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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar la relacion que
existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria y la satisfaccion del
usuario en el Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital l0-2023. Metodologia: El
estudio es de disefio de tipo cuantitativo, descriptivo correlacional de corte transversal, la
muestra fue no probabilistica por conveniencia, con un nivel de confianza de 95 % que
cumplan los criterios de inclusion y exclusion, se consideraron a 100 usuarios del Servicio
de Centro Quirdrgico. Se utiliz6 como técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Resultados: Las caracteristicas sociodemogréaficas del usuario en el Servicio de Centro
Quirdrgico del Hospital llo, el género es masculino (59 %), la edad es de 36 a 45 (41 %),
de procedencia Urbano (85 %) y el 70 % no tienen antecedentes quirdrgicos. La
satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirtrgico del Hospital llo, esta
satisfecho con un 36 %, las dimensiones de satisfaccion: elementos tangibles estd muy
satisfechos (46 %), capacidad de respuesta estan satisfecho (55 %), atencidn segura estan
muy satisfechos (46 %), atencién empatia estan satisfechos (40 %) y la calidad de
atencion del profesional de enfermeria en el Servicio de Centro Quirurgico del Hospital
llo, es buena con un 68 %. Conclusion: Existe relacion entre la calidad de atencion del
profesional de enfermeria con la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro

Quirdrgico del Hospital Ilo donde la correlacion de Spearman es 0,487

Palabras clave: Calidad de atencidn, satisfaccion de usuario, profesional de enfermeria
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ABSTRACT

The objective of this research work was to: Determine the relationship that exists between
the quality of care of the nursing professional and user satisfaction in the Surgical Center
Service of the 110-2023 Hospital. Methodology: The study has a quantitative design,
descriptive correlational cross-sectional, the sample was non-probabilistic for
convenience, with a confidence level of 95 % that meet the inclusion and exclusion
criteria, 100 users of the Health Service were considered. Surgical Center. The survey
was used as a technique and the questionnaire as an instrument. Results: The
sociodemographic characteristics of the user in the Surgical Center Service of the llo
Hospital, the gender is male (59 %), the age is 36 to 45 (41 %), of Urban origin (85 %)
and 70 % are not They have a surgical history. User satisfaction in the Surgical Center
Service of the llo Hospital is satisfied with 36 %, the dimensions of satisfaction: tangible
elements are very satisfied (46 %), responsiveness are satisfied (55 %), safe care are very
satisfied (46 %), empathy attention are satisfied (40 %) and the quality of care of the
nursing professional in the Surgical Center Service of the Ilo Hospital is good with 68 %.
Conclusion: There is a relationship between the quality of care of the nursing
professional with user satisfaction in the Surgical Center Service of the Ilo Hospital where

the Spearman correlation is 0.487.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, nursing professional,



INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), por su lado, define la calidad en
salud como “asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios diagndsticos y
terapéuticos méas adecuados para conseguir una atencion sanitaria 6ptima, teniendo en
cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y del servicio médico, y lograr
el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la maxima satisfaccion

del paciente con el proceso”. (1)

Frente a esto, el profesional de enfermeria tiene conciencia de su responsabilidad
ante la calidad de atencion que brinda al paciente, a la institucion, a la ética, a las normas
de la profesion, y la contribucién de su desempefio del cuidado y satisfaccion de los

pacientes.

He ahi que resulta relevante que los usuarios tengan la oportunidad de relatar sobre
el cuidado que les es prestado y su satisfaccion, pues esto contribuye con la mejora de un
indicador y resulta en una mejora del establecimiento. La evaluacion de la satisfaccion
del paciente ha sido adoptada por las instituciones de salud como una estrategia para

analizar la percepcién en relacion con la calidad de la atencion prestada.

Cabe destacar que, el sector salud siempre ha sido cuestionado debido a la
sobrecarga de pacientes por turnos, la deficiencia de recursos y las medidas de
bioseguridad, asi como por deficiencias en la infraestructura, lo que suele generar
reclamos y rechazo de la poblacion, pues se aduce que los servicios de salud que ofrecen

los hospitales estan muy lejanos de ser los mas adecuados. (1)

En atencidn a esta problematica, la investigacion aborda y analiza el Servicio de
Centro Quirurgico del Hospital llo, institucion que cuenta con dos profesionales de
enfermeria por turno, lo que constituye un nimero reducido en relacion al numero de
pacientes que se atienden; por esta razon, se prioriza la atencion al paciente, se limita a la

orientacion sobre el estado de salud del paciente y no se enfatiza en el apoyo emocional



lo que genera, muchas veces, insatisfaccion y deterioro de la imagen social de las
enfermeras. Por esta razon, es comun escuchar frases como: “la atencion es pésima”, “no
atienden nuestros reclamos”, “no nos informan con claridad”, “siempre estan apuradas”,
entre otras expresiones que apuntan a la disconformidad con respecto a la explicacion que
reciben sobre su paciente. Por esto, el objetivo de este estudio fue determinar la relacion
que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria y la satisfaccion del

usuario en el Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital 110-2023.

Esta investigacion consta de cuatro capitulos, el primer capitulo: Planteamiento
del estudio hace referencia a los fundamentos y formulacion del problema, objetivos,
justificacién, formulacion de hipdtesis y operacionalizacion de variables. EIl segundo
capitulo contiene los antecedentes de investigacion, bases tedricas y definicion
conceptual de términos. El capitulo tercero contiene el disefio de la investigacion,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procedimientos de
recoleccion de datos y procesamiento de datos. En el capitulo cuatro se detalla los
resultados y la discusion, para culminar con las conclusiones, recomendaciones,

referencias, bibliografia y anexos.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1.1. Identificacion del problema.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) insta a que se proporcione unos
servicios de salud de calidad, lo cual es esencial para alcanzar la cobertura sanitaria
universal; por ello, se necesitan politicas que se dirijan explicitamente a mejorar la calidad
de los servicios de salud y alli donde existan multiples iniciativas para la mejora de la
calidad, se procurard combinarlas con un esfuerzo coordinado y sistematico para mejorar
la atencion en todo el sistema de salud (1) En investigaciones realizadas a hospitales que
han seguido estas recomendaciones como hospitales de Espafia y México, reportaron
niveles de satisfaccion global en los usuarios como hospitales 52,2 % y 57 %,

respectivamente, los cuales corresponden a niveles de satisfaccion “en proceso” (2)

Para responder a las necesidades de atencidn del usuario se necesita tener un nivel
alto de calidad en la atencién. Una de las principales preguntas a los servicios de salud
publica de parte de los usuarios es el desempefio en la atencion por parte del personal de
salud en este caso el de enfermeria, pues ellos son los principales protagonistas de todo
el proceso de atencion. Si bien es cierto, uno de los factores para no alcanzar una atencion
de calidad es la infraestructura y la demanda de usuarios que acuden a esta area, también
hay un grado importante de responsabilidad del profesional en enfermeria, que muchas
veces se deja ganar por la apatia, estrés, desinterés y en algunos casos autoritarismo,

frente a las necesidades de los usuarios (3).

El sector salud, siempre ha sido cuestionado debido a la sobrecarga de pacientes
por turnos, la deficiencia de recursos y las medidas de bioseguridad por las deficiencias
en la infraestructura, esto ha generado reclamos y rechazo de la poblacion, porque se
aduce que los servicios de salud que ofrecen los hospitales estan muy lejos de ser los méas

adecuados. Este aspecto ha sido objeto de analisis por diversos estudiosos, ya que



presentan una contradiccion implicita, pues el personal de enfermeria ha sido capacitado
y formado para cuidar la salud de su paciente, pero si este no lo hace de manera correcta,
es decir, sin la calidad de servicio que se espera, estaria contradiciendo su propia

formacion. (4)

El relato del usuario sobre el cuidado que se le brinda y su satisfaccion puede
contribuir a la mejora de un indicador de resultado de un establecimiento. La evaluacion
de la satisfaccion del paciente ha sido adoptada por las instituciones de salud como una

estrategia para alcanzar la percepcion relacionado a la calidad de la atencion prestada (5).

Estudios en Latinoamérica han mostrado que los servicios de salud, sobre todo del
ambito publico, son percibidos por entre 20-30 % de los usuarios como de calidad media
o de baja calidad, especialmente en el &mbito de la consulta externa. En nuestro pais, los
estudios de percepcion de calidad en los servicios de salud cuentan con porcentajes mas
desalentadores, estimandose que solo 10-30% de la poblacién atendida considera que

recibi6 una atencion de buena calidad y se siente satisfecha (6,7)

A nivel nacional, en el Hospital Victor Ramos Guardia, principal establecimiento
de salud en la ciudad de Huaraz, evidencid que el nivel de satisfaccion del usuario acerca
de la calidad de atencion brindada en el servicio de emergencia de dicho hospital donde
el nivel de satisfaccion es medio (51 %) y alto (27 %), concluyéndose que no existe una

buena calidad y calidez de atencion (8)

Gamez V., en su estudio cuyo objetivo fue: “Determinar la calidad del cuidado
enfermero en el post operatorio del Centro Quirurgico — Hospital Hipdlito Unanue -Tacna
- 20177, quien realiz0 un tipo de estudio descriptivo, con abordaje cuantitativo y de tipo
transversal, la poblacion de estudio estuvo constituida por 117 pacientes postoperados, el
instrumento utilizado fue la encuesta aplicando el cuestionario de calidad de atencion con
escala de Likert. Asi mismo el resultado que se obtuvo es que la calidad de cuidado
enfermero en el postquirurgico es regular (65,0 %), llegando a la conclusion que los

pacientes del mencionado hospital no reciben un adecuado cuidado de enfermeria. (9)



En el contexto local la investigacion: Nivel de satisfaccion del paciente
postquirdrgico y calidad de los cuidados de enfermeria en la unidad de recuperacion post
anestesia del centro quirargico del Hospital Ilo — Moquegua Los resultados muestran que
el nivel de satisfaccion del paciente post quirargico es satisfaccion intermedia (76,0 %),
y con respecto a la calidad de los cuidados de enfermeria el resultado de eficiente obtiene
(54,0 %). Se concluye que si existe relacion estadisticamente significativa entre las
variables calidad de los cuidados de enfermeria y nivel satisfaccion del paciente post
quirdrgico (p=0,000). (10)

El Servicio de Centro Quirurgico del Hospital 1lo cuenta con dos profesionales de
enfermeria por turno, lo cual es un nimero muy reducido en relacion al nimero de
pacientes que se atienden; por esta razon, se prioriza la atencion al paciente, se limitaa la
orientacion sobre el estado de salud del paciente sin enfatizar el apoyo emocional lo que
genera muchas veces insatisfaccion y deterioro de la imagen social de las enfermeras. Por
esta razon, es comun escuchar frases como: “la atencién es pésima”, “no atienden
nuestros reclamos”, “no nos informan con claridad”, “siempre estan apuradas”, entre otras
expresiones que expresan disconformidad con respecto a la explicacion que le dan sobre

su paciente.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria y
la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital llo-
2023?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Se identifica la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el

Servicio de Centro Quirargico del Hospital 110-2023?



e ;Se identifica la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirurgico
del Hospital 110-2023?

e ;Esta relacionado la calidad de atencion del profesional de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en funcion a los elementos tangibles en el Servicio de
Centro Quirurgico del Hospital 110-2023?

e ;Esta relacionado la calidad de atencion del profesional de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta en el Servicio
de Centro Quirurgico del Hospital I1l0-2023?

e (Existe relacion entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria 'y la
satisfaccion del usuario en funcion a la atencion segura en el Servicio de Centro
Quirdrgico del Hospital 110-2023?

e ;Existe relacion entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria 'y la
satisfaccion del usuario en funcién a la atencién con empatia en el Servicio de

Centro Quirurgico del Hospital 110-2023?

1.3.  JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La presente investigacion es original, ya que no existen estudios que coincidan
totalmente con el tema, ademas los antecedentes hacen del trabajo poseedor de un marco

conceptual establecido y de experiencia investigadora precedente a futuros trabajos.

