determind la relacién entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del paciente, los resultados mostraron que, Si
existe relacion entre las variables, al obtenerse un p-valor menor a 0.05 (0.014),
esto considerando que la evaluacion de diversos factores influyo de forma directa
en la vinculacion de los fendmenos sociales investigados. Es importante mencionar
gue, la calidad de atencidon que brinda el profesional de enfermeria, se vera
reflejado en la satisfaccion que el sujeto de cuidado muestre considerando las
experiencias durante su atencion en salud. Esto ayuda a la mejorar de los servicios

gue brindan, y la percepcion que se tienen sobre estos.

Algo similar encontr6 Jiménez®®, en su investigacion, cuyo propésito fue establecer
la relacion entre la calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion de los
pacientes en un Hospital de Santa Elena, Ecuador 2023; donde encontré un nivel
de significancia bilateral con un p-valor igual a 0.000, indicando que existe una
relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencidn en enfermeria y
la satisfaccion de los pacientes. De igual forma, Rodriguez y Arévalo*', encontraron
algo parecido en su estudio, donde establecieron como objetivo determinar la
relacion entre la calidad de la atencién de enfermeria y la satisfaccion del paciente
en el servicio de emergencia de un Hospital Nacional en Lima, Peru, 2023;
concluyendo que si existe relacidn entre las variables del estudio, al obtener un

valor de p igual a 0,001.

Asimismo, Sanchez*?, encontré un resultado analogo, en su estudio donde busco

determinar la relacion entre la calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion
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del paciente en la Clinica San José de Cusco en 2021; encontrd que existe relacion
directa entre la calidad de la atencién y la satisfaccion del paciente, respaldada por
una alta correlacion de Spearman (Rho) de 0,700. De igual forma, en el estudio de
Mamani*® se encontré algo parecido, determinando que existe una relacion
altamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
del paciente en el &rea covid-19 del Hospital Regional Manuel NUfiez Butrén Puno,
2022.

Es relevante mencionar que la calidad de atencién de enfermeria es un componente
esencial en la prestacion de servicios de salud. Se refiere a la medida en que los
cuidados enfermeros cumplen con estandares y criterios establecidos, abarcando
aspectos técnicos, humanos y ambientales. Incluye la efectividad de las
intervenciones, la empatia del personal, y la seguridad y confort proporcionados al
paciente'®. Por otro lado, la satisfaccién del usuario hace referencia al grado en que
las expectativas y necesidades de un usuario son cumplidas por un producto,
servicio o experiencia. Es un indicador importante de la calidad y el rendimiento de
lo que se ofrece. Este enfoque en la satisfaccion del usuario se ha convertido en un

criterio esencial en la evaluacién global de la calidad?.

Tabla 2: En relacion al objetivo especifico 1, con respecto a la calidad de atencion
del profesional de enfermeria, el 47.0% obtuvo un nivel poco adecuado. Esta
informacion obtenida, se relaciona con las caracteristicas especificas evaluada,
como lo son la accesibilidad y tiempo de respuesta de la entidad prestadora de
salud, y la competencia y amabilidad del personal que labora dentro de las areas
del centro de salud. Es importante resaltar que ante los resultados encontramos
podemos visualizar una problemética aun presente dentro de la prestacion de
servicios de salud, la cual debera ser abordada para su disminucion y contencion

de forma oportuna, evitando que esta afecte a la poblacién en general.

Resultado similar el encontrado por Sanchez*, en su estudio evalud la relacion
entre la calidad de la atencién de enfermeria y la satisfaccion del paciente en la
Clinica San José de Cusco en 2021. Los resultados mostraron que el 30,0%

percibia una calidad deficiente, el 42,9% la calificaba como media. Del mismo
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modo, Delgado®, en su estudio que busc6é determinar la relaciéon entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del
Hospital Regional de Tumbes en 2022; encontr6 que la percepcion de la calidad de

atencion revel6 que el 57,7% la considera regular.

