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RESUMEN

Objetivo: Determinar la influencia de la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
I-3 San Rafael. Metodologia: El estudio fue cuantitativo, de nivel explicativo
observacional, de tipo prospectivo, transversal y analitico. La poblacion fue finita y la
muestra estuvo conformado por 254 usuarios. La técnica utilizada es la Encuesta y el
Instrumento fueron dos cuestionarios, éstos fueron validados por expertos obteniendo
el valor de V de Aiken; y para la confiabilidad mediante la prueba de Alfa de Cronbach
el valor de 0,90 para el cuestionario de Calidad de atencion de enfermeria 'y de 0,85 el
cuestionario de satisfaccion a la calidad de atencion. Resultados: El nivel de calidad
de atencion del profesional de enfermeria percibido por el usuario es bueno con un
57,1%, seguido del 30,7% con un nivel regular y el 12,2% con un nivel deficiente. El
nivel de satisfaccion a la calidad de atencion del profesional de enfermeria del usuario,
tenemos que el 58,7% estan satisfechos, el 29,1% se encuentran medianamente
satisfecho con la atencidn que recibieron, y el 12,2% no estéa satisfecho. El valor chi2
calculado es 23,270 el p valor 0,000 (<0,05); que dichos valores nos permiten rechazar
la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion. Conclusién: La calidad de
atencion del profesional de enfermeria influye significativamente en el nivel de

satisfaccion de los usuarios atendidos el Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Palabras claves: Percepcion, calidad, satisfaccion, enfermeria, usuario.



ABSTRACT

Objective: To determine the influence of the quality of nursing professional care on
the level of satisfaction of the users treated at the -3 San Rafael Health Center.
Methodology: The study was quantitative, observational explanatory level,
prospective, cross-sectional and analytical. The population was finite and the sample
consisted of 254 users. The technique used is the Survey and the Instrument was two
guestionnaires, these were validated by experts obtaining the value of Aiken's V; and
for reliability using the Cronbach's Alpha test, the value of 0.90 for the nursing care
quality questionnaire and 0.85 for the care quality satisfaction questionnaire. Results:
The level of quality of care of the nursing professional perceived by the user is good
with 57.1%, followed by 30.7% with a regular level and 12.2% with a deficient level.
The level of satisfaction with the quality of care of the nursing professional of the user,
we have that 58.7% are satisfied, 29.1% are moderately satisfied with the care they
received, and 12.2% are not satisfied. The calculated chi2 value is 23.270 the p value
0.000 (<0.05); These values allow us to reject the null hypothesis and the research
hypothesis is accepted. Conclusion: The quality of care of the nursing professional
significantly influences the level of satisfaction of the users attended by the 1-3 San
Rafael Health Center.

Keywords: Perception, quality, satisfaction, nursing, user.
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INTRODUCCION

Las nuevas tecnologias sanitarias han aumentado los costes sanitarios y las
expectativas de la poblacion sobre los servicios prestados. Sin embargo, estudios
apuntan para deficiencias en la calidad y seguridad de la atencion médica, con la

ocurrencia de eventos adversos que dafian la imagen de las organizaciones de salud

(1).

Aunqgue existen problemas con la calidad y seguridad de la atencidn
hospitalaria en varios paises, se han realizado esfuerzos para mejorar su eficacia y
eficiencia. Para ello, la Organizacion Mundial de la Salud ha recomendado que los
directivos tengan en cuenta las expectativas de los ciudadanos a la hora de tomar
decisiones, y desde entonces se han realizado varias encuestas de satisfaccion de los
pacientes. La satisfaccidn del paciente es importante por derecho propio y también se
ha propuesto como un indicador de la calidad del tratamiento en los paises

desarrollados (1).

La satisfaccion del usuario atendido en los establecimientos de salud forma
parte de la evaluacion de la calidad de atencién que brinda el profesional de la salud,
el enfermero es el profesional que estd directamente con el paciente en

establecimientos de salud, sobre todo de primer nivel de atencion.

Estudios realizados en el Pert (2) han demostrado que, el departamento de
Huénuco obtuvo un 85,1% de satisfaccion de los usuarios; sin embargo, existen aun
usuarios insatisfechos, siendo uno de los factores el tiempo prolongado de espera para
recibir la atencion debido a la congestion y el limitado recurso humano en los

establecimientos de salud (3).

Considero necesario precisar que la satisfaccion del usuario interno, es decir de
los trabajadores de salud esta asociada a la satisfaccion de los pacientes considerado
como usuario externo que recibe la atencidn por parte del profesional. Esto es reflejado
en un estudio realizado en Colombia (4) donde concluye que “existe una relacion
directa entre la satisfaccion de los clientes internos con la satisfaccion de los usuarios

atendidos”.



La finalidad del estudio es conocer la influencia de la calidad de atencion en el
nivel de satisfaccion de usuarios atendidos por el profesional de enfermeria, y a partir
de los resultados que se presentan en el informe se estableceran estrategias de mejora
para fortalecer la calidad de atencidn, e inmerso a ello poder evidenciar el rol del
profesional de enfermeria en la atencién a los centros de salud, sobre todo en

establecimientos de categoria | — 3 como el centro de salud San Rafael.

La presente investigacion se compone del primer capitulo que describe los
aspectos basicos del problema de investigacion, seguido del capitulo segundo donde

se presentan el sistema de hipdtesis y la operacionalizacion de las variables en estudio.