El conocer la calidad de atencion, asi como la satisfaccion del usuario contribuira
en la mejora de la oferta del servicio considerando que se presta interes a la persona que
se encuentra en una situacion de emergencia que no solo esta afectada fisicamente sino
emocionalmente, y que en muchos de los casos de la atencion recibida depende su vida

por lo complejo de los casos que se atienden en esta area. (11)

Con la presente investigacion, se brindara el conocimiento actual de la calidad de
atencion del profesional de enfermeria y satisfaccion del usuario, asi mismo permitira en

un futuro realizar trabajos que contribuyan a mejorar los indicadores sefialados, con la



finalidad de contribuir al desarrollo de investigaciones y programas que permitan mejorar
la calidad de atencion que brinda la enfermera en el servicio de Centro Quirdrgico del
Hospital llo.

1.4. ALCANCESY LIMITACIONES

Se consideran los siguientes aspectos:

a) Area geografica: La presente investigacion se llevo a cabo en la provincia de llo,
departamento de Moquegua.

b) Epoca o periodo: La investigacion se realizé en los meses de agosto y setiembre
2023

c) Financiamiento: Los gastos de la presente investigacion fueron autofinanciados

d) Tiempo disponible: La aplicacion del instrumento tuvo una duracion de 10 min.

e) Ambito especifico: La investigacion se realiz6 en el Hospital 1lo

1.5. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico del
Hospital 110-2023.

1.5.2. Objetivo especifico

e Identificar la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el Servicio de
Centro Quirurgico del Hospital 110-2023.

e ldentificar la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirlrgico del
Hospital 110-2023.



1.6.

Establecer la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcién a los elementos tangibles en
el Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital 110-2023.

Comprobar la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta
en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital 110-2023.

Demostrar la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcién a la atencién segura en el
Servicio de Centro Quirurgico del Hospital 110-2023.

Determinar la relacidon que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcion a la atencién con empatia en

el Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital 110-2023.

HIPOTESIS

Ha: Existe relacion entre la calidad de atencién del profesional de enfermeria y la

satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital 110-2023.

Ho: No existe relacion entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria
y la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirurgico del Hospital llo-
2023.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

A continuacién, se presenta la revision de la literatura, expresando la existencia

de algunos trabajos de investigacion relacionados con el tema de investigacion:

2.1.1. Ambito internacional

Vera M. (12) En su investigacion “Evaluacion de la calidad de la atencion en
relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia, Guayaquil
2018. Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la atencién y
calidad brindada en los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro.
La muestra fue de 357 representantes de los nifios. Metodologia: SERVQUAL consta de
cinco dimensiones que son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Resultados: Las dimensiones en donde existe insatisfaccion de parte de los
usuarios de los servicios de emergencia pediatrica en el Hospital General de Milagro
fueron tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; mientras que capacidad de respuesta
se considerd parcialmente satisfecho, ya que tanto expectativas como percepciones

tuvieron bajas valoraciones.

Garcia C. Barrera L. (13), en su investigacion titulada: “Analisis de la atencion
del usuario en los Centros de Salud de la provincia de Manabi-Ecuador, 2019”. Objetivo:
analizar la atencion del usuario en los centros de salud de la Provincia de Manabi-
Ecuador. Resultados: Se encontré predominio del sexo femenino y la edad entre 20 a 39
afos, el Ministerio de Salud Pablica y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social fueron
las instituciones mas utilizadas, la diabetes e hipertension arterial son las enfermedades
cronicas mas frecuentes y los servicios mas requerido fueron medicina general, las
especialidades, el laboratorio y radiologia, predominé la atencion inmediata en medicina
general y el tiempo mas prolongado de 1 semana en el servicio de promocion/prevencién

de enfermedades y la calidad de la atencion fue buena en mas del 50 %. Conclusiones: la
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mayoria de los usuarios son adultos jovenes, con enfermedades cronicas de alta morbi-
mortalidad en el pais, quienes utilizan los servicios pablicos y la atencion recibida fue
percibida como satisfactoria. Palabra Clave: Usuario de salud, servicios de salud,

satisfaccion en salud.

Real R., Vergara V. (14), en su investigacion titulada: “Nivel de satisfaccion de
los pacientes egresados de un servicio de Clinica Médica del Paraguay, 2020”. Objetivos:
determinar el nivel de satisfaccién que presentan al alta los pacientes del servicio de
Clinica Médica del Hospital Nacional (Itaugud, Paraguay) en 2020. Métodos: estudio
observacional, descriptivo, correlacional. Muestra: pacientes egresados del servicio de
Clinica Médica del Hospital Nacional en 2020. La satisfaccion se determin6 con el
cuestionario SERVQUAL. Resultados: ingresaron al estudio 312 pacientes, con edad
media 47 + 18 afos, siendo 54 % del sexo masculino. El tiempo promedio de internacion
fue 21 + 22 dias. Se hall6 58 % de satisfaccion. La escala de Barthel arroj6 49 % de algin
tipo de dependencia. No se encontraron factores de riesgo estadisticamente significativos
asociados a la insatisfaccion. Conclusion: el nivel de satisfaccion fue elevado. Se
recomienda continuar aplicando herramientas de evaluacion de calidad en la atencion de

la salud de forma sistematica y continuada.

2.1.2. Ambito nacional

Zapata P. (15) realiz0 su tesis titulada: Percepcion de la Calidad de Atencién de
Enfermeria en Pacientes Hospitalizados del Servicio de un Hospital de Cuarto Nivel,
Lima - 2019 Objetivo: Determinar la percepcion de la calidad de atencion de enfermeria
en pacientes hospitalizados del servicio de un hospital de Cuarto Nivel, Lima - 2019. El
instrumento utilizado fue el CUCACE. Resultados: Se encontrd que el 46% de los
pacientes percibieron como “muy buena” la calidad de atencion de enfermeria;
“completamente buena”, el 37 %; “buena”, el 17 %. Ningun participante se inclin6 por la
percepcion regular y mala. Segun la dimension experiencia con los cuidados de
enfermeria, se encontrdo que el 44% de pacientes consideraron “muy buena”; y en la

dimensidn satisfaccion con los cuidados de enfermeria, el 45 % de pacientes consideraron
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“muy buena”. Conclusiones: La mayoria de los pacientes hospitalizados percibieron la
calidad de atencion de enfermeria muy buena. Palabras clave: Calidad de atencién de

enfermeria, Pacientes hospitalizados, Percepcion

Chuquicusma T., Lujan P., Sanchez M. et al. (16), realizaron la investigacion
“Calidad de servicio y nivel de satisfaccion en el hospital José Cayetano Heredia, Peru
20207, la presente investigacion tiene como objetivo establecer la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios del area de Atencion al Asegurado del
Hospital José Cayetano Heredia —Peru. Se aplic un cuestionario de 49 items distribuidos
en siete dimensiones (tangibilidad, responsabilidad, seguridad, empatia, receptividad,
credibilidad y competencia), realizandose el estudio en base al Modelo SERVQUAL. Los
resultados encontrados refieren que la calidad de servicio muestra una correlacion
significativa positiva alta con la satisfaccion del usuario en un 0.88, el nivel de calidad de
servicio que brinda el area de atencién al asegurado es bajo en un 42.9 %, el nivel de
satisfaccion de los usuarios del area de atencion al asegurado es bajo en un 45,7 %. Se
concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

de atencidn al usuario.

Febres R., Mercado M. (17), realizaron la investigacion “Satisfaccion del usuario
y calidad de atencidn del servicio de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo-Peru, 2020”. Objetivo: Determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de
los usuarios de consulta externa de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrién
- Huancayo, de julio a noviembre del 2016. Resultados: EI 57% de la muestra fue de sexo
femenino, el rango de edades de los participantes oscilo entre 36 a 45 afios. Asi mismo,
el 36 % de los usuarios contaba con educacion secundaria completa y el 63 % fueron
pacientes continuadores. Se obtuvo una satisfaccion global de 60,3 %. Los valores
porcentuales dependieron basicamente de las dimensiones seguridad y empatia con 86,8
% y 80,3 % de satisfaccion respectivamente. EI mayor nivel de insatisfaccion la obtuvo
la dimensidn de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, seguida de la
dimension de capacidad de respuesta de los servicios de salud con el 555 % de

insatisfaccion. Conclusion: El sistema de salud debe implementar estrategias de mejora
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de los servicios de atencion con el fin de proporcionar una atencién oportuna y de calidad

a los usuarios.

Galvez N., Villaneda M. (18), realizaron el trabajo de investigacion titulado:
“Satisfaccion del usuario y calidad de atencion del profesional de enfermeria en el area
de centro quirdrgico del Hospital Regional Docente Clinico Quirargico Daniel Alcides
Carrién, Huancayo — 2019”. Los resultados indican que la satisfaccion es observada en el
13 % de los usuarios y perciben a la calidad de atencién como media 10,9 %. Se presenta
la asociacion de las variables principales del estudio sobre satisfaccion y calidad de
atencion percibida por el paciente, lo datos obtenidos indican que el 78,3 % de los
pacientes estan poco satisfechos con la atencion en el servicio de centro quirurgico y la
calidad es media en el 85,9 % de ellos. Concluyendo que la satisfaccion del usuario es de
poca satisfaccion 78,3 % y la calidad de atencion es media en el 70,1% en la muestra de

pacientes que fueron atendidos en el servicio de Centro Quirurgico.

Chumpitaz M. (19), realizé la investigacién “Calidad de atencién de enfermeria
y la satisfaccion del paciente hospitalizado de una Clinica Privada, Lima — Peri 2018 Se
les aplico una lista de cotejo con 3 dimensiones: cientifico-técnica, humanitaria y
ambiental. Para medir la satisfaccion de los pacientes se aplicd un cuestionario a una
muestra representativa de 206 pacientes adultos hospitalizados (sobre una poblacion de
445). Resultados: Encontramos una correlacion positiva entre la calidad de atencion en
enfermeria y la satisfaccion del paciente. Dicha correlacién fue estadisticamente
significativa (p=0,000) y fue una correlacion de nivel medio (con tendencia a alta). El
64,4 % de las enfermeras dieron un nivel medio, el 19,6 % dieron un nivel bajo y el 15,7
% dieron un nivel alto de calidad de atencion. Asimismo, entre los pacientes
hospitalizados, el 47,6 % sintié un nivel de satisfaccion medio, mientras que el 29,1 %
sintié un nivel de satisfaccion alto y el 23,3 % un nivel de satisfaccion bajo. Conclusiones:
Existe una correlacion positiva entre la calidad de atencidn en enfermeria y la satisfaccion

del paciente en pacientes hospitalizados en una clinica privada.
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2.1.3. Ambito local

Pacha S. (20) realiz6 la investigacion: Nivel de satisfaccion del paciente
postquirurgico y calidad de los cuidados de enfermeria en la unidad de recuperacion post
anestesia del centro quirdrgico del Hospital 1lo - Moquegua 2018, tuvo como objetivo
determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion del paciente post — quirdrgico y la
calidad de la atencion de enfermeria en la Unidad de Recuperacion Post Anestésica del
Centro Quirurgico del Hospital 1lo — Moquegua 2018. Se utilizé una entrevista al paciente
y una guia de observacion directa a la enfermera. Los resultados muestran que el nivel de
satisfaccion del paciente posoperatorio es Satisfaccion Intermedia (76,0 %), y la calidad
de la atencion de enfermeria es Atencidn de Enfermeria eficiente (54,0 %). Se concluye
que existe una relacion estadisticamente significativa entre las variables Calidad de la

atencion de enfermeria y Nivel de satisfaccion del paciente Postquirargico (p = 0,000)

Curasi D. (21), realizo la investigacion: “Calidad Del Cuidado De Enfermeria Y
Satisfaccion De Los Usuarios En el Servicio de Emergencia del Hospital Regional de
Moquegua, 2019”, tuvo como objetivo general determinar si existe relacion entre ambas
variables. Los resultados evidenciaron que la calidad del cuidado de enfermeria fue
regular para el 50,7 %, siendo mayoritariamente buena en las dimensiones “entorno” y
“técnica”, mientras que en la dimension “humana”, fue regular. El grado de satisfaccion
del usuario fue alto en el 63,3 % de la poblacién de estudio. La dimension calificada con
alto grado de satisfaccion fue “monitorea y hace seguimiento”; las dimensiones
percibidas con un grado medio fueron: “conforta”, “se anticipa” y “mantiene relacion de
confianza”; la dimensién “explica y facilita” tuvo un puntaje bajo y; el grado de
satisfaccion en la dimension “Accesibilidad” fue alto para la mitad de usuarios y bajo
para la otra parte. Con la prueba estadistica de Chi cuadrado se determino la existencia
de una relacién altamente significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria y el
nivel de satisfaccion de los usuarios en el Servicio de Emergencia del Hospital Regional

de Moquegua (p = 0.000; X2 = 85.248).
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2.2.BASES TEORICAS

El presente informe de investigacion se fundamenta en las bases conceptuales calidad

de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario:

2.2.1. Calidad de atencion de enfermeria

La funcidn de enfermeria implica un conjunto de responsabilidades, entre los que
sobresale actividades de cooperacion, colaboracion, atencion al paciente, seguimiento,
administracion de medicamentos y tratamientos, revision de historial médico, llenado del
reporte de enfermeria, interconsultas, etc., (22) esta practica diaria requiere de un alto
estandar y perfeccionamiento en cada una de las tareas, las cuales deben ser de calidad, y
que permita una adecuada atencién y recuperacion del paciente (23). El cuidado abarca
aspectos fisioldgicos y afectivos, donde el profesional en enfermeria debe mostrar en la
praxis compromiso, humanismo, profesionalismo y empatia con la persona que cuida y
atiende. Por ende, calidad de atencion de enfermeria, no se puede resumir a meros
aspectos técnicos y mecanizados, sino que implica cuidado humano e interés hacia el
dolor y sufrimiento del otro, esta empatia es el motor de la practica de la enfermera, ya
que se acerca a la integracion de valores y de conocimientos cientificos en favor de la

salud fisica y emocional del paciente (24).