Algo distinto lo encontrado por Rodriguez y Arévalo*!, en su estudio donde se
establecié como propésito, determinar la relacion entre la calidad de la atencion de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un hospital
nacional en Lima, encontrando que con respecto a la calidad de los cuidados de
enfermeria, el 53.3% recibié un nivel alto. Por otro lado, Mamani“?, en su estudio
titulado Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del paciente en el area
covid-19 del Hospital Regional Manuel Ndfiez Butron Puno, mostro que los
participantes acotaron que el nivel de calidad de atencion por el personal de
enfermeria es bueno en un 57.7%. Finalmente, para Cordova*, en su estudio
priorizo como objetivo, donde establecio la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de usuarios en el Centro de Salud Aguas Verdes,
Tumbes, en 2022, 77.1% clasifico como buena a la calidad de atencion brindada

por el servicio de enfermeria.

Es importante saber que la calidad de atencién de enfermeria es un componente
esencial en la prestacion de servicios de salud. Se refiere a la medida en que los
cuidados enfermeros cumplen con estandares y criterios establecidos, abarcando
aspectos técnicos, humanos y ambientales. Incluye la efectividad de las
intervenciones, la empatia del personal, y la seguridad y confort proporcionados al

paciente?®,

Tabla 3: En relacion al objetivo especifico 2, con respecto a la satisfaccion del
paciente con respecto a la atencion de enfermeria, el 53.0% obtuvo un nivel medio.
Esta informacion obtenida, se relaciona con las caracteristicas especificas
evaluada, como la comunicacién y la relacion médico — paciente y las instalaciones
y ambiente de atencidn; mostrandose que estos indicadores evaluados muestran
falencias que deberan ser mejoraras como parte de la adecuada calidad de

atencion.
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Investigacion similar la encontrada por Sanchez*?, en su estudio donde evalué la
relacién entre la calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccidon del paciente
en la Clinica San José de Cusco en 2021, considerando que dentro de los
resultados encontré que el 40,0% indicé un nivel moderado. Por otro lado,
Rodriguez y Arévalo*!, en su estudio cuyo propdsito de su investigacion fue la
relacién entre la calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccién del paciente
en el servicio de emergencia de un hospital nacional en Lima, encontré que la
satisfaccion de los pacientes en el servicio de urgencias, el 86,7% declar6 estar
poco satisfecho.

Resultado diferente el encontrado por Mamani*3, en su estudio titulado Calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente en el area covid-19 del Hospital
Regional Manuel Nufez Butron Puno, 2022; donde encontréo que el 80% de
satisfaccion del paciente en la evaluacion general es alta. Del mismo modo,
Delgado®, en su estudio donde determino la relacién entre la satisfaccion del
usuario y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital Regional
de Tumbes en 2022; observo que el 26,9% se encuentra satisfecho. Finalmente,
Diaz*5, su investigacion, cuyo objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del
usuario sobre el cuidado de enfermeria en el servicio de emergencia del Hospital
Regional 11-2 "JAMO" en Tumbes en 2022; encontré que el 80% de los usuarios
reportaron una satisfaccion alta con el cuidado de enfermeria en el servicio de

emergencia.

La satisfaccion del usuario hace referencia al grado en que las expectativas y
necesidades de un usuario son cumplidas por un producto, servicio o experiencia.
Es un indicador importante de la calidad y el rendimiento de lo que se ofrece. Este
enfoque en la satisfaccion del usuario se ha convertido en un criterio esencial en la
evaluacion global de la calidad. Por lo tanto, entender y gestionar la satisfaccion del
usuario se ha vuelto crucial para el éxito y la sostenibilidad a largo plazo de

cualquier empresa u organizacion?®,
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5. CONCLUSIONES
1. Se determind la relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
paciente, los resultados mostraron que, si existe relacion entre las variables, al

obtenerse un p-valor menor a 0.05 (0.014).

2. Se encontré que la calidad de atencion del profesional de enfermeria alcanzé
un nivel poco adecuado en el 47.0% de los participantes.

3. Finalmente, se encontré la satisfaccion del paciente con respecto a la atencion

de enfermeria alcanzo un nivel medio en un 53.0% de los participantes.
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6. RECOMENDACIONES

1. A los profesionales de la salud, tener en consideracion en que la atencion de
calidad es importante para poder contar una adecuada satisfaccion de parte de
los usuarios, por eso se les recomienda evaluar constantemente los indicadores
de atencion, estableciendo planes de mejora continua que permitan el alza de

los niveles mostrados por las personas.