Después se presenta el marco tedrico como capitulo tres; y luego en el capitulo
cuatro se describe el marco metodolégico utilizado para el desarrollo de la
investigacion. Todo ello permite presentar los resultados obtenidos de acuerdo a la

base de datos, acompafiado de la discusion de resultados.

Luego presentamos las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1

Fundamentacién del problema

La calidad de atencion es definida por la Organizacion Mundial de la
Salud (5) como el grado en que los usuarios que reciben una atencion reciben
un resultado de salud deseado. Asi mismo, se basa en conocimientos
profesionales basados en la evidencia y es fundamental para lograr la cobertura

sanitaria universal.

La satisfaccion del usuario se refiere al agrado del usuario, de acuerdo
a sus necesidades, por el servicio recibido por parte del profesional de la salud

y por las condiciones en las cuales brinda el servicio (6).

La calidad de atencion y satisfaccion del usuario son variables de interés
no solo por parte del usuario externo que recibe la atencién en un
establecimiento de salud; sino, son indicadores de calidad de gestidn para las
organizaciones. Es por ello que, pese a los esfuerzos realizados en pro de la
mejora de la calidad de la atencion, son maltiples las quejas de insatisfaccion
(7). Por lo mismo, la competencia profesional del area de la salud, es necesario

fortalecer las capacidades de cuidado humanizado con enfoque intercultural.

El profesional de enfermeria desde sus inicios esta vinculado al arte de
cuidar (8), porque la profesion propia tiene como funcién la atencién integral
de las personas; identificando los problemas de salud y potenciales reales de la
persona, familia y comunidad. Sin embargo, la calidad de vida del trabajo del
profesional de enfermeria en los centros de salud es altamente insatisfactoria,
uno de las causas con mayor grado de insatisfaccion es la limitada asignacion
de dias libres (9).

Estudios como, en Guayaquil (10) demuestran la eficiente calidad de
atencion de enfermeria que, el 94.6% esta de acuerdo con un elevado nivel de
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satisfaccion en los servicios recibidos, observdndose una percepcion positiva

por parte de los usuarios sobre la calidad de atencion de enfermeria recibida.

Asi mismo, en Trujillo (11) un estudio demostrd que el 56.4% de
pacientes refieren una calidad regular, y el 75.4% esta con la atencion recibida.
También en Callao sélo estuvo satisfecho el 53.3% de pacientes y la calidad de
los cuidados de enfermeria del paciente postoperado mediato, fue buena 58.3%,
regular 23.3% y mala 18.3% (12).

En Tingo Maria (13), también anteceden estudios sobre las variables en
estudio; de los cuales, sus resultados han demostrado la existencia de la
relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente
en el servicio de emergencia en el Hospital | Tingo Maria; encontrandose una

correlacion positiva (r=.341) (p=.023).

En Huanuco (14), un estudio dio a conocer que el 63.9% de usuarios
percibieron una buena atencion por parte de la enfermera y 73.6% estuvieron
satisfechos con la atencion brindada. Concluyendo ademas que, “la calidad de
atencion que brinda la enfermera se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del Programa de prevencion y control de

Tuberculosis del Centro de Salud Potracancha”.

Dentro de las causas de insatisfaccion en los pacientes predomina la
dimension fiabilidad que esté relacionado con las prestaciones de salud, esto se
debe a que muchas veces la burocracia se impone ante la celeridad de recibir
una atencion por parte del profesional de la salud (15). También, dentro de las
mayores causas de insatisfaccion tenemos a: no se cuenta con un equipamiento
adecuado (86%), incomodidad por los ambientes (81%), no se les da cobertura
a todos los exdmenes de laboratorio (73%), también que no se les brinda el

tratamiento completo a sus enfermedades (62%) (16).

Como parte de las estrategias de calidad el Ministerio de salud es una
prioridad de investigacion realizar estudios sobre la satisfaccion del usuario

externo o paciente; es por ello que la investigadora se ha planteado como
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objetivo determinar la influencia de la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de
Salud 1-3 San Rafael.

Justificacion e importancia de la investigacion

La satisfaccion del usuario frente a la atencidén recibida por el
profesional de enfermeria es un indicador importante de la calidad de atencion
que brindamos, esta se ha visto cuestionada porque la mayoria de las veces se
limita la atencion al tratamiento que el usuario recibe, los papeles, las normas,
los reglamentos, pero no se prioriza las necesidades que el usuario requiere, el
buen trato, la amabilidad con la que se le debe atender, ya que no conocemos
el estado emocional exacto que tiene en ese momento, los problemas, las
aflicciones, las frustraciones, el temor, etc. que el usuario trae consigo y el
apoyo que requiere del profesional de enfermeria ya que cada ser humano es
Unico y complejo. Por otro lado, la demanda de usuarios imposibilita muchas
veces brindar una buena atencion debido a la menor cantidad de profesionales

de la salud por tal motivo se reduce la interaccion enfermera - paciente.

Los resultados obtenidos son datos cientificos que evidencian de las
debilidades que se presentaron respecto a la calidad de atencion y de acuerdo a
ello, tomara de decisiones de los niveles intermedio hasta el macro. Para a partir
de ello, establecer estrategias que fortalezcan el desempefio del profesional de
enfermeria y no sélo en la atencion fisica del paciente, sino también el aspecto

emocional, espiritual y afectivo.
Viabilidad de la investigacion
El estudio es viable, de acuerdo con lo siguiente:

a) Temporal: La investigacion se ejecutd de julio a setiembre de

2022, posterior a la aprobacién por los miembros del jurado.