La importancia de la calidad en la atencién de enfermeria radica en los diversos
motivos por los cuales la calidad en la atencién de enfermeria trasciende la sala de un
hospital. Entre ellos destaca los motivos éticos y deontologicos; la salud no puede ser
vista como un negocio o una simple practica laboral, donde procesos y servicios se
realizan de manera indiferente, ya que se trata de la interaccion entre seres humanos,
donde unos tienen la posibilidad de curar y sanar en funcion del buen uso de los recursos,

conocimientos y actitud humanista.
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Motivos sociales y de seguridad: La sociedad exige personal competente y que garantice
buen servicio a sus ciudadanos. Motivos econdmicos: Se requiere de eficiencia, ya que

los recursos son escasos Y las necesidades son altas (24).

2.2.1.1. Medicién de la calidad de atencion de enfermeria

La calidad de atencion de enfermeria se puede medir tanto por aspectos
cuantitativos como cualitativos. Se han disefiado diversos instrumentos para establecer
los alcances técnicos, cientificos y humanisticos acorde a la atencion del profesional en
enfermeria. Uno de los instrumentos méas empleados es el instrumento CARE—Q (Caring
Assessment Instrument), el cual mide los siguientes elementos: (25)

a. Accesibilidad: Se vincula al comportamiento del cuidado en el personal de enfermeria
y que este sea de forma oportuna y en funcién de las necesidades del paciente.

b. Explica y facilita: Se refieren a los cuidados que hace el personal de enfermeria el
informar sobre procedimientos que para el paciente no son conocidos o complejos de
comprender respecto a su enfermedad, tratamiento o recuperacion, facilitandole los datos

requeridos en forma precisa.

c. Conforta: Se vincula al cuidado que brinda el personal de enfermeria con el objetivo
que el paciente hospitalizado estén cémodos, dandole &nimos para seguir con su

tratamiento, generando un clima de bienestar.

d. Se anticipa: El profesional de enfermeria planifica sus tareas y actividades en funcion

de la atencion de sus pacientes, asi evitar complicaciones.

e. Mantiene relacion de confianza: Se forma a través del buen trato hacia el paciente,
generando empatia en favor de su recuperacion, haciéndole sentir que se preocupan por

¢l como ser humano.

f. Monitorea y hace seguimiento: Controla cada uno de los pasos de la estadia del
paciente, desde que llega area de emergencia, monitoreando el progreso del mismo. Ello
demuestra el interés de la enfermera y del dominio del manejo de informacion en funcién

de cada uno de sus pacientes (25).
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2.2.1.2. Dimensiones de la calidad de atencion
La calidad de atencién técnica consiste en la aplicacion de las ciencias y
tecnologias médicas, en una forma que maximice sus beneficios para la salud sin

aumentar en forma proporcional sus riesgos. (26)

El modelo de atencion a la salud reconoce la satisfaccion del usuario mediante
la prestacion de servicios convenientes, aceptables y agradables, se valoran las
preferencias del paciente informado tanto en lo relativo a los resultados como al proceso,
lo que constituye un ingrediente esencial en cualquier definicién de calidad de la atencion
a la salud. (27)

La calidad de la atencion es el encuentro paciente — proveedor, debe definirse
como el grado en el que los medios més deseables se utilizan para alcanzar las mayores
mejoras posibles en salud, juzgado por la expectativa de resultados que se podrian atribuir

a la atencion en el presente” (28)

e Dimension técnica: Hace referencia al conjunto de elementos que forma parte del
proceso de prestacion de servicios de salud, como la expresion de la adecuacion de
la asistencia que se presta y los avances cientificos y la capacidad de los
profesionales; la estructura fisica, servicios; que implica la ejecucién de todos los
procedimientos a través de 6 aspectos fundamentales: Eficiencia, competencia

profesional, eficiencia, continuidad, accesibilidad y seguridad.

e Dimension humana: Se refiere a las relaciones que se muestra entre el profesional
y el paciente, asi como la circulacion de la informacion de caracter logistico y
sanitario. Es decir, es el grado de interaccion y comunicacion que se da entre el
paciente y el personal de salud, que involucra una adecuada relacion interpersonal
en el cual debe existir confianza y respeto, empatia, cordialidad, claridad en el
lenguaje y veracidad en la informacién que se brinde, todo esto influye en la

satisfaccion del paciente.
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e Dimension del entorno (confort): Esta dado por las condiciones de comodidad que
se ofrece en un establecimiento de salud, es el conjunto de cosas y circunstancias
que permiten al paciente sentirse a gusto como: El orden, la ventilacion e
iluminacién, el suministro adecuado de alimentos, el cuidado de la privacidad, los
servicios publicos adecuados (teléfono, sefalizacion, limpieza y orden de los
ambientes).(29) Para el paciente, la atencion de calidad debe satisfacer sus
necesidades percibidas, debe prestarse de manera cortés y en el momento que lo
necesiten. Para ello los aspectos de la calidad mas importantes se centran en la
eficacia, accesibilidad, continuidad, oportunidad de atencion, relaciones

interpersonales y comodidad.(30).

2.2.2. Satisfaccion

La satisfaccion esta ligada con la consecucion o logro de un objetivo o con la resolucion
o0 solucién a una necesidad personal. Se considera que las emociones son relevantes ya
que la satisfaccion de un usuario, se define a partir de sus vivencias con el hecho factico.
El usuario se forma un juicio de valor y le otorga un valor personal a la posibilidad o
recuperacion de su salud. Sin embargo, la satisfaccion del usuario excede esta valoracion,
por cuanto, definir interiormente satisfaccién significa como el estado mental en el plano
cognitivo conjuga su intelectualidad, emociones, necesidades materiales, expectativas y
resultados obtenidos. (31).

Dimensiones de la satisfaccion
Esta expectativa esta formada por comunicacion de boca a boca, informacion externa,

experiencias pasadas y por sus necesidades conscientes (32).

Fiabilidad. Su propdsito se orienta a medir la habilidad y diligencia para brindar el

servicio ofrecido, de la forma como se ofrecio y estipulo.
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Seguridad. Comprende rasgos del proveedor relacionados con el trato amable y
respetuoso y habilidad para proyectar credibilidad, confianza y confidencialidad en la

prestacion de un servicio de salud.

Capacidad de respuesta. Rapidez en la disposicion de servir a los usuarios para otorgar
un servicio oportuno y rapido frente a una demanda sanitaria, en tiempo razonable y con

calidad en la respuesta.

Empatia. Relacionado con la capacidad que tiene aquel que presta el servicio para

ponerse en el lugar del usuario, segun sus necesidades y caracteristicas personales.

Tangibles. Directamente vinculados con la apariencia de las instalaciones fisicas, la
presentacion del personal que atiende, el equipamiento que posee la institucion e incluso

el material de informacion, educacion y comunicacion que se utilice

2.2.3. Paciente quirargico

El paciente quirtrgico es el que va a ser sometido a cirugia. La atencion del
paciente que va a someterse a anestesia y cirugia requiere un conocimiento profundo de
lo que se conoce como circuito peri operatorio, el cual abarca desde el momento en que
se toma la decision de practicar la intervencidn quirdrgica hasta que se produce el alta

hospitalaria. (33) .

Vulnerabilidad del paciente quirtrgico. Los centros sanitarios deben observar y
respetar los derechos de los pacientes y familiares, ademas de tener el deber de garantizar
el derecho a la asistencia quirdrgica o anestésica de todos los pacientes con
procedimientos actualizados a las necesidades sociales, asi como gestionar los procesos,
valorar los resultados y hacer que se cumplan todas las normativas y protocolos
establecidos con principios éticos de: autonomia, confidencialidad de la informacién,
fidelidad, justicia, prevencion, respeto a la vida y a las personas y veracidad, ademas del
respeto a su intimidad, trato humano, apoyo psicolégico e informacion de cada accion

que se realizara en cada uno de los momentos del proceso quirargico. (33).
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2.2.4. Satisfaccion del paciente quirurgico

La satisfaccion del paciente esta en relacion directa con la satisfaccion de sus
necesidades, la evidencia fisica, el ambiente donde se brinda el servicio y los procesos.
Cuando no se logra la satisfaccion de las necesidades o deseos de los pacientes se generan
niveles de insatisfaccion con el servicio de salud en especifico o con la oferta de salud en

general. (34).

Al ser el nivel de la satisfaccion del paciente cambiante en el tiempo este evaluara positiva
0 negativamente por las influencias que recibe del entorno a niveles de satisfaccion cada
vez mas exigentes, para tener éxito en la satisfaccion del paciente es indispensable
establecer una buena comunicacion, trato humanizado, calidad de los cuidados que
depende de muchos factores, como; la actitud del propio enfermero, el ambiente donde
se desarrolla la actividad y la manera como el usuario reciba los cuidados.

Medir la satisfaccion del cliente constituye un elemento importante, que permite evaluar
el nivel de calidad y calidez en el actuar de la enfermera. A través de la identificacion del
cliente por su nombre, para fomentar un ambiente de confianza de esta manera satisfacer
las necesidades y expectativas que cada cliente tiene. Las necesidades corresponden
aquellas que, sin lugar a duda, el cliente espera ver satisfechas, es dificil que el cliente
sienta la necesidad de algo que no considera dentro de su marco de referencia; esta es la
razon por la que él siempre le formula sus propios términos (34).

2.2.5. Teoria del cuidado humano de Jean Watson

Jean Watson en su destacada teoria contemporanea de enfermeria, ha estudiado el
cuidado de enfermeria con enfoques filosoficos (existencial — fenomenoldgico) y con
base espiritual, y ve el cuidado como un ideal moral y ético de la enfermeria, en otras
palabras, el cuidado humano como relacion terapéutica basica entre los seres humanos;

es relacional, transpersonal e intersubjetivo (38).
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Las premisas tedricas:

Premisa 1. “El cuidador (y la enfermeria) han existido en todas las sociedades. La actitud
de asistencia se ha transmitido a través de la cultura de la profesién como una forma Gnica
de hacer frente al entorno. La oportunidad que han tenido enfermeras(os) de obtener una
formacion superior y de analizar, a un nivel superior, los problemas y los asuntos de su
profesion, han permitido a la enfermeria combinar su orientacion humanistica con los

aspectos cientificos correspondientes.

Premisa 2. “La claridad de la expresion de ayuda y de los sentimientos, es el mejor
camino para experimentar la union y asegurar que algin nivel de comprension sea logrado
entre la enfermera-persona y paciente-persona”. El grado de comprension es definido por
la profundidad de la unién transpersonal lograda, donde la enfermera y el paciente

mantienen su calidad de persona juntamente con su rol.