2. Alos jefes de los establecimientos, considerando que la prestacion de servicios
de salud es un derecho universal, se les sugiere monitorizar continuamente a
los diversos servicios dentro de su centros y puestos de salud, aplicando
evaluaciones directas de atencién a cada persona que realice el uso continuo

de estos servicios.

3. Finalmente, a los érganos dirigentes de calidad dentro de la region de Tumbes,
se les recomienda velar adecuadamente por la mejora de calidad dentro de los
establecimientos de salud, teniendo en cuenta que esta se encuentra

relacionada directamente con la satisfaccion de los usuarios.
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8. ANEXOS

Anexo 01.
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Investigador Principal:

Laura Danisela Adanaque Sandoval
Bachiller en Enfermeria

Objetivo del estudio:

El proposito de este estudio es evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion del
paciente que acude al Centro de Salud Zarumilla 1 - 4, Tumbes 2024. Sus
respuestas proporcionaran informacion valiosa para mejorar la calidad de los

servicios y la experiencia general de los pacientes.

Procedimiento:

Consiste en completar una encuesta de satisfaccion en linea que aborda diversos
aspectos de la atencion al cliente en el Centro de Salud ZARUMILLA | — 4. La
encuesta incluira preguntas sobre la calidad del servicio, la comunicacion con el
personal médico y administrativo, la comodidad de las instalaciones, entre otros.
Confidencialidad:

Toda la informacion proporcionada en la encuesta sera tratada de manera
confidencial y se utilizara Unicamente con fines de investigacion. No se revelara
ninguna informacion que pueda identificarlo personalmente en los informes o

resultados.

Voluntariedad:
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Su participacion en esta encuesta es completamente voluntaria. Puede optar por
no participar en cualquier momento sin consecuencias negativas. No se le solicitara
ninguna informacion personal que no esté directamente relacionada con el

proposito de la encuesta.

Consentimiento:

Al completar y enviar la encuesta, usted indica su consentimiento para participar en
el estudio. Si tiene alguna pregunta o inquietud, puede comunicarse con el
Investigador Principal utilizando la informacion de contacto proporcionada

anteriormente.

Agradecimiento:

Agradecemos su participacion en esta importante iniciativa para mejorar la atencion
al cliente en el Hospital [Nombre del Hospital]. Sus opiniones son fundamentales
para nuestro compromiso continuo con la excelencia en la prestacion de servicios

de salud.

Firma
Fecha:
Al proporcionar su firma y fecha, usted confirma que ha leido y comprendido la
informacion proporcionada anteriormente y consiente voluntariamente en participar

en el cuestionario para medir la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en
el Centro de Salud ZARUMILLA | — 4.
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Anexo 02.

CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL CENTRO DE SALUD ZARUMILLA I -4
Autor: Palomino A, Rivera E, Tocto P%.

Modificado: Adanaque L.

Instrucciones: Leer cuidadosamente cada uno de los items. Seleccionar la
alternativa de respuesta que considere segun su valoracion. Marcar con una equis

(X) la alternativa de respuesta seleccionada.

Siempre = S (4)

Casi siempre = CS (3)
A veces = AV (2)
Nunca = N (1)

VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION.

N° ITEMS N| AV |CS| S

El trato por parte del personal de enfermeria es 6ptimo.

El personal de enfermeria es receptivo a sus opiniones.

El personal de enfermeria es receptivo a sus necesidades.

Es de calidad el trato del personal del hospital con usted.

El personal de enfermeria respeta sus derechos como

1

2

3

4 | La calidad de la asistencia sanitaria que usted ha recibido.
5

6 paciente.

El personal de enfermeria es claro en la explicacion de su

7 )
tratamiento y pautas.

8 Es de calidad la informacion clinica recibida sobre su problema
de salud.

9 La enfermera le entrega apoyo fisico cuando lo necesite
(levantarse, caminar, ir al bafio).

10 El personal de enfermeria lo trata con calidez humana y

preocupacion.

11 | La enfermera se preocupe por la alimentacion del paciente.

12 | El personal de enfermeria esta disponible cuando lo necesita.
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13

El personal de enfermeria esta atento a su evolucién.

14

Es tratado con calidez humana y preocupacion por el personal.

15

Se siente como persona, valorado y escuchada por el personal
de enfermeria.

16

La enfermera lo trata con calidez humana y preocupacion.

17

Sus dudas con aclaradas por el personal de enfermeria.