1.4.

1.4.1.

1.4.2.

1.5.

1.5.1.

13

b) Teorico: El estudio cuenta con el marco teérico suficiente para su
desarrollo mediante el acceso a informacién a gestores
bibliogréficos.

¢) Humano: La poblacion es finita, conocida y accesible.

d) Financiera: La investigadora cubri6 con los recursos econémicos,

siendo autofinanciada.
Formulacion del problema
Problema general

¢Como influye la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el nivel
de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud 1-3 San Rafael,
Huénuco - 2022?

Problemas especificos

e ;Como influye la dimension humana del profesional de enfermeria en
el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
I-3 San Rafael?

e Como influye la dimension técnica del profesional de enfermeria en
el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
I-3 San Rafael?

e Cdomo influye la dimension entorno del profesional de enfermeria en
el nivel de satisfaccidn de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
I-3 San Rafael?

Formulacion de objetivos
Objetivo general

Determinar la influencia de la calidad de atencion del profesional de enfermeria
en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud 1-3

San Rafael.
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1.5.2. Objetivos especificos

Valorar la influencia de la dimension humana del profesional de
enfermeria en el nivel de satisfaccidn de los usuarios atendidos en el
Centro de Salud I-3 San Rafael.
Evaluar la influencia de la dimensién técnica del profesional de
enfermeria en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el
Centro de Salud I-3 San Rafael.
Medir la influencia de la dimension entorno del profesional de
enfermeria en el nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos en el
Centro de Salud I-3 San Rafael.



15

CAPITULO 1l

SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1.  Formulacion de las hipdtesis
2.1.1. Hipotesis general

Hi. La calidad de atencién del profesional de enfermeria influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Ho. La calidad de atencion del profesional de enfermeria no influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios.
2.1.2. Hipotesis especificas

Hii. La dimension humana del profesional de enfermeria influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Hoi: La dimension humana del profesional de enfermeria no influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Hiz: La dimensién técnica del profesional de enfermeria influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Ho.: La dimension técnica del profesional de enfermeria no influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

His: La dimension entorno del profesional de enfermeria influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Hos: La dimension entorno del profesional de enfermeria no influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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2.2.  Operacionalizacion de variables
Variables | Dimension Indicadores Valor Final Escala
Saluda. Tono de voz. Puntaje:
Lo llama por su | e Bueno
Sepresenta. | ombre. 81 a 120.
Humana —
Atencion Buen trato e Regular:
c personalizada. ' 41 a 80.
o | 2 Orientacion. Importancia. o Deficiente:
S| & Explica. Medicion. 1 a 40.
5 | < .
g | o |Teonica SO0 iabilidad . Ordinal
S | = antropomeétrico. Puntaje por politdmica
S | & Orientacion. Conocimiento. |dimension:
B . Solucion de e Bueno
© Comodidad. problemas. 1a13.
Entorno Priorizacion. Observacion. e Regular:
Apoyo. Privacidad. 14 a27.
Atencion Materiales y o Deficiente:
' equipos. 28 a 40.
Trato. Preocupacion. _
— - Puntajes:
- Informacion. Escucha activa. e Satisfecho:
2 Calidad de Se siente 67 2100 '
@ S Primero cuidado. importante. Medi '
§ | B Interés. Ayuda. ¢ Mediana- .
S = Solucion de mente satis | Ordinal
g | ‘o Confianza. fecho: politémica
s A problemas.
] — — 34 a 66.
) Explicacion. Capacitacion. .
= Materiales y * Insatisfe-
Z |Segundo | Control. . cho:
equipos.
—— 1a33.
Tercero Comunicacién.

2.3. Definicion operacional de las variables

e Calidad de atencion: Dicha variable serd medida en las tres dimensiones

planteadas humana, técnica y de entorno.

e Componente humano: Se evaluara la actitud y comportamiento del personal

de salud respecto a la atencion del paciente, y las relaciones con sus colegas

de trabajo y jefe inmediato.

e Componente técnico: Se medira a las habilidades, conocimiento y destrezas

que se brinda y la capacitacion de los profesionales.



17

Componente del entorno: Se evaluara la capacidad de respuesta para atender
al usuario.

Nivel de satisfaccién: La satisfaccion del cliente se puede entender como "el
nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.
Satisfaccion completa: Cuando las expectativas del usuario son cubiertas en
su totalidad.

Satisfaccion intermedia: Cuando las expectativas del usuario son cubiertas
parcialmente.

Insatisfaccion: Cuando las expectativas del usuario no son cubiertas.



3.1.

3.1.1.

18

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion

Antecedentes Internacionales

En Murcia — Espafa, 2019, Cayuela y et al. En su articulo “Calidad
asistencial percibida y satisfaccion de las personas sordas con la atencion
primaria de un Area de Salud de la Region de Murcia”, fue un estudio
observacional, descriptivo y transversal. Su objetivo fue la calidad de la
atencion y la satisfaccion con los servicios de atencion primaria de salud
prestados por los Servicios de Salud de Murcia Il Cartagena, segun la
percepcion de las personas sordas de Cartagena y la region. Los resultados
evidencian que el 66,7% de los usuarios calificaron como “Buena” la calidad

de atencion recibida, mientras que un 29,1% lo calificé como regular (17).