Premisa 3. “El grado de genuinidad y sinceridad de la expresion de la enfermera, se
relaciona con la grandeza y eficacia del cuidado”. La enfermera que desea ser genuina

debe combinar la sinceridad y la honestidad dentro del contexto del acto de cuidado.

Conceptos de Metaparadigma de Enfermeria en la Teoria del Cuidado Humano de
Jean Watson (38).

Persona. Desde la mirada existencialista, Watson considera la persona como “un ser en
el mundo”, como una unidad de mente — cuerpo y espiritu, que experimenta y percibe
conceptualmente el Gestalt, es el locus de la existencia humana y el sujeto de cuidado de

enfermeria.

Medio ambiente. Es la realidad objetiva y externa ademéas del marco de referencia
subjetivo del individuo. EI campo fenomenolégico, o realidad subjetiva, incluye la
percepcion de si mismo, creencias, expectativas e historicidad (pasado, presente y futuro

imaginado).
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Salud. De acuerdo con Watson, la salud tiene que ver con la “unidad y armonia entre
mente, cuerpo y alma (espiritu)”. Esta asociada con el grado de coherencia entre el yo

percibido y el yo experimentado”.

Enfermeria. La enfermeria esta centrada en relaciones de cuidado transpersonales. “Para
Watson la enfermeria es un arte cuando la enfermera experimenta y comprende los
sentimientos del otro, es capaz de detectar y sentir estos sentimientos, y a su vez, es capaz

de expresarlos, de forma semejante que la otra persona los experimenta.”

Conceptos de la Teoria del Cuidado Humano de Jean Watson.

Los conceptos de la teoria de Jean Watson: Interaccion enfermera-paciente, campo
fenomenoldgico, relacién transpersonal de cuidado y momento de cuidado estan
emergiendo, aln estos conceptos necesitan ser definidos méas claramente, esto es quizas
por la naturaleza abstracta de los conceptos que han hecho que este modelo sea dificil

para evaluar.

Interaccién enfermera- paciente.

El ideal moral de enfermeria es la proteccién, mejora y preservacion de la dignidad
humana. El cuidado humano involucra valores, voluntad y un compromiso para cuidar,
conocimiento, acciones de cuidado y consecuencias. Al ser considerado el cuidado como
intersubjetivo, responde a procesos de salud — enfermedad, interaccién persona — medio
ambiente, conocimientos de los procesos de cuidado de enfermeria, autoconocimiento,
conocimiento del poder de si mismo y limitaciones en la relacién de cuidado. He ahi, que
se conceptualiza el cuidado como un proceso interpersonal, entre dos personas, con

dimension transpersonal (enfermera- paciente).

Campo fenomenoldgico

El cuidado inicia cuando la enfermera entra en el campo fenomenolégico del
paciente (marco de referencia de la persona, realidad subjetiva compuesta en su totalidad
por la experiencia humana) y responde a la condicion del ser del paciente (espiritu, alma)

de la misma manera que el paciente expone sus sentimientos subjetivos.
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Relacion de cuidado transpersonal.

El cuidado transpersonal es una unién espiritual entre dos personas que trasciende

“persona, tiempo, espacio ¢ historia de vida de cada uno”.

El término "transpersonal™ quiere decir ir mas alla del propio ego y del aqui y

ahora, pues permite alcanzar conexiones espirituales mas profundas en la promocion de

la comodidad y la curacién del paciente.

2.3.DEFINICION DE TERMINOS

Satisfaccion del usuario: El concepto de satisfaccion esta referido al sentimiento de
saciedad, sensacién de contento, contexto en el que se asume que el producto o
servicio posee un rendimiento continuo y de satisfaccion para el usuario. Esta vision
es utilitaria ya que se relaciona con el comportamiento del consumidor.
Concretamente, se parte del supuesto de que la satisfaccion es el resultado de
comparar las expectativas y el rendimiento percibido, resultado del procesamiento
de la informacion (35).

Calidad: Conjunto de caracteristicas de un servicio o de un bien, que colma las

expectativas del demandante o usuario (36).

Calidad de la atencién: Conjunto de procesos y acciones que realizan los
establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo para concretar la
provision de una atencion de salud de calidad, desde el punto de vista humano y
técnico y humano, para alcanzar los efectos deseados tanto por el proveedor del

servicio y lo querido por el usuario (37).



CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo cuantitativo porque el disefio es estructurado,
descriptivo correlacional, porque se estudiara a las variables tal y como se presenta en la
realidad, de corte transversal porque la informacion se obtendrd en un espacio
determinado (39).

3.2.POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblacion:

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por los usuarios del Servicio

de Centro Quirurgico del Hospital Ilo, con un total de 100 usuarios

Criterios de inclusién:

- Usuario mayor de 18 afios.
- Usuarios que expresen su consentimiento informado

- Usuario quirargico con tiempo de estancia hospitalaria hasta 3 dias.

Criterios de exclusion:

- Usuarios que presentan algun tipo de discapacidad que les impida responder los
cuestionarios.

- Usuario quirargico con tiempo de estancia hospitalaria de méas de 3 dias.
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3.2.2. Muestra:
La muestra estuvo constituida por 100 usuarios del Servicio de Centro Quirurgico

del Hospital llo de acuerdo a criterios de inclusion y exclusion

3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Identificacion de las variables

e Calidad de atencion.

e Satisfaccion del usuario.

3.3.2. Caracterizacion de las variables

Variable 01:

Satisfaccion del usuario.

Variable 02:
Calidad de atencion del profesional de enfermeria.



CARACTERIZACION DE LAS VARIABLES
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. Técnicas

Para llevar a cabo el presente estudio de investigacion se utilizo la técnica la

encuesta y como instrumento de medicion dos cuestionarios.

3.4.2. Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron ya han sido validados y aplicados en un

contexto similar al presente estudio.

El llenado de la encuesta se realiz6 de manera individual, bajo el consentimiento

informado, tuvo una duracion aproximada de 10 minutos.

Para la recoleccion de los datos se realizo lo siguiente:

Coordinacion con la direccion del Hospital 1o y Servicio de Centro Quirdrgico.
— Solicitud formal para acceder a complementar el instrumento de recoleccién de datos.

— Planificacion de las fechas y horarios para recoger la informacion, para lo cual se
respetaron los criterios éticos de consentimiento informado, privacidad, libertad para
responder.

— Vaciado de la informacién en una hoja de célculo Excel, que luego fue exportada a
software estadistico SPSS version 25.

— Presentacion de la informacion en tablas y figuras estadisticas segun el formato

Vancouver.
Instrumento N° 01
Instrumento de satisfaccion: Elaborado por Chahua D., Milla M., Usuriaga Y.,

modificada por la investigadora Lic. Condori E. Cuestionario de Satisfaccion que

contiene 4 dimensiones con categoria de respuestas tipo Lickert con 18 items:



1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho | Aceptable. | Satisfecho | Muy
Insatisfecho Satisfecho

Valoracion general

Muy Satisfecho (MS)= 79- 90
Satisfecho (S) = 64 - 78
Aceptable (A) =48 — 63
Insatisfecho (I) = 33 - 47

Muy Insatisfecho (MI)= 18 — 32

Instrumento N° 02
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Instrumento de calidad de atencion: Elaborado por Chahua D., Milla M., Usuriaga Y.,

modificada por la investigadora Lic. Condori E., escala de calidad de atencion percibida

por los usuarios: Cuestionario cerrado que comprende tres dimensiones con categoria de

respuestas tipo Lickert de 11 items.

1 2

Mala

Regular

Buena

Valoracion general

Buena = 28 - 33
Regular=19 - 27

Mala= 11 - 18

Validez del instrumento

Para la validez del instrumento fueron sometidos a juicio de expertos;

participaron 03 especialistas del servicio de Centro Quirdrgico; cuyas opiniones,

recomendaciones y sugerencias, contribuyeron en la mejora del instrumento,
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acreditaron experiencia en el tema para emitir los juicios dando como resultado: El valor

DPP fue 0,690 cayendo en zona “A” lo cual significa una adecuacion total.

Confiabilidad

Para demostrar la confiabilidad del instrumento se realizé la prueba piloto a los
pacientes del servicio de Centro Quirdrgico del Hospital Hipolito Unanue, con el
objetivo de reajustar la redaccion y la comprension las preguntas a realizarse; y de esta
manera poder establecer adecuadamente la confiabilidad del instrumento para su
aplicacion. El criterio de confiabilidad se determind a través del coeficiente Alfa de
CronBach (indice de consistencia interna), mediante el método de la varianza, aplicado
a la prueba piloto cuyo resultado fue el siguiente:

INSTRUMENTO Alfa de Cronbach N° Elementos
Instrumento N°1 0,901 11
Instrumento N°2 0,912 18

3.5. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de los datos se procedi6 de la siguiente manera:

e Se presentd una solicitud al Director del Hospital Ilo, para la autorizacion de la
ejecucién de los instrumentos a los participantes del estudio.

e Se coordind con cada uno de los participantes que cumplian con los criterios de
inclusion.

e Luego de coordinar con cada participante, se procedié a la aplicacion del
instrumento dando a conocer el objetivo del trabajo de investigacion y se les
entreg0 el consentimiento informado.

e Eltiempo que demandd la aplicacion del instrumento por cada participante fue de

10 minutos.
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3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el presente estudio se hizo uso de la estadistica descriptiva, una vez obtenida
la informacion se ordend y codifico los datos, luego se elaboré una base de datos en el
programa Excel de Microsoft Windows 2019; el procesamiento de los mismos se realizd
utilizando el software estadistico Stadistical Package for the Social Sciences (SPSS)
version 25.0.

— En el andlisis univariado se utilizé estadistica descriptiva (frecuencia absoluta,

frecuencia relativa simple y acumulada).

— Para el analisis bivariado, se utilizé la correlacién de Spearman con un nivel de

significancia menor a 0.05.

— Para la presentacion de informacion, se generaron cuadros de contingencia de una
y doble entrada, basado en los objetivos de la investigacién, con sus respectivos
graficos.

3.7. ASPECTOSETICOS

Se tuvo en cuenta la opinidn del comité de investigacion del Hospital llo, para la
aprobacién de la ejecucion de la investigacion y sus recomendaciones. La encuesta se
realiz6 previo consentimiento informado, ya que el paciente que participé en la
investigacion, fue informado oportunamente sobre los objetivos, los beneficios que traera
el desarrollo del mismo, asimismo fue de cardcter anénimo, ya que se protegio la
identidad de los participantes.

Se fundamento en los principios de autonomia, beneficencia, no maleficencia y

justicia.
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a) Principio de autonomia
La investigacion se realizo con la autorizacion del Director de Hospital Ilo. A
todos los participantes se les brindo informacion previa y firmaron el consentimiento

informado.

b) Principio de beneficencia
Previo a la participacion se informd a los participantes los objetivos de la
investigacion. Asimismo, esta investigacion implicé la calidad de atenciéon y la

satisfaccion

C) Principio de no maleficencia
Los resultados obtenidos fueron utilizados unicamente con fines de investigacion,

respetando la confidencialidad.

d) Principio de justicia
En este estudio prevalecio la igualdad y la equidad a la hora de la recoleccion de

datos obtenidos de los participantes.



CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. RESULTADOS

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas del usuario en el Servicio de Centro
Quirdrgico del Hospital 110-2023

GENERO Frecuencia Porcentaje
Femenino 41 41,0
Masculino 59 59,0
Total 100 100,0
EDAD Frecuencia Porcentaje
Menos de 25 afios 27 27,0
De 26 a 35 afios 17 17,0
De 36 a 45 afos 41 41,0
De 46 afios a mas 15 15,0
Total 100 100,0
PROCEDENCIA Frecuencia Porcentaje
Urbano 85 85,0
Rural 15 15,0
Total 100 100,0

ANTECEDENTES QUIRURGICOS
¢USTED, YA ANTES HA ESTADO

INTERNADOQO? Frecuencia Porcentaje
NO 70 70,0
Si 30 30,0
Total 100 100,0

Interpretacion

En la Tabla 1 se aprecia las caracteristicas sociodemograficas del usuario en el
Servicio de Centro Quirurgico del Hospital llo, donde el género es masculino con 59
%, seguido de un género femenino con un 41 %; la edad es de 36 a 45 con un 41 %,

de procedencia urbana con un 85 % y el 70 % no tienen antecedentes quirdrgicos.