18

El personal de enfermeria, entiende su dolor, su temor y su
ansiedad cuando esta en la urgencia.

19

Recibe atencion en la camilla de urgencia, por parte del
personal de enfermeria.

20

El personal de enfermeria transmite confianza (seguridad en
lo que hace) y tranquilidad.

21

La enfermera es capaz de resolver los problemas que le
plantea el paciente.

22

El personal realiza los procedimientos transmitiéndole
confianza (seguridad en lo que hace) y tranquilidad.

23

Todos los profesionales y personal del hospital le brindan
atencion. y actuan coordinadamente.

24

El personal de enfermeria viene oportunamente cuando se
toca el timbre o se le llama.

25

El paciente tenga la posibilidad de hacer reclamos vy
sugerencias sobre la atencion recibida.

26

La auxiliar de enfermeria le pregunte cdmo se siente y le
ofrezca su apoyo sin que lo tenga que pedir.

MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO.

Si=S (1)
No =N (0)

4
)

ITEMS Sl | NO

Ambientes silenciosos.

Comodidad de la cama.

lluminacién de ambientes.

Le detallan el tipo de tratamiento que recibira.

Le explican rutinas y procedimientos.

Conoce sobre su enfermedad.

Le explican el tiempo aproximado de hospitalizacién.

Limpieza de los ambientes.

Ol N[Ol || W IN|=-

Orden de los ambientes.

—_
o

Espacios adecuados.

—
—

Ambientes silenciosos.

RN
N

Le estimulan a preguntar sus dudas.

—_
w

Muebles adecuados en atencion.

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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Anexo 03.
VALIDEZ DE INSTRUMENTO (JUICIO DE EXPERTOQOS)

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Gaspar Chavez Dioses
PROFESION: Estadistico.

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente que acude al Centro de Salud Zarumilla | - 4, Tumbes 2024.
Instrumento: cuestionario para medir calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Zarumilla | — 4.

ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE: 0.00 - 0.2
REGULAR: 0.21 - 0.5
BUENO: 0.51 -7

MUY BUENO: 0.71 -8
EXCELENTE: 0.81-1.0

CRITERIO INDICADORES EVALUACION
1. CLARIDAD Esta . formulado con lengua BUENO
apropiado.

Esta expresado en capacidad
observables.

Adecuado a la identificacion del
3. ACTUALIDAD conocimiento de las variables de | MUY BUENO
investigacion.

Existe una organizacion logica en
el instrumento.

Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad con respecto a BUENO
las variables de investigacion.
Adecuado para valorar aspectos
de las variables de investigacion.
Basado en aspectos teoricos de
conocimiento.

8. COHERENCIA Existe ~coherencia entre los | g enQ
indicadores y dimensiones.

La estrategia responde al

2. OBJETIVO BUENO

4. ORGANIZACION BUENO

6. INTENCIONALIDAD BUENO

7. CONSISTENCIA BUENO

9. METODOLOGIA L ) N MUY BUENO
propoésito de la investigacion.
SUGERENCIAS:
sl oy
X 7
Firmay sello
COD: FECHA: 15/12/2023
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Validez de instrumento (juicio de expertos)

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: GABY CECILIA NAVARRO
VALDIVIEZO.

PROFESION: ENFERMERA.

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente que acude al Centro de Salud Zarumilla | - 4, Tumbes 2024.
Instrumento: cuestionario para medir calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Zarumilla | — 4.

ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE: 0.00 - 0.2
REGULAR: 0.21 - 0.5
BUENO: 0.51 -7
MUY BUENO: 0.71 -8
EXCELENTE: 0.81-1.0

CRITERIO INDICADORES EVALUACION
1. CLARIDAD Esta .formulado con lengua BUENO
apropiado.

Esta expresado en capacidad
observables.

Adecuado a la identificacion del
3. ACTUALIDAD conocimiento de las variables de BUENO
investigacion.

Existe una organizacion logica
en el instrumento.

Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad con respecto BUENO
a las variables de investigacion.
Adecuado para valorar aspectos
de las variables de investigacion.
Basado en aspectos teoricos de
conocimiento.

8. COHERENCIA Existe ~coherencia entre los|  g,enq
indicadores y dimensiones.

La estrategia responde al
propoésito de la investigacion.