En Ecuador, 2020, Menéndez en su publicacion “Calidad de atencion
de enfermeria percibida por pacientes hospitalizados en una Institucion
Hospitalaria Publica del Ecuador”, tuvo como finalidad determinar la calidad
de atencion de enfermeria percibida por pacientes hospitalizados; en sus
resultados resalta el 54,29% para item confianza, 22,85% para empatia y
17,15% interés. También el 40% para el recurso material, 38,57% en tecnologia
y 22,86% en espacio fisico (18).

En Guayaquil — Ecuador, 2021, Macias y Sampin en su investigacion
“Calidad del cuidado de enfermeria desde la perspectiva del paciente
hospitalizado”, fue un estudio descriptivo, su finalidad fue determinar la
calidad del cuidado de enfermeria desde la perspectiva del paciente
hospitalizado. De sus principales resultados el 38,0% estuvo poco satisfecha
por la atencion que recibi6 por parte del profesional de enfermeria, el 26,0%
que se mantuvo neutral, solo el 21,0% estuvo muy satisfecho. Llegando a la
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conclusién, que los cuidados de enfermeria son pocos satisfactorios para el
paciente (19).

Antecedentes Nacionales

En Lambayeque, 2019, Paredes en su estudio “Calidad de Atencién y
Satisfaccion del Usuario Externo del Centro de Salud de Zona Rural Peruana”;
se obtuvo los resultados en las dimensiones de capacidad de respuesta
fiabilidad, empatia, y confianza, tienen una correlacion significativa con la
satisfaccion del usuario externo. Concluyendo que, existe relacion positiva

entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario (20).

En Lima, 2019, Garcia en su investigacion “Satisfaccion de los padres
respecto a la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de CRED en
un establecimiento de salud. Lima, 20197, el 80,0% de los padres que
recibieron atencion en el consultorio de CRED esta satisfecho. Concluyendo
que gran parte de los padres estan satisfechos en cuanto a la atencion brindada

por enfermeras en el consultorio CRED (21).

En Ayacucho, 2021, Rojas en su investigacion “Satisfaccion y calidad
de atencién en enfermeria en pacientes post covid del centro de salud Pauza,
Ayacucho 2021”; como resultado se obtuvo que el 26,0% manifiesta una
satisfaccion alto, el 40,0% nivel medio y un 34,0% nivel bajo respecto a la
atencion en enfermeria; asi mismo, el nivel de calidad de atencion en
enfermeria en los pacientes en un 30,0% es un nivel alto, el 38,0% un nivel
medio y un 32,0% en un nivel bajo. Concluyendo que se evidencia una relacion

significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencidn en enfermeria (22).

En Lima, 2021, Tello en su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario
sobre la calidad de atencién brindada por enfermeros en un centro de salud,
Lima 2021”; refiere el 46.1% tienen un nivel de satisfaccion medio, seguido
por el 30.8% con un nivel de satisfaccion alto. En la dimension humana, el

indicador respeto con 43.2% presenta un nivel de satisfaccion alto; en la
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dimension técnica, el indicador atencion oportuna con 48.7% presenta un nivel
de satisfaccion alto y en la dimension entorno, el indicador integralidad con

58.2% presenta un nivel de satisfaccién alto (23).

Antecedentes Locales

En Huanuco, 2019, Gonzales y Rios, en sus teisis “Calidad de atencion
de enfermeria y satisfaccion de los familiares de pacientes que acuden al
servicio de UCI del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano 2018, el
estudio de la investigacion correspondié al descriptivo, prospectivo,
transversal; donde sus resultados demostraron que, la calidad de atencién que
brinda el profesional de enfermeria a pacientes es alta entonces (75,0%), los

familiares presentan adecuada satisfaccion (80,0%) (24).

En Huénuco, Peralta en su investigacion “Satisfaccion del paciente y
calidad de atencion del personal de enfermeria en el hospital materno infantil
Carlos Showing Ferrari - Huanuco, 2019”, concluye que entre satisfaccion del
paciente y calidad de atencion del personal de enfermeria existe relacion
significativa (p valor 0,01) (r=0.871) (25).

En Acomayo, 2021, Cana, en su investigacion “Calidad de atencion de
enfermeria relacionado al nivel de satisfaccion del cliente externo CRED del
centro de salud Acomayo, 2021”; se evidencio la influencia de la calidad
atencion en la satisfaccion de las madres; es decir que existe una correlacion
positiva alta, afirmando significativamente que, a mayor calidad de atencién,

mas alta es la satisfaccion del cliente externo (26).
Bases tedricas
Teorias de la calidad de atencion

La Enfermeria es consciente de su responsabilidad por la calidad del
cuidado en la atencion a la salud de los usuarios y de la contribucion de su

trabajo para la evaluacién del cuidado y la satisfaccion con el mismo. La
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calidad de los servicios de atencion se demuestra brindando una atencién
oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficaz de acuerdo con los
estandares del ejercicio profesional competente y responsable, previa

identificacién de las necesidades y expectativas de los usuarios (27).

El campo de trabajo de la enfermeria profesional se manifiesta en los
servicios de atencion que se brindan en las instituciones médicas publicas y
privadas, ya que brindan recursos humanos valiosos para brindar a los usuarios
una atencién que se expresa en la calidad del servicio como respuesta inmediata

a sus necesidades (28).