Figura 1. Caracteristicas sociodemograficas del usuario en el Servicio de Centro

Quirurgico del Hospital 110-2023
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Tabla 2. Satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital Ilo-
2023

SATISFACCION DEL

USUARIO Frecuencia Porcentaje
MUY INSATISFECHO 1 1,0
INSATISFECHO 12 12,0
ACEPTABLE 32 32,0
SATISFECHO 36 36,0
MUY SATISFECHO 19 19,0
Total 100 100,0

Interpretacion

En la Tabla 2 se aprecia la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico
del Hospital llo, donde el usuario esta satisfecho con un 36 %, seguido de una satisfaccion
aceptable con un 32 %, muy satisfecho con un 19 %, insatisfecho con un 12 % y muy

insatisfecho con un 1 %.

Figura 2. Satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital llo-
2023
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Tabla 3. Dimensiones de la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro

Quirurgico del Hospital 110-2023

ELEMENTOS

TANGIBLES Frecuencia  Porcentaje
INSATISFECHO 9 9,0
ACEPTABLE 26 26,0
SATISFECHO 19 19,0
MUY SATISFECHO 46 46,0
Total 100 100,0
CAPACIDAD DE

RESPUESTA Frecuencia  Porcentaje
INSATISFECHO 17 17,0
ACEPTABLE 16 16,0
SATISFECHO 55 55,0
MUY SATISFECHO 12 12,0
Total 100 100,0
ATENCION SEGURA Frecuencia  Porcentaje
INSATISFECHO 9 9,0
ACEPTABLE 29 29,0
SATISFECHO 16 16,0
MUY SATISFECHO 46 46,0
Total 100 100,0
ATENCION EMPATIA Frecuencia Porcentaje
INSATISFECHO 8 8,0
ACEPTABLE 20 20,0
SATISFECHO 40 40,0
MUY SATISFECHO 32 32,0
Total 100 100,0

Interpretacion
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En la Tabla 3 se aprecia las dimensiones de la satisfaccion del usuario en el Servicio de
Centro Quirargico del Hospital llo, donde la dimension elementos tangibles es muy
satisfecho con un 46 %, dimension Capacidad de respuesta esta satisfecho con un 55 %,
dimensién segura es muy satisfecho con un 46 % dimension atencion de empatia es

satisfecho con un 40 %



Figura 3. Dimensiones de la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro
Quirurgico del Hospital 110-2023
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Tabla 4. Calidad de atencion del profesional de enfermeria en el Servicio de Centro
Quirurgico del Hospital 110-2023

CALIDAD DE

ATENCION Frecuencia Porcentaje
MALA 2 2,0
REGULAR 30 30,0
BUENA 68 68,0
Total 100 100,0

Interpretacion

En la Tabla 4 se aprecia la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el Servicio
de Centro Quirdrgico del Hospital Ilo, donde la Calidad de atencion es buena con un 68
%, seguido de una calidad de atencion regular con un 30 % y mala con un 2 %.

Figura 4. Calidad de atencion del profesional de enfermeria en el Servicio de Centro

Quirurgico del Hospital 110-2023
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Tabla 5. Relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital 110-2023

SATISFACCION DEL USUARIO TOTAL
MUY
CALIDAD NSATISFE INSATISFE ACEPTA MUY
DE CHO CHO BLE SATISFECHO  SATISFECHO

ATENCION N % N % N % N % N % N %
MALA 0 00 0O 00 2 20 O 0,0 0 0,0 2 2,0
REGULAR 1 10 10 100 12 120 5 5,0 2 2,0 30 300
BUENA 0 00 2 20 18 180 31 31,0 17 17,0 68 68,0
Total 1 1,0 12 12,0 32 320 36 36,0 19 19,0 100 100,0

Interpretacion

En la Tabla 5 la relacion que existe entre la calidad de atencién del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirdrgico del
Hospital llo, donde la calidad de atencion es buena y la satisfaccion de usuario es
satisfecho con un 31 %, p=0,000 < p=0,05, donde se acepta la hipdtesis alterna y existe
relacion estadisticamente significativa entre las variables calidad de atencion vy

satisfaccion del usuario.
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Figura 5. Relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria

con la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital 110-2023
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Tabla 6. Relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en funcion a los elementos tangibles en el Servicio de

Centro Quirurgico del Hospital 110-2023

SATISFACCION DEL USUARIO — ELEMENTOS TANGIBLES

MUY TOTAL
CALIDAD 'NSATISFE INSATISFE ACEPTA MUY
DE CHO CHO BLE  SATISFECHO  SATISFECHO
ATENCION N % N % N % N % N % N %
MALA 0 00 0 00 2 20 O 0.0 0 00 2 20
REGULAR 0 00 8 80 12 120 6 6,0 4 40 30 300
BUENA 0 00 1 10 12 120 13 130 42 420 68 680
Total 0 00 9 90 26 260 19 190 46 460 100 1000

Interpretacion

En la Tabla 6 la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcién a los elementos tangibles en el
Servicio de Centro Quirurgico del Hospital Ilo, donde la calidad de atencion es buena y
la satisfaccion de usuario es muy satisfecho con un 42 %, p=0,000 < p=0,05, donde se
acepta la hipoétesis alterna y existe relacion estadisticamente significativa entre las
variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario en funcién a los elementos

tangibles.
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Figura 6. Relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en funcion a los elementos tangibles en el Servicio de

Centro Quirurgico del Hospital 110-2023
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Tabla 7. Relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria

con la satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta en el Servicio de

Centro Quirurgico del Hospital 110-2023

SATISFACCION DEL USUARIO — CAPACIDAD DE RESPUESTA TOTAL
MUY
CALIDAD INSATIS INSATISF  ACEPTA MUY
DE FECHO  ECHO BLE  SATISFECHO SATISFECHO
ATENCION N % N % N % N % N % N %
MALA 1 10 0 00 0 00 O 0,0 1 10 2 20
REGULAR 11 110 0 00 7 70 7 7,0 5 50 30 300
BUENA 5 50 0 00 9 90 48 480 6 60 68 680
Total 17 170 0 00 16 160 55 550 12 120 100 1000

Interpretacion

En la Tabla 7 la relacién que existe entre la calidad de atencion del profesional de

enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta en el

Servicio de Centro Quirurgico del Hospital llo, donde la calidad de atencion es buena y

la satisfaccion de usuario es satisfecho con un 48 %, p=0,000 < p=0,05, donde se acepta

la hipdtesis alterna y existe relacion estadisticamente significativa entre las variables

calidad de atencién y satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta.
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Figura 7. Relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria

con la satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta en el Servicio de

Centro Quirurgico del Hospital 110-2023
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Tabla 8. Relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en funcion a la atencién segura en el Servicio de Centro

Quirdrgico del Hospital 110-2023

SATISFACCION DEL USUARIO - ATENCION SEGURA TOTAL
MUY
CALIDAD 'NSATISFEC INSATISFEC ~ACEPTA MUY
DE HO HO BLE SATISFECHO  SATISFECHO

ATENCION N % N % N % N % N % N %
MALA 0 00 O 0,0 1 10 1 1,0 0 0,0 2 2,0
REGULAR 0 00 8 8,0 15 150 4 4,0 3 3,0 30 30,0
BUENA 0 00 1 1,0 13 130 11 11,0 43 43,0 68 68,0
Total 0 00 9 9,0 29 29,0 16 16,0 46 46,0 100 100,0

Interpretacion

En la Tabla 8 la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcién a la atencion segura en el Servicio
de Centro Quirdrgico del Hospital llo, donde la calidad de atencién es buena y la
satisfaccion de usuario es muy satisfecho con un 43 %, p=0,000 < p=0,05, donde se acepta
la hipétesis alterna y existe relacion estadisticamente significativa entre las variables

calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en funcion a la atencion segura.
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Figura 8. Relacion que existe entre la calidad de atencién del profesional de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en funcion a la atencion segura en el Servicio de Centro

Quirdrgico del Hospital 110-2023
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Tabla 9. Relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en funcion a la atencion con empatia en el Servicio de

Centro Quirurgico del Hospital 110-2023

SATISFACCION DEL USUARIO - ATENCION CON EMPATIA TOTAL
MUY
CALIDAD 'NSATISFE INSATISFE ACEPTA MUY
DE CHO CHO BLE SATISFECHO  SATISFECHO
ATENCION N % N % N % N % N % N %
MALA 0 0,0 0 0,0 0 00 2 2,0 0 0,0 2 2,0
REGULAR O 0,0 5 50 10 10,0 8 8,0 7 7,0 30 30,0
BUENA 0 0,0 3 30 10 100 30 30,0 25 25,0 68 68,0
Total 0 00 8 80 20 20,0 40 40,0 32 32,0 100 100,0

Interpretacion

En la Tabla 9 la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcién a la atencién en empatia en el
Servicio de Centro Quirurgico del Hospital Ilo, donde la calidad de atencion es buena y
la satisfaccion de usuario es satisfecho con un 30 %, p=0,038 < p=0,05, donde se acepta
la hipétesis alterna y existe relacion estadisticamente significativa entre las variables

calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en funcion a la atencién con empatia.
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Figura 9. Relacion que existe entre la calidad de atencidn del profesional de enfermeria
con la satisfaccion del usuario en funcion a la atencion con empatia en el Servicio de

Centro Quirurgico del Hospital 110-2023
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Tabla 10. Correlacion de Spearman de la calidad de atencion del profesional de

enfermeria con la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico del

Hospital 110-2023

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion del
atencion usuario
Rho de Spearman Calidad de atencion Coeficiente de correlacion 1,000 487
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion 487 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En la Tabla 10, se puede observar el coeficiente Rho de Spearman es 0.487 y segun la

escala de estimacion de correlacion de Spearman existe una correlacion positiva

moderada, ademas el nivel de significancia es menor a 0.005, esto indica que, si existe

una relacion entre las variables, lo que podemos concluir es que la calidad de atencion

esta significativamente relacionada con la satisfaccién del usuario.
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Tabla 11. Correlacion de Spearman de la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcion a los elementos tangibles en el

Servicio de Centro Quirurgico del Hospital 110-2023

Correlaciones

Satisfaccion del

Calidad de  usuario elementos

atencion tangibles
Rho de Spearman Calidad de atencion Coeficiente de correlacion 1,000 ,541™
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion 541 1,000
elementos tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Interpretacion

En la Tabla 11, se puede observar Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.541 y segun
la escala de estimacion de correlacion de Spearman existe una correlacion positiva
moderada, ademas el nivel de significancia es menor a 0.005, esto indica que, si existe
una relacion entre las variables, lo que podemos concluir es que la calidad de atencion
estd significativamente relacionada con la satisfaccion del usuario en funcion a los

elementos tangibles.
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Tabla 12. Correlacion de Spearman de la calidad de atencion del profesional de

enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta en el

Servicio de Centro Quirurgico del Hospital 110-2023

Correlaciones

Calidad  Satisfaccion del
de usuario capacidad
atencion de respuesta
Rho de Spearman  Calidad de atencion Coeficiente de correlacion 1,000 267
Sig. (bilateral) ,007
N 100 100
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion 267" 1,000
capacidad de respuesta  Sig. (bilateral) ,007
N 100 100

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

Interpretacion

En la Tabla 12, se puede observar como el coeficiente Rho de Spearman es 0.267 y segin

la escala de estimacion de correlacion de Spearman existe una correlacion positiva

moderada, ademas el nivel de significancia es menor a 0.005, esto indica que, si existe
una relacion entre las variables, lo que podemos concluir es que la calidad de atencion

estd significativamente relacionada con la satisfaccion del usuario en funcion a la

capacidad de respuesta.
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Tabla 13. Correlacion de Spearman de la calidad de atencion del profesional de

enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcién a la atencién segura en el Servicio

de Centro Quirurgico del Hospital 110-2023

Correlaciones

Satisfaccion del

Calidad de usuario atencion
atencion segura
Rho de Spearman  Calidad de atencion Coeficiente de correlacion 1,000 571
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion 5717 1,000
atencion segura Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Interpretacion