2. OBJETIVO BUENO

4. ORGANIZACION MUY BUENO

6. INTENCIONALIDAD BUENO

7. CONSISTENCIA BUENO

9. METODOLOGIA
SUGERENCIAS:

BUENO

I Gy € Hrarmy T,

Firma y sello
COD: 14101 FECHA: 15/12/2023
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Validez de instrumento (juicio de expertos)
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: ANDRES ELOY MORAN SAVEDRA.
PROFESION: ENFERMERO.

Titulo de la investigaciéon: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente que acude al Centro de Salud Zarumilla | - 4, Tumbes 2024.
Instrumento: cuestionario para medir calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Zarumilla | — 4.

ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE: 0.00 - 0.2
REGULAR: 0.21 - 0.5
BUENO: 0.51 -7
MUY BUENO: 0.71 -8
EXCELENTE: 0.81-1.0

CRITERIO INDICADORES EVALUACION
1 CLARIDAD Esta _formulado con lengua BUENO
apropiado.
> OBJETIVO Esta expresado en capacidad BUENO

observables.

Adecuado a la identificacion del
3. ACTUALIDAD conocimiento de las variables de BUENO
investigacion.

Existe una organizacion logica
en el instrumento.

Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad con respecto BUENO
a las variables de investigacion.
Adecuado para valorar aspectos
de las variables de investigacion.
Basado en aspectos teoricos de
conocimiento.

8. COHERENCIA Existe ~coherencia entre los| — p,eNg
indicadores y dimensiones.

La estrategia responde al

4. ORGANIZACION BUENO

6. INTENCIONALIDAD BUENO

7. CONSISTENCIA BUENO

9. METODOLOGIA L : e BUENO
propoésito de la investigacion.
SUGERENCIAS:
SR
FirmaQisello
COD: 108761 FECHA: 15/12/2023
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Anexo 04.

Solicitud para aplicacion de instrumento

“Afo del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de
la conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

SOLICITA: AUTORIZACION PARA APLICACION
DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.

SENORA
Obst. Cinthia Dios Tinoco
Jefa de la Micro Red Zarumilla
El que suscribe, Bach. Laura Danisela Adanaque Sandoval, a usted me

presento y expongo lo siguiente:

Que, me encuentro elaborando mi proyecto de investigacion de pregrado
“Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente que acude al
Centro de Salud Zarumilla | - 4, Tumbes 2024”, para ser acreedora al titulo

profesional de Licenciada en Enfermeria.

Por tal motivo solicito a usted la autorizacion correspondiente, accediendo a

el desarrollo de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos dirigida a

Por lo expresado lineas arriba, ruego autorizar a quien corresponda se me

extienda lo solicitado, por ser de justicia.

Tumbes, marzo del 2024

LAURA DANISELA ADANAQUE SANDOVAL

Bachiller en enfermeria
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Anexo 05. Operacionalizaciéon de variables

Variable Definicién conceptual |Definicion operacional Dimension Indicadores Ensgglggr?
Disponibilidad de servicios Escala ordinal
La calidad de atencién Accesibilidad y en horarios convenientes
se refiere a la La calidad de Tiempo de Tiempo de espera para Escala de
percepcion global de atencion sera Respuesta recibir atencién valoracion:
Calidad de los usuarios sobre la operacionalizada a Nivel de conocimientos y Adecuada = 79 —
atencion excelenciay traves de la habilidades del personal 104
adecuacion de los evaluacion de los Competencia y Poco adecuada = 53
servicios de atencion siguientes Amabilidad del . . - 78
proporcionados por una aspectos: Personal Amabilidad y cortesia dgl Inadecuada = 26 —
entidad. personal hacia los usuarios 57

Satisfaccion del

Paciente

La satisfaccion del
paciente se refiere al
grado de conformidad y
contento expresado por
los pacientes en relacion
con los servicios médicos
y la atencién recibida.

La satisfaccion del
paciente sera
operacionalizada
mediante la evaluacion
de los siguientes
aspectos:

Comunicacion y
Relacion Médico-
Paciente

Claridad en la comunicacién
del diagndstico y tratamiento.

Percepcion de empatia y
atencion personalizada.

Instalaciones y
Ambiente de
Atencion

Estado y limpieza de las
instalaciones

Ambiente general de la
institucién de salud.

Escala ordinal

Escala de
valoracion:

Alta=23-26
Media = 18 — 22
Baja=13 -17
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