Los componentes o dimensiones de la calidad del cuidado profesional

son:

» Dimension Técnico Cientifica: referido al “uso de la tecnologia con
fundamento cientifico en la atencion del paciente o usuario, tomando
en cuenta la calidad- ética, riesgo-beneficio, es decir con acciones y
procedimientos seguros y comprobados, que se evalla a través de
indicadores, procesos, protocolos o estandares”.

El cuidado de enfermeria en este sentido significa la eficacia
profesional Optima de todos los procedimientos y métodos de
enfermeria, demostrando competencia en brindar cuidados oportunos
y continuos, previniendo situaciones de riesgo (29).

La provision de servicios de atencion de salud se evalia mediante una
coleccion de factores del proceso de atencion de salud, que puede
evaluarse, como la idoneidad del apoyo y las capacidades de la familia
profesional; estructura y servicios fisicos; Y la implementacion de
procedimientos con caracteristicas basicas de efectivo se refiere a los
mejores resultados; Efectivo (usar recursos exactos para obtener los
resultados esperados); Efectivo en la aplicacion exacta de reglas que
proporcionan servicios médicos, continuidad o servicios, seguridad,

integridad continua, acceso y seguridad.
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» Dimension Funcional o Interactiva del Entorno: Se refiere al

contexto de los servicios de salud, es decir, el nivel basico de
comodidad y confort, privacidad, ambiente y factores de confianza
que los usuarios sienten acerca de los servicios prestados por las
instalaciones médicas; es decir, consta de un conjunto de elementos
que hacen que los usuarios se sientan comodos o satisfechos,
proporcionados por el entorno. Esto significa comodidad basica,
ambiente, orden, ventilacion, iluminacién, privacidad, servicios
publicos adecuados (teléfono, sefializacion, limpieza ambiental).
El cuidado en esta dimension significa promover un ambiente comodo
y acogedor y respetar la privacidad en la realizacién de las
intervenciones. Los servicios de atencion médica tienden a medir la
calidad del usuario porque los conocimientos adquiridos se utilizan
para mejorar la atencion, reducir costos, motivar a los empleados y
diferenciarse de la competencia (29).

» Dimension Humana/Interpersonal: referido al aspecto humanitario
de la atencion como aspecto fundamental o razén de ser de los
servicios de salud. interpersonal, el nivel de interaccion y
comunicacion exhibido entre el usuario o paciente y el profesional de
la salud.

Sus caracteristicas son: relacion interpersonal entre el prestador y el
usuario, respeto a los derechos humanos, informacién completa veraz
y oportuna comprensible para el usuario, confianza, amabilidad,
empatia, actitud calida y cordial en el cuidado, interés por la persona,
su percepcion y sus necesidades, la claridad del lenguaje y la fiabilidad
de la informacion proporcionada, todo lo cual afecta la satisfaccion
del paciente.

Dentro de la calidad de atencion, es la relacion entre cuidador y
paciente que refleja el interés por ayudar al paciente y verlo como un
ser biopsicosocial que suple sus necesidades, lo que se traduce en la

capacidad de establecer relaciones (29).



23

Teoria nivel de satisfaccion

Satisfaccion del paciente es “una sensacion subjetiva que experimenta
este al colmar sus necesidades y expectativas cuando se le otorga un servicio”
(30).

La satisfaccion depende de muchos factores, incluida la experiencia
pasada, las expectativas y la informacion obtenida de otros usuarios y del
propio hospital. Estos factores determinan que la satisfaccion varie de persona

a persona, e incluso de la misma persona en distintas situaciones.

Para tener éxito en la satisfaccion del paciente es importante establecer
una buena comunicacion, trato humano y calidad en la atencion, que depende
de muchos factores como el comportamiento del paciente en la atencion. Medir
la satisfaccion del paciente es un elemento importante para evaluar la calidez y

la calidad del desempefio de una enfermera (30).

Para los niveles de Satisfaccion Los pacientes experimentan uno de estos

tres niveles de satisfaccion después de recibir atencién

» Satisfaccion Completa: Cuando el paciente recibe atencién con calidad
humana, calidad técnica de los servicios disponibles e informacion
adecuada que asegure su completa satisfaccion.

» Satisfaccion intermedia: Si el paciente recibe una atencion parcial con
calidad humana, calidad técnica, servicios moderadamente disponibles
y la mayoria de la informacién brinda satisfaccion moderada.

> Insatisfaccion: Los pacientes estan insatisfechos cuando carecen de

disponibilidad e informacion personal, técnica y de servicios.

La enfermeria debe proporcionar un marco competitivo de
aseguramiento de la calidad para garantizar que se satisfagan las necesidades
de los pacientes mientras que las enfermeras que trabajan en las salas de

anestesia se sientan satisfechas con su trabajo (30).
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Bases conceptuales
Calidad de la atencién de enfermeria

Segun la OMS, "la calidad de la asistencia sanitaria es asegurar que cada
paciente reciba el conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas
adecuado 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 riegos de efectos iatrogénicos y la

méaxima satisfaccion del paciente con el proceso” (31).

La calidad de servicio se define, segun el DRAE, como "Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor".
Montgomery la define como "el grado en que los productos cumplen con las

exigencias de la gente que los utiliza" (32).

La calidad de la atencion significa un enfoque en el cuidado de las
personas que experimentan la salud en constante interaccion con su entorno.
H. La préctica del cuidado va mas alla de la realizacion de varias tareas
rutinarias y requiere mas bien conocimientos cientificos. Usar planes de
enfermeria para tomar decisiones y emprender acciones meditadas y reflexivas

que satisfagan las necesidades del paciente (33).