En la Tabla 13, se puede observar como el coeficiente Rho de Spearman es 0.571 y segun

la escala de estimacion de correlacion de Spearman existe una correlacion positiva

moderada, ademas el nivel de significancia es menor a 0.005, esto indica que, si existe

una relacion entre las variables, lo que podemos concluir es que la calidad de atencion

esta significativamente relacionada con la satisfaccion del usuario en funcién a la atencién

segura.
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Tabla 14. Correlacion de Spearman de la calidad de atencion del profesional de

enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcion a la atencién con empatia en el

Servicio de Centro Quirurgico del Hospital 110-2023

Correlaciones

Satisfaccion del

Calidad de usuario atencion
atencion con empatia
Rho de Spearman  Calidad de atencion Coeficiente de correlacion 1,000 ,255"
Sig. (bilateral) ,010
N 100 100
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion ,255" 1,000
atencién con empatia Sig. (bilateral) ,010
N 100 100

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

En la Tabla 14, se puede observar como el coeficiente Rho de Spearman es 0.255 y segun

la escala de estimacion de correlacion de Spearman existe una correlacion positiva

moderada, ademas el nivel de significancia es menor a 0.005, esto indica que, si existe

una relacion entre las variables, lo que podemos concluir es que la calidad de atencion

esta significativamente relacionada con la satisfaccion del usuario en funcién a la atencion

con empatia.
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DISCUSION

En la Tabla 1 se aprecia las caracteristicas sociodemograficas del usuario en el
Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital 1lo, donde el género es masculino con 59 %,
seguido de un género femenino con un 41 %; la edad es de 36 a 45 con un 41 %, de

procedencia urbano con un 85 % y el 70 % no tienen antecedentes quirargicos.

Se concuerda con la investigacion de Garcia C. Barrera L. (13), en su investigacion
titulada: “Andlisis de la atencion del usuario en los Centros de Salud de la provincia de
Manabi-Ecuador, 2019”. Objetivo: Analizar la atencion del usuario en los centros de
salud de la Provincia de Manabi-Ecuador. Resultados: Se encontr6 predominio del sexo

femenino y la edad entre 20 a 39 afios.

Se difiere de la investigacion de Real R., Vergara V. (14), en su investigacion titulada:
“Nivel de satisfaccion de los pacientes egresados de un servicio de Clinica Médica del

Paraguay, 2020”, siendo 54 % del sexo masculino.

Es semejante a la investigacion de Febres R., Mercado M. (17), realizaron la
investigacion “Satisfaccion del usuario y calidad de atencion del servicio de medicina
interna del hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo-Pera, 2020”. Donde el 57 % de la
muestra fue de sexo femenino, el rango de edades de los participantes oscil6 entre 36 a

45 afos.

En la Tabla 2 se aprecia la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico
del Hospital llo, donde el usuario esta satisfecho con un 36 %, seguido de una satisfaccion
aceptable con un 32 %, muy satisfecho con un 19 %, insatisfecho con un 12 % y muy

insatisfecho con un 1 %

Se concuerda con Real R., Vergara V. (14), en su investigacion titulada: “Nivel de
satisfaccion de los pacientes egresados de un servicio de Clinica Médica del Paraguay,
20207, donde se hallo el 58 % de satisfaccion.

Se difiere de la investigacion de Galvez N., Villaneda M. (18), realizaron el trabajo

de investigacion titulado: “Satisfaccion del usuario y calidad de atencion del profesional
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de enfermeria en el &rea de centro quirdrgico del Hospital Regional Docente Clinico
Quirurgico Daniel Alcides Carrion, Huancayo — 20197, donde indican que el 78,3 % de
los pacientes estan poco satisfechos con la atencidn en el servicio de centro quirdrgico y
la calidad es media en el 85,9 % de ellos. Concluyendo que la satisfaccion del usuario es

de poca satisfaccion 78,3 %.

La satisfaccion del usuario mide el nivel de desempefio por parte del servicio de salud,
considerando las perspectivas y como lo percibe el paciente acorde al establecimiento que

le puede ofrecer. (42).

En la Tabla 4 se aprecia la Calidad de atencién del profesional de enfermeria en el
Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital llo, donde la Calidad de atencion es buena
con un 68 %, seguido de una calidad de atencion regular con un 3 0% y mala con un 2 %.

Se concuerda con la investigacion de Garcia C. Barrera L. (13), en su investigacion
titulada: “Anaélisis de la atencion del usuario en los Centros de Salud de la provincia de

Manabi-Ecuador, 2019, donde la calidad de la atencion fue buena en mas del 50 %.

Se concuerda con Zapata P. (15) realizo su tesis titulada: Percepcion de la Calidad de
Atencién de Enfermeria en Pacientes Hospitalizados del Servicio de un Hospital de
Cuarto Nivel, Lima — 2019, se encontré que el 46 % de los pacientes percibieron como
“muy buena” la calidad de atencién de enfermeria; “completamente buena”, el 37 %);

“buena”, el 17 %. Ningun participante se inclind por la percepcion regular y mala.

Difiere de la investigacion de Mendoza R. Nieto M. (40) quienes realizaron la Tesis
titulada: Nivel de satisfaccion del usuario y calidad de atencion de la cirugia de catarata
en centro quirurgico del Hospital Daniel Alcides Carrién, Huancayo 2020, donde la

calidad de atencion percibida es regular en el 75,5 %.

La calidad de la atencién es la provision de servicios de salud a los usuarios
individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un nivel profesional
optimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y costos. Todo esto con el

propdsito de lograr la adhesién y satisfaccion de dichos usuarios para asegurar que cada
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paciente reciba el conjunto de servicios diagndsticos y terapéuticos méas adecuados para
conseguir una atencion en salud Optima, teniendo en cuenta todos los factores y los
conocimientos del paciente y de los servicios médicos, logrando el mejor resultado con
el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la maxima satisfaccion del paciente en el

proceso (41).

En la Tabla 5 la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico del
Hospital llo, donde la calidad de atencion es buena y la satisfaccion de usuario es
satisfecho con un 31 %, p=0,000 < p=0,05, donde se acepta la hipdtesis alterna y existe
relacion estadisticamente significativa entre las variables calidad de atencion y

satisfaccion del usuario.

Se concuerda con la investigacion de Pacha S. (20) realizé la investigacion: Nivel de
satisfaccion del paciente postquirdrgico y calidad de los cuidados de enfermeria en la
unidad de recuperacion post anestesia del centro quirtrgico del Hospital llo - Moquegua
2018, donde los resultados muestran que el nivel de satisfaccion del paciente
posoperatorio es satisfaccion intermedia (76,0 %), y la calidad de la atencion de
enfermeria es atencion de enfermeria eficiente (54,0 %). Se concluye que existe una
relacion estadisticamente significativa entre las variables: Calidad de la atencién de
enfermeria y nivel de satisfaccion del paciente Postquirargico (p = 0,000)

Es semejante a la investigacion de Urquiaga M. (42) Calidad de atencién y
satisfaccion percibida por el paciente quirdrgico del Hospital Eleazar Guzman Barrén,
Nuevo Chimbote 2018, en relacion a la prueba de chi cuadrado existe relacion entre la

satisfaccion del usuario y la calidad de atencion con un p valor 0,00 (p < 0,001).

En la Tabla 6 la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcion a los elementos tangibles en el
Servicio de Centro Quirurgico del Hospital llo, donde la calidad de atencién es buena y
la satisfaccion de usuario es muy satisfecho con un 42 %, p=0,000 < p=0,05, donde se

acepta la hipoétesis alterna y existe relacion estadisticamente significativa entre las
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variables calidad de atencién y satisfaccion del usuario en funcién a los elementos

tangibles.

En la Tabla 7 la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta en el
Servicio de Centro Quirurgico del Hospital Ilo, donde la calidad de atencion es buena y
la satisfaccion de usuario es satisfecho con un 48 %, p=0,000 < p=0,05, donde se acepta
la hipdtesis alterna y existe relacion estadisticamente significativa entre las variables

calidad de atencion y satisfaccion del usuario en funcién a la capacidad de respuesta.

En la Tabla 8 la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcién a la atencion segura en el Servicio
de Centro Quirdrgico del Hospital llo, donde la calidad de atencion es buena y la
satisfaccion de usuario es muy satisfecho con un 43 %, p=0,000 < p=0,05, donde se acepta
la hipdtesis alterna y existe relacion estadisticamente significativa entre las variables

calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en funcion a la atencion segura.

En la Tabla 9 la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria con la satisfaccion del usuario en funcién a la atenciéon con empatia en el
Servicio de Centro Quirurgico del Hospital Ilo, donde la calidad de atencion es buena y
la satisfaccion de usuario es satisfecho con un 30 %, p=0,038 < p=0,05, donde se acepta
la hipdtesis alterna y existe relacion estadisticamente significativa entre las variables

calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en funcion a la atencion con empatia.

En relacion a las tablas 6, 7, 8,9, se difieren de la investigacion de Febres R., Mercado
M. (17), realizaron la investigacion “Satisfaccion del usuario y calidad de atencion del
servicio de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo-Peru, 20207,
donde las dimensiones seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % de satisfaccion
respectivamente. EI mayor nivel de insatisfaccion la obtuvo la dimension de aspectos
tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, seguida de la dimensién de capacidad

de respuesta de los servicios de salud con el 55,5 % de insatisfaccion.
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En la Tabla 10, se puede observar el coeficiente Rho de Spearman es 0.487, en la
Tabla 11, el coeficiente Rho de Spearman es 0.541, en la Tabla 12, se el coeficiente Rho
de Spearman es 0.267, en la Tabla 13, el coeficiente Rho de Spearman es 0.571, en la
Tabla 14, el coeficiente Rho de Spearman es 0.255, segln la escala de estimacion de
correlacion de Spearman existe una correlacion positiva moderada, ademas el nivel de
significancia es menor a 0.005, esto indica que, si existe una relacion entre las variables,
por lo tanto la calidad de atencion esta estadisticamente relacionada con la satisfaccion
del usuario y sus dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, atencidn

segura, atencién con empatia.

En relacién a las tablas 10,11,12,13, 14, es semejante a la investigacion de Carrién V.
(44), en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario interno del
servicio de cirugia y especialidades de un hospital de la region de Ayacucho, 20227,
donde entre los hallazgos sefialan que existe la relacion directa entre la calidad de servicio
y satisfaccion del usuario, donde el coeficiente de correlacion Rho Spearman tiene un
valor de p; significancia bilateral de 0.000, siendo menor a 0.050, asimismo, el coeficiente

de correlacion viene a ser de 0.466, menor al error estimado.



CONCLUSIONES

Las caracteristicas sociodemograficas del usuario en el Servicio de Centro
Quirurgico del Hospital llo, con respecto al género, en su mayoria es masculino
(59 %), la edad promedio es de 36 a 45 (41 %), de procedencia urbano (85 %) y
el 70 % no tienen antecedentes quirdrgicos.

La satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirurgico del Hospital 1lo es
satisfecho con un 36 %

La calidad de atencion del profesional de enfermeria en el Servicio de Centro
Quirdrgico del Hospital Ilo es buena con un 68 %

Existe relacion entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital Ilo, Rho
de Spearman es 0,487

Existe relacion entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en funcion a los elementos tangibles en el Servicio de
Centro Quirargico del Hospital Ilo, Rho de Spearman es 0,541

Existe relacion entre la calidad de atencién del profesional de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en funcion a la capacidad de respuesta en el Servicio de
Centro Quirargico del Hospital 1lo, Rho de Spearman es 0,267

Existe relacion entre la calidad de atencién del profesional de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en funcidn a la atencidn segura en el Servicio de Centro
Quirdrgico del Hospital Ilo, Rho de Spearman es 0,571

Existe relacion entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria con la
satisfaccion del usuario en funcion a la atencion en empatia en el Servicio de

Centro Quirurgico del Hospital 1lo, Rho de Spearman es 0,255



RECOMENDACIONES

Se recomienda un programa de capacitacion permanente al personal de enfermeria
del Hospital llo, para que fortalezcan las competencias de atencién con la

finalidad de mejorar la percepcion de seguridad por parte de los pacientes.

A la jefatura de enfermeras del Hospital llo, fortalecer la capacidad de empatia
durante el cumplimiento de sus funciones profesionales, con la finalidad de

alcanzar niveles de satisfaccion en los pacientes que son atendidos.

Que el servicio de centro quirdrgico elabore guias de procedimientos para el
recurso humano nuevo que labora en el servicio y asi unificar criterios y fomentar

una mejor atencion de calidad.

Que el Departamento de Enfermeria y el servicio de Centro Quirdrgico elaboren
e implementen cursos de educacién permanente dirigido al profesional de
enfermeria para actualizar guias y procedimientos sobre la calidad de atencion y

favorecer la satisfaccion del usuario.

Motivar en el profesional de enfermeria la ejecucidn de estudios de investigacion
local donde se considere tanto la calidad de atencion como la satisfaccion de los
pacientes quirdrgicos con la finalidad de ampliar la ciencia del cuidado

enfermeria.
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ANEXO N° 01

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
CUESTIONARIO DE CARACTERISTICAS DEL USUARIO
Estimado Sr (a):
Agradeciendo anticipadamente por su colaboracion:

Soy enfermera y realizo un estudio que permita conocer la calidad de la atencion que reciben los
pacientes en relacion a la atencion que brinda la enfermera. No hay respuestas buenas o malas es
de caracter anénimo.

GENERALIDADES:

1. Género:
a. Femenino ( )
b. Masculino ( )

2. Edad:
a. Menos de 25 afios ()
b. De26a35afios( )
c. De36ad5anos( )
d. De46afiosamas( )

3. Procedencia:
a. Urbano ()
b. Rural ( )

4. Antecedentes quirargicos ¢Usted, ya ha estado internado?
a. Si()
b. No( )
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ANEXO N° 02
UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

Estimado Sr (a):
Agradeciendo anticipadamente por su colaboracion:

Estamos realizando un estudio de investigacion sobre: CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
SERVICIO DE CENTRO QUIRURGICO DEL HOSPITAL ILO-2023. Es de gran interés
conocer tu opinién; por ello, te pedimos tu valiosa participacion. Lea con atencion cada item de
este instrumento y marque con un aspa (X) la respuesta que considere pertinente. Recuerde que
este cuestionario es anénimo

Para evaluar las variables marcar una “X” en el casillero de su preferencia el item correspondiente,
utilice la siguiente escala:

VALORES
1 2 3
Mala Regular Buena
N° ITEMS 1 2 3

DIMENSION HUMANA

41 |;La enfermera se identifica con Ud.?
2 | Laenfermera se dirige a Ud. ¢Por su nombre?
3 [ Laenfermera brinda las condiciones necesarias para
cuidar su intimidad?
DIMENSION TECNICA
4 |;Laenfermera tiene los conocimientos necesarios para
atenderlo?
¢ La enfermera siempre habla con la verdad?
¢ La enfermera esta capacitandose continuamente?

; Comprendi6 la informacion que le brindé la enfermera?
; Cuando le promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?
DIMENSION ENTORNO
9 | Esta conforme con la atencion que recibid de parte de la

enfermera?

10 |;La enfermera atiende con puntualidad?

11 |,La enfermera le permite expresar sus preocupaciones y
temores?

0N OO
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ANEXO N° 03
UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMAN
CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado Sr (a):
Agradeciendo anticipadamente por su colaboracion:

Estamos realizando un estudio de investigacion sobre: CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
SERVICIO DE CENTRO QUIRURGICO DEL HOSPITAL ILO-2023. Es de gran interés
conocer tu opinion; por ello, te pedimos tu valiosa participacion. Lea con atencion cada item de
este instrumento y marque con un aspa (X) la respuesta que consideres pertinente. Recuerda que
este cuestionario es anénimo

Para evaluar las variables marcar una “X” en el casillero de su preferencia el item correspondiente,
utilice la siguiente escala:

VALORES
1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho
N° ITEMS 1 2 3 4 5

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

1 | ¢Las instalaciones donde atiende la enfermera son
adecuadas?
2 | 2. ¢El ambiente del centro quirtrgico es adecuado?
3 | ¢Los materiales observados son limpios y
agradables para los pacientes?
4 | ¢(Laenfermera tiene una apariencia adecuada para
este servicio?
5 | ¢El ambiente donde le preparan para el centro
quirdrgico se encuentra limpio y adecuado?

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | ¢Laenfermera siempre esta dispuesta a ayudarle?
7 | ¢Laatencion en el area del centro quirurgico es
continua?
8 | ¢Cuando Ud., tiene algun problema la enfermera le
da alternativas de solucion?

DIMENSION SEGURA
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¢La enfermera le ayuda cuando Ud., esta
programado para sala?

10

¢La enfermera les comunica a sus familiares
cuando Ud., presenta alguna dificultad?

11

¢La enfermera le responde oportunamente a su
pregunta?

12

¢La enfermera le inspira confianza?

DIMENSION DE EMPATIA

13

¢La enfermera siempre es amable con Ud.?

14

¢La enfermera le explica cuando va ingresar a la
sala de operaciones?

15

¢La enfermera se comunica respetuosamente?

16

¢La enfermera brinda una atencion personalizada?

17

¢La enfermera se preocupa por su salud antes, durante y
después de su operacion?

18

¢La enfermera le da instrucciones a su familia para que
le estimule cuando esté en su casa?
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ANEXO N°04
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

(ENCUESTA MEDIANTE EL CRITERIO DE EXPERTOS)

INSTRUCCIONES:
La validacion del instrumento tiene como objetivo el de recoger informacion util de

personas especializadas en el tema:

CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE CENTRO

QUIRURGICO DEL HOSPITAL ILO-2023

Se compone de 10 items, los que se acompafian con su respectiva escala de

estimacién que significa lo siguiente:

1. Representa una ausencia de elementos que absuelven la interrogante planteada.

2. Representa una abolicion escasa de la interrogante.

3. Significa la absolucidon del item en términos intermedios.

4. Representa estimacion que el trabajo de investigacion absuelve en gran medida la
interrogante planteada.

5. Representa el mayor valor de escala y debe ser asignado cuando se aprecia que el

item es absuelto por el trabajo de investigacion de manera totalmente suficiente.
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Marque con una “X” en la escala que figura a la derecha de cada item, segin la opcion

que le merezca el instrumento de investigacion.

HOJA DE PREGUNTAS PARA LA VALIDACION

PREGUNTAS

ESCALA DE VALIDACION

¢Considera Ud. qué los items del instrumento mide
lo que se pretende medir?.

1 2 3 4 5

¢Considera Ud. qué la cantidad de items registrados
en ésta version son suficiente para tener una
comprension de la materia de estudio?

1 2 3 4 5

¢Considera Ud. que los items contenidos en este
instrumento son una muestra representativa del
universo material del estudio?

¢Considera Ud. qué si aplicamos en reiteradas
oportunidades este instrumento a muestras similares,
obtendriamos también datos similares?

¢Considera Ud. qué los conceptos utilizados en este
instrumento, son todos y cada uno de ellos, propios
de las variables?

¢Considera Ud. qué todos y cada uno de los items
contenidos en éste instrumento tienen los mismos
objetivos?

¢Considera Ud. qué el lenguaje utilizado en este
instrumento es claro, sencillo y no da lugar a
diversas interpretaciones?.

¢Considera Ud. qué la estructura del presente
instrumento es adecuada al tipo de usuario a quien se
dirige el instrumento?

¢Considera Ud. qué las escalas de medicion son
pertinentes a los objetos materia de estudio?.

1 2 3 4 5

10.

¢Qué aspectos habria que modificar, qué aspectos tendra que incrementar o qué

aspectos habria que suprimirse?

Firma del experto



PROCEDIMIENTO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

PRIMERO: Se construye una tabla de doble entrada, como la mostrada a continuacion;
y se colocan los puntajes para cada reactivo o item de acuerdo al criterio establecido por

el experto, ademas de sus respectivos promedios

PROMEDIO DE LA VALIDACION DE LOS EXPERTOS DEL CUESTIONARIO

N° DE
ITEMS

EXPERTOS

B

PROMEDIO

5,0

5,0

4,6

4,6

4,6

5,0

50

50

OO |IN|O|O|RWIN|F

gjloja|ala|lh|d|jo|o| >

gjorjorjor | M~jOo1Oo1 o1 Ol

alo|loalala|loalalalalO

5,0

SEGUNDO: Con los promedios hallados se determina la distancia de puntos mdltiples (DPP),

mediante la siguiente ecuacion:

DPP = \J(X =Y+ (X — V)2 + - + (X — Yp)?

Donde:

x = Valor Maximo en la escala concedido para cada item.

y = El promedio de cada item.

Para el presente estudio tenemos:




X Y (X-Y)?
5 5,0 0,00
5 5,0 0,00
5 46 0,16
5 46 0,16
5 46 0,16
5 5,0 0,00
5 5,0 0,00
5 5,0 0,00
5 5,0 0,00
SUMA= 0,48
DPP =,/0,48 = 0,69

La DPP hallada es de: 0,69

76

TERCERO: Determinar la distancia maxima (Dmax) del valor obtenido respecto al punto de

referencia (0), con la ecuacién.

Dmax = \/(Xl —Y)2+ (X, —Y)2+ -+ (Xg — V)2

Donde

x = Valor méaximo en la escala para cada item. (5)

y = Valor minimo de la escala para cada item. (1)

X Y (x-y)?
5 1 16
5 1 16
5 1 16
5 1 16
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16

16

16

gl o o g o
A I I

16

144

Dmax = V144 = 12

CUARTO: La Dmax se divide entre el valor maximo de la escala, lo que nos da un valor de 2,40.

QUINTO: Con este ultimo valor hallado, se construye una nueva escala valorativa a partir de
cero hasta llegar a Dmax. Dividiéndose en intervalos iguales entre si, llamandose con letras A, B,
C,D,E.

Siendo:

Ay B : Adecuacion total

C : Adecuacion promedio
D : Escasa adecuacioén
E : Inadecuacion
A B C D E

0.69
0 2,40 4,80 7,20 9,60 12
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El punto DPP debe caer en las zonas A 'y B, en caso contrario la encuesta requiere
reestructuracion o modificacion, luego de los cuales se somete nuevamente a

juicio de expertos.

En el caso nuestro, El valor DPP fue 0,690 cayendo en la zona “A” lo cual
significa una adecuacion total del instrumento y que puede ser aplicado en la

recoleccion de informacidn de este estudio.



ANEXO N°04-A

Marque con una "X en la escala que figura a la derecha de cada item, segin la opcion

que le merezca el instrumento de investigacion.

HOJA DE PREGUNTAS PARA LA VALIDACION

PREGUNTAS ESCALA DE VALIDACION

1. ;Considera Ud. qué los items del instrumento mide 1 2 3 4 ’?
lo que se pretende medir?.

2. ;Considera Ud. qué la cantidad de items registrados | 1 2 3 4 5
ef ésta version son suficiente para tener una \‘(
comprension de la matena de estudio?

3. ;Considera Ud que los items contenidos en este | 1 2 3
instrumento son una muestra representativa del
universo material del estudio?

4. ;Considera Ud. qué si aplicamos en reiteradas | 1 2 3

oportumdades este instrumento a muestras similares,

obtendriamos también datos similares?

;Considera Ud. qué los conceptos utilizados en este | 1 2 3 3

instrumento, son todos y cada uno de ellos, propios ){

de las variables?

6. ;Considera Ud. qué todos v cada uno de los items | 1 2 3 3
contenidos en éste instrumento tienen los mismos -.><
objetivos?

7. (Considera Ud. qué el lenguaje utilizado en este | 1 2 3 4 5

instrumento es claro, sencillo v no da lugar a x

3
A
5
4

-z;\)‘f-n}(.n

(¥

E=N

diversas interpretaciones?.
8.  Considera Ud. qué la estructura del presente| 1 2 3 4
instrumento es adecuada al tipo de usuario a quien se
dinige el instrumento?
9  Considera Ud. qué las escalas de medicion son | 1 2 3 4
pertinentes a los objetos materia de estudio?.
10. ;Qué aspectos habria que modificar, qué aspectos tendri que incrementar o qué
aspectos habria que suprimirse?