La comunicacion de calidad en enfermeria corresponde a la capacidad
del enfermero de cuidar con calidez y humanidad, de inspirar seguridad y
empatia al paciente, de estar cerca de él, de apoyarlo y guiarlo en el automanejo
de su enfermedad, de compartir sus experiencias, opiniones y los sentimientos

le hacen sentir que todo lo que siente y expresa importa (33).

Para Donabedian (34), el concepto de calidad de la atencion es una
propiedad de la atencién de salud, pero al mismo tiempo también un juicio
contra esta atencion. Este juicio se puede dividir en dos partes: una relacionada
con el soporte técnico cientifico y otra con el manejo de las relaciones

interpersonales; También nos dice que la calidad del soporte cientifico y
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técnico radica en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médica de manera

que traiga el maximo beneficio y el minimo riesgo para la salud del usuario.

La calidad en los procesos interpersonales es mas dificil de resumir, pero
debe abarcar valores y normas socialmente definidos que rigen las

interacciones individuales en general y en situaciones especificas.

Estos estandares se ven reforzados, por un lado, por los requisitos éticos
de los profesionales de la salud y, por otro, por las expectativas de los usuarios.
La calidad es la capacidad de un servicio o proceso para satisfacer las
necesidades del usuario. Entendiendo la calidad total como un proceso de hacer

bien las cosas y mejorar continuamente (34).
Satisfaccion de los pacientes

Segun el Diccionario de la Real Académica (35) la satisfaccion es la
“accion y efecto de satisfacer o satisfacerse”, “Razén, accion o modo con que

se sosiega y responde enteramente una queja, sentimiento o razon contraria”.

La satisfaccion del paciente es el sentimiento subjetivo que experimentan
los pacientes al satisfacer sus necesidades y expectativas cuando se les brindan
los servicios. La satisfaccion depende de muchos factores, incluida la
experiencia pasada, las expectativas y la informacién obtenida de otros

usuarios y del propio centro de salud.

Estos factores determinan que la satisfaccién varie de persona a persona,
e incluso de la misma persona en distintas situaciones. La satisfaccion es la
experiencia racional o cognitiva del conjunto de necesidades de una persona
resultante de la comparacion de las expectativas y el comportamiento de un
producto o servicio, lo que permite mantener en equilibrio varios procesos

fisioldgicos y psicologicos (34).

La satisfaccion del paciente es un factor importante ya que es un aspecto
de la calidad que la atencion sanitaria busca promover. Desde un punto de vista

psicoldgico, la satisfaccion se asocia con la necesidad. Es decir, el estado de
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falta de carencia o carencia de algo que tiende a corregirse. Una necesidad es
una expresion de lo que un organismo necesita absolutamente para su

mantenimiento y desarrollo.

La satisfaccion del usuario ocurre cuando un servicio satisface las
necesidades del paciente y supera las expectativas del paciente, lo que conduce
al fortalecimiento de los habitos relacionados con la salud existentes y pone en
primer plano otros. Las calificaciones de satisfaccion del usuario se pueden
expresar como satisfaccion o insatisfaccion como consecuencias bioldgicas,
emocionales, sociales y espirituales, todas las cuales son evaluaciones que

representan una satisfaccion completa (36).
Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente

Hay muchos beneficios que las empresas y organizaciones obtienen al
lograr la satisfaccion del cliente, pero estos se pueden resumir en tres beneficios

clave que subrayan la importancia de lograr la satisfaccion del cliente (36):

+« Primer Beneficio: los clientes satisfechos generalmente regresan para
recibir tratamiento en esta instalacién. Por lo tanto, una empresa u
organizacién toma su lealtad como una ventaja.

% Segundo Beneficio: Los clientes satisfechos comparten su experiencia
positiva con el servicio, por lo que la empresa recibe como ganancia el
envio gratuito, que los clientes satisfechos trasladan a sus familiares,
amigos y conocidos.

% Tercer Beneficio: Los clientes satisfechos se diferencian de la
competencia. Esto le permite a la empresa ganar una cierta posicion

(participacion) en el mercado a su favor.
Niveles de la satisfaccion del paciente

1. Insatisfecho o bajo: Ocurre cuando el desempefio percibido del servicio

no cumple con las expectativas del paciente.
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2. Medio Satisfecho o Medio: Ocurre cuando el desempefio percibido del
servicio cumple con las expectativas del paciente.
3. Muy satisfecho: Ocurre cuando el desempefio percibido excede las

expectativas del paciente

Para saber como los usuarios definen la calidad del servicio, es

importante comprender el factor de satisfaccion. Estos elementos son:

e Disponibilidad: la medida en que los servicios médicos estan
disponibles para los clientes siempre que los necesiten.

e Accesibilidad: El grado en que los clientes esperan recibir
atencion segun sea necesario.

e Cortesia: Grado en que el proveedor muestra cortesia al cliente.
Agilidad: qué tan rapido un proveedor puede cumplir con las
solicitudes.

e Confianza: la medida en que un proveedor de atencion médica
demuestra su capacidad para brindar los servicios prometidos.

e Competencia: el grado en que un proveedor de atencion médica
demuestra que posee las habilidades y los conocimientos
necesarios.

e Comunicacion: Grado en que el proveedor se comunica con el

cliente utilizando un lenguaje sencillo y claro (37).
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO
Ambito