Firma del experto



ANEXO N°03-B

Marque con una “X” en la escala que figura a la derecha de cada item_ segtin la opcion

que le merezca £l instrumento de investigacion.

HOJA DE PREGUNTAS PARA LA VALIDACION

PREGUNTAS ESCALA DE VALIDACION

1. ;Considera Ud. qué los items del instrumento mide 1 2 3 4
lo que se pretende medir?.

2. ;Considera Ud. qué la cantidad de items registrados | 1 2 3 4
en ésta version son suficiente para tener una
comprension de la matena de estudio?

3. ;Considera Ud. que los items contenidos en este | 1 2 3 4
instrumento son una muestra representativa del
universo material del estudio?

4 ;Considera Ud. qué si aplicamos en rerteradas | 1 2 3 4
oportunidades este instrumento a muestras similares,
obtendriamos también datos similares?

5. ;Considera Ud. qué los conceptos utilizados en este | 1 2 3 4
instrumento, son todos y cada uno de ellos, propios ;x\
de las variables?

I ST [

6. ;Considera Ud. qué todos v cada uno de los items | 1 2 3 4 3
contenidos en éste instrumento tienen los mismos )('
objetivos?

7. iConsidera Ud. qué el lenguaje uvtilizado en este | 1 2 3 4 5
instrumento es claro, sencillo y no da lugar a ‘};\

diversas interpretaciones?.
8. ;Considera Ud. qué la estructura del presenmte | 1 2 3 4 5
instrumento es adecuada al tipo de usuario a quien se X
dirige el instrumento?
% ;Considera Ud. qué las escalas de medicidn son | 1 2 3 4 5

pertinenies a los objetos matena de estudio?. o
10. ;Qué aspectos habria que modificar, qué aspectos tendra que incrementar o qué
aspectos habria que suprimirse?

Firma del experto



ANEXO N°03-C
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Marque con una "X en la escala que figura a la derecha de cada item, segin la opcidn

que le merezca el mstrumento de investigacion.

HOJA DE PREGUNTAS PARA LA VALIDACION

PREGUNTAS

ESCALA DE VALIDACION

2Considera Ud. queé los items del instrumento mide
lo que se pretende medir?.

1

2

3

4

i Considera Ud. qué la cantidad de items registrados
en &sta version son suficiente para tener una
comprension de la matena de estudio?

1

2

3

4

;Considera Ud. que los items contenidos en este
instrumento son una muestra representativa del
universo material del estudio?

iConsidera Ud. qué =1 aplicamos en reiteradas
oportunidades este instrumento a muestras similares,
obtendriamos también datos similares?

(¥ ]

i Considera Ud. qué los conceptos utihzados en este
instrumento, son todos v cada uno de ellos, propios
de las variables?

;Considera Ud. qué todos v cada uno de los items
contemdos en éste mstrumento tienen los mismos
objetivos?

iConsidera Ud. qué el lenguaje utilizado en este
instrumento es claro, sencillo ¥ ne da lugar a
diversas interpretaciones?.

iConsidera Ud. qué la estructura del presente
instrumento es adecuada al tipo de usuario a quien se
dirige el instrumento?

;Considera Ud. qué las escalas de medicion son
pertinentes a los objetos matena de estudio?.

1

2

3

4

10.

2Qué aspectos habria que modificar, qué aspectos tendri que incrementar o qué

aspectos habria que suprimirse?

Firma dr;l experto
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ANEXO N°05
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

PRUEBA PILOTO

El presente instrumento de la investigacion, CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN
EL SERVICIO DE CENTRO QUIRURGICO DEL HOSPITAL ILO-2023, fue
aplicado al usuario en el Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital Hipélito Unanue de
Tacna, antes de la aplicacion de los instrumentos se les hizo firmar el consentimiento
informado y por ende dieron la aceptacidn de su participacion. El proposito de la prueba
piloto es conocer la fiabilidad de los instrumentos, asi como para proporcionar las bases

necesarias para la prueba de validez y de confiabilidad

CONFIABILIDAD

El criterio de confiabilidad se determind a través del coeficiente Alfa de crombach (indice
de consistencia interna), mediante el método de varianza, aplicando la prueba piloto cuyos

resultados son los siguientes:

INSTRUMENTO Alfa de Cronbach N° Elementos

Instrumento N°1 0,901 11

Instrumento N°2 0,912 18
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VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION

Wﬁ *Resultado? [Documentol] - IBM SP5S5 Statistics Visor

Archivo

SHAE Q @ 0 = =
e 1 =

Fiabilidad

Editar Wer Datos  Transformar  Insertar Farmato Analizar  Markel

Bi=

El+ {&] Resultado
Et-- {&] Fiabilidad
- IEE Titulo
Motas
El--{E&] Escala: ALL VARIZ
b Titulo
LH Resumen de
- LEj Estadisticas

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

i M %
L[ Estadisticas .
Casos “Yalido 15 1000
Excluido® ] 0
Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M ode
Cronbach elementos

801 11

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total | Alfa de Cronbach
el elemento se ha | elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

C1 25,67 29,667 ,139 ,925
C2 25,47 26,552 ,528 ,900
C3 25,80 31,029 ,048 ,920
C4 25,33 24,952 ,854 ,880
C5 25,60 29,686 ,255 ,910
C6 25,13 27,410 ,601 ,891
C7 25,27 24,495 ,944 874
C8 25,27 24,495 ,944 874
C9 25,27 24,495 ,944 874
C10 25,27 24,495 ,944 874
Cl1 25,27 24,495 ,944 ,874
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VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

QTE? *Resultadod [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo

FH& Q & e~ 3

Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Marketi

Eid==

4 p

B {E] Resultado

Et-- {E] Fiabilidad

[E] Titulo

Motas

E--{E] Escala: ALL VAR
e [ Titulo

~LB Resumen de
L& Estadisticas

= Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiemto de casos

i . & %
[ Estadisticas .
______ @ Registro Casos Walido 15 100,0
EEI Fiabilidad Excluido® ] 0
= Titulo Total 15 100,0
Motas

a. La eliminacidn por lista se bhasa en todas

: ‘
= EI Escala: ALL VAR las variables del procedimiento.

[E Titulo

LH Resumen de
- Lg Estadisticas
- f Estadisticas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M ode
Cronbach elementos
912 15
Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total | Alfa de Cronbach
el elemento se ha | elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
S1 53,27 167,067 ,738 ,902
S2 53,07 171,924 ,638 ,905
S3 52,80 167,743 ,803 ,900
S4 54,13 201,695 -,138 917
S5 52,93 169,924 ,839 ,899
S6 52,73 175,210 ,756 ,902
S7 53,27 167,067 ,738 ,902
S8 54,13 204,838 -,167 ,928
S9 52,80 167,743 ,803 ,900
S10 53,87 193,410 ,448 911
S11 53,47 185,695 ,566 ,908
S12 52,73 175,210 ,756 ,902
S13 53,53 174,552 ,694 ,904




S14
S15
S16
S17
S18

53,40
53,40
52,53
53,47
53,27

182,829
187,257
177,981
175,410
184,067

,464
,525
,654
,648
,484

,910
,909
,905
,905
,909
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ANEXO N°06

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado usuario soy la Lic. Elsa Dominga Condori Cruz en la actualidad estoy realizando el
trabajo de Investigacion CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE CENTRO
QUIRURGICO DEL HOSPITAL ILO-2023, cuyo objetivo general es: Determinar la relacion
que existe entre la calidad de atencion del profesional de enfermeria y la satisfaccion del usuario
en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital 110-2023, para lo cual solicitamos su
participacion, asegurandoles que la informacion recolectada solo servird para la referida
investigacion asegurandole la privacidad y confiabilidad de la informacién proporcionada

Agradezco de antemano su autorizacion y consentimiento.

Firma del participante Firma de la Investigadora

DNI



ANEXO N° 07

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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TITULO: CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
SERVICIO DE CENTRO QUIRURGICO DEL HOSPITAL ILO-2023

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODO INSTRUMENTO
Problema general Objetivo general Hipétesis general Dimensién Humana Instrumento de
Tipo: calidad de atencion:
¢ Qué relacion existe entre | Determinar la relaciéon que | H: La calidad de Cuantitativo
la calidad de atencion del | existe entre la calidad de | atencion del Variable Escala de calidad de
profesional de enfermeria | atencion del profesional de | profesional de independiente: Nivel : atencion percibida
y la satisfaccion del | enfermeria y la satisfaccion | enfermeria se Cuantificable, por los usuarios:
usuario en el Servicio de | del usuario en el Servicio de | relaciona con la Calidad de atencién. descriptivo cuestionario cerrado
Centro Quirdrgico del | Centro  Quirdrgico  del | satisfaccion del que comprende tres
Hospital 110-2023? Hospital 110-2023 usuario en el Servicio Dimensidn Técnica dimensiones con
de Centro Quirdrgico Muesta: 100 | categoria de
Problemas especificos Obijetivos especificos del Hospital 110-2023. USUArios del respuestas tipo
Lickert de 11 items.
eIdentificar la calidad de | Hipdtesis especificas Servicio de | 1 Mala

1..Estd relacionada la
calidad de atencion del
profesional de
enfermeria con la
satisfaccion del usuario
en funcion a los
elementos tangibles en
el Servicio de Centro

atencion del profesional de
enfermeria en el Servicio de
Centro  Quirdrgico  del
Hospital 110-2023.

Identificar la satisfaccion
del usuario en el Servicio de

Ha: Existe relacién
entre la calidad de
atencion del
profesional de
enfermeriay la
satisfaccion del

Dimension Entorno

Centro Quirurgico

del Hospital llo

2 Regular
3 Buena

Valoracién General
Buena = 28 - 33
Regular=19 - 27
Mala=11-18
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Quirdrgico del Hospital
110-2023?

.¢Estd relacionada la
calidad de atencion del
profesional de
enfermeria con la
satisfaccion del usuario
en funcibn a la
capacidad de respuesta
en el Servicio de Centro
Quirdrgico del Hospital
110-2023?

. ¢ Existe relacion entre la
calidad de atencién del
profesional de
enfermeria y la
satisfaccién del usuario
en funcién a la atencion
segura en el Servicio de
Centro Quirargico del
Hospital 110-2023?

. ¢Existe relacion entre la
calidad de atencion del
profesional de
enfermeria y la
satisfacciéon del usuario
en funcion a la atencién
con empatia en el
Servicio de Centro
Quirdrgico del Hospital
110-2023?

Centro  Quirdrgico  del
Hospital 110-2023
*Establecer la relacion que
existe entre la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria con la
satisfaccion del usuario en
funcion a los elementos
tangibles en el Servicio de
Centro  Quirdrgico  del
Hospital 110-2023
*Comprobar la relacion que
existe entre la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria con la
satisfaccion del usuario en
funcion a la capacidad de
respuesta en el Servicio de
Centro  Quirlrgico  del
Hospital 110-2023
*Demostrar la relacion que
existe entre la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria con la
satisfaccion del usuario en
funcién a la atencién segura
en el Servicio de Centro
Quirargico del Hospital llo-
2023

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria con la
satisfaccion del usuario en
funcion a la atencion con

usuario en el Servicio
de Centro Quirlrgico

del Hospital 110-2023.

Ho: No existe
relacion entre la
calidad de atencioén
del profesional de
enfermeriay la
satisfaccién del
usuario en el Servicio
de Centro Quirdrgico

del Hospital 110-2023.

Variable
dependiente:
Satisfaccion del
usuario.

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Atencién segura

Atencion en empatia

Instrumento de
satisfaccion:
Cuestionario de
Satisfaccion que
contiene 4
dimensiones con 18
item:

1 Muy Insatisfecho
2 Insatisfecho

3 Aceptable.

4 Satisfecho

5 Muy Satisfecho

Valoracién General

Muy Satisfecho
(MS)=79- 90

Satisfecho (S) = 64 -
78

Aceptable (A) =48
- 63

Insatisfecho (1) = 33
- 47

Muy Insatisfecho
(MI)=18-32
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empatia en el Servicio de
Centro  Quirdrgico  del
Hospital 110-2023
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