El Centro de Salud 1-3 San Rafael es un establecimiento de salud ubicado
en el distrito de San Rafael, por el momento cuenta con una instalacion de
contingencia por motivos de la construccién de una nueva infraestructura mas
moderno y mejor equipado, cuenta con personal asistencial y administrativo

acorde a su nivel de capacidad resolutiva.

e Ubicacion: Jr. Progreso S/N - San Rafael.

e Localizacion geogréfica: Distrito de San Rafael, Provincia de
Ambo y Departamento de Huanuco.

e Clima: Los veranos son cortos, torridos, himedos y parcialmente
nublados y los inviernos son calurosos, opresivos, mojados y
mayormente nublados.

e Latitud: 10° 20' 16"

e Longitud: 76° 10' 56"

e Altitud: 2 709 msnm

e DISA: Huanuco

e Red: Ambo (Red Funcional)

e Microred: San Rafael

e Unidad Ejecutora: Red De Salud Hu&nuco
Tipo y nivel de investigacion

Segun el tiempo de estudio: Prospectivo, dicha investigacion pertenece
al tiempo presente por lo cual se recolectaron los datos a partir de una fuente
primaria (38).

Segun la participacion del investigador: Observacional. - Los datos que

se recogieron tal como sucedieron los fenGmenos.
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Segln la cantidad de medicion de variables: Transversal. - El
cuestionario se aplicd a los usuarios atendidos en el Centro de Salud 1-3 San
Rafael en un solo momento y las variables (calidad de atencion y nivel de
satisfaccién) y se midieron solo una vez.

Segun el tipo de variable a estudiar: Analitico. En esta investigacion
son dos variables (calidad de atencién y nivel de satisfaccion), con la finalidad

de establecer la causalidad entre ellas (38).
Poblacion y muestra
Descripcion de la poblacion

La poblacion es de tipo accesible y conocida, estuvo conformada por
los usuarios que fueron atendidos por enfermeras en los distintos servicios de
este establecimiento, teniendo los antecedentes de registro diario de atencion

se pudo estimar 750 usuarios.
Muestra y método de muestreo

Muestra

La muestra fue determinada mediante la siguiente formula:

72 *p*q*N
T e2(N—-1)+Z%2xpxq

n

Donde:

Z=1.96
p=0.5
g=0.5
e=0.05
N= 750

3 (1.96)2 % 0.5 % 0.5 * 750
~ (0.05)2(750 — 1) + (1.96)2 % 0.5 * 0.5

n
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_ 3.8416 * 0.5 * 0.5 * 750
"~ 0.0025 % 750 + 3.8416 % 0.5 % 0.5

n

7203
"= 71875 + 09604

7203
" =58354
n = 254.03

n = 254

La muestra estuvo conformada por 254 usuarios atendidos en el Centro

de Salud I-3 San Rafael.

Tipo de muestreo

Para la seleccion de la muestra se utilizo el muestreo probabilistico.

4.3.3. Criterios de inclusion y exclusion

a) Criterios de inclusion. - Se incluyeron en el estudio a los usuarios que
cumplieron con las siguientes caracteristicas:
¢+ Usuarios que fueron atendidos en el Centro de Salud 1-3 San Rafael.
++ Edad entre 18 hasta 75 afios.
¢+ Usuario ldcido, orientado en tiempo, espacio y persona al momento de la

entrevista.
¢ Usuario que acepto participar voluntariamente del estudio mediante la

firma del consentimiento informado.
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®,

++ Usuario atendido por lo menos 1 vez en el Centro de Salud I-3 San

Rafael desde la pandemia.

b) Criterios de exclusidn. - No se incluyeron en el estudio a los pacientes que

tuvieron las siguientes caracteristicas:

¢+ Usuarios que no fueron atendidos en el Centro de Salud I-3 San Rafael.

¢+ Usuarios que estuvieron imposibilitados fisica o psicolégicamente para
responder las preguntas planteadas en los instrumentos de investigacion.

¢ Usuarios que no aceptaron participar del estudio de investigacion
(rechazaron el consentimiento informado).

¢+ Usuarios que no concluyan con el llenado de las respuestas de los

instrumentos de investigacion en un 100%.
4.4. Disefio de investigacion

El estudio fue de tipo explicativo, ex post facto que significa después
de sucedidos los hechos debido a que se selecciona a los sujetos después de que
haya ocurrido la V1.

Cuyo esquema es el siguiente:

Leyenda:
Ox

Oy

e nA: Muestra
e Ox: Variable independiente (calidad de atencion)
e Qy: Variable dependiente (nivel de satisfaccion)

I: influencia
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Técnicas e instrumentos
Técnicas

La técnica utilizada en este estudio es una encuesta estructurada que
consiste en una serie de preguntas que van desde aspectos generales hasta
aspectos especificos. Ademas, porque sigue el orden correcto, esta estructurado

jerarquicamente y se aplica a todos por igual.
Instrumentos

El instrumento utilizado fue el Cuestionario basado en el tema de
investigacion respectivo.

El primer cuestionario trata de la calidad de atencion del profesional de
enfermeria del Centro de Salud 1-3 San Rafael en la cual tenemos 24 items de
preguntas (8 items de calidad humana, 8 items de calidad técnica y 8 items de
calidad de entorno) que los usuarios atendidos en el Centro de Salud I-3 San
Rafael deben de marcar una alternativa como maximo. En este cuestionario se
utilizé la escala de Likert para hacer las diversas mediciones. El tiempo
maximo para responder dichas preguntas es de un aproximado de 20-25
minutos. El puntaje maximo es de 120 puntos y el minimo es de 40 puntos. Por
lo que la escala de medicion es la siguiente:

%+ Bueno: 81 a 120 puntos.
% Regular: 41 a 80 puntos.
¢ Deficiente: 1 a 40 puntos.

El segundo cuestionario se basa sobre el nivel de satisfaccion en la cual
tenemos 20 items de preguntas que los usuarios atendidos en el Centro de Salud
I-3 San Rafael. En este cuestionario se utilizé la escala de Likert para hacer las
diversas mediciones. El tiempo maximo para responder dichas preguntas es de
un aproximado de 20-25 minutos. El puntaje maximo es de 100 puntos y el

minimo es de 33 puntos. Por lo que la escala de medicion es la siguiente:
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+«+ Satisfecho: 67 a 100 puntos.
% Medianamente satisfecho: 34 a 66 puntos.

+» Insatisfecho: 1 a 33 puntos.
45.2.1. Validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos

Hernandez (38), establece que la validez “refleja el grado de
aproximacion que tiene un instrumento en la medicién de una variable”,
por lo que los instrumentos fueron validados por cinco expertos (Anexo
05) sobre el tema y la direccién de la investigacién, determinando la

consistencia interna de los instrumentos.

Con el resultado cuantitativo de cada experto se evalud en valor de V

de Aiken teniendo en cuenta la evidencia relacionada con el contenido.
X=t+e

e X=representa los valores observados
e t=los valores verdaderos
e e=el grado de error en la medicion.
Dicha valoracion fue trascrita a una base de datos en Excel que permitio

determinar el valor de V de Aiken, obteniendo el resultado de 0,87
45.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos

Se utiliz6 una prueba estadistica alfa de Cronbach para determinar la
confiabilidad del instrumento. Las puntuaciones obtenidas fueron de 0,90
para el cuestionario de Calidad de atencion de enfermeria y de 0,85 para
el cuestionario de satisfaccion a la calidad de atencion. Ambos resultados
son aceptables evidenciando la fiabilidad de los instrumentos aplicados a

la muestra.
4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

El procesamiento estadistico fue mediante la creacion de una base de

datos con la informacion recolectada de los instrumentos de investigacion,
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considerando para ello a instrumentos de la estadistica descriptiva e inferencial,

el proceso es lo siguiente:

1.

Seriacion: De acuerdo a la aplicacion de los instrumentos se procedié a
ordenar en un solo sistema de seriacion para facilitar la identificacion.
Vaciado de datos: Cada dato recolectado de las respuestas fue vaciado en
la base 0o malla de datos en el SPSS version 25, teniendo en cuenta las
respuestas que fueron codificadas en nimeros.

Tabulacion: Haciendo uso del paquete estadistico SPSS 25 se generaron
las tablas y graficos correspondientes a las variables de estudio de la
investigacion. Tanto para el analisis descriptivo e inferencial.

Andlisis e interpretacion de informacion: Una vez obtenidos los cuadros
estadisticos se procedid a analizar la hipotesis para tener una vision integral
de lo que se pretendera lograr con este estudio.

Se realizé la prueba de normalidad y se determind una prueba estadistica
no paramétrica el cual es Chi cuadrado, teniendo en cuente el nivel de
significancia de 95,0% y el margen de error 5,0% con un p valor estimado

menor a 0,05.

Aspectos éticos

La investigadora ha cumplido con ética en la investigacion durante el

desarrollo de estudio, respetando la confidencialidad de la informacion

recolectada de la muestra siendo ésta utilizada con el tnico fin de investigacion.

Asi mismo, de acuerdo con el Informe de Belmont (39) se ha cumplido

con los siguientes principios bioéticos:

a. Autonomia: Cada usuario del Centro de Salud San Rafael ha
tomado la decision de participar en la investigacion

voluntariamente.
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b. Justicia: La investigadora ha explicado los riesgos y beneficios
contemplados en el consentimiento informado enfatizando que la

participacion del usuario no conlleva ningun riesgo de ningun tipo.

c. Beneficencia: El presente estudio se ha realizado con el objetivo de
determinar la influencia de la calidad de atencién del profesional
de enfermeria en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos

en el Centro de Salud 1-3 San Rafael.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.  Andlisis descriptivo
Tabla 1. Condicion del usuario atendido en el Centro de Salud 1-3 San Rafael,
Huanuco — 2022.

Condicion del encuestado fi %
Usuario 150 59,1
Acompariante 104 40,9

Total 254 100,0

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Condicion del encuestado

Husuario
[ Acompaiante

Figura 1. Diagrama circular de Condicion del usuario atendido en el Centro de Salud
I-3 San Rafael.

De los 254 participantes en el estudio, el 59,1% tuvo la condicion de usuario atendido
en el Centro de Salud I-3 San Rafael; mientras que, el 40,9% tuvo la condicion de

acompafante, generalmente era representado por un familiar y/o amigo del usuario.
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Tabla 2. Sexo del usuario atendido en el Centro de Salud I-3 San Rafael, Huanuco —
2022.

Sexo fi %
Femenino 153 60,2
Masculino 101 39,8

Total 254 100,0

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Sexo

m Masculino

= Femenino

Figura 2. Diagrama circular de Sexo del usuario atendido en el Centro de Salud 1-3
San Rafael, Huanuco — 2022.

De los usuarios que participaron el 60,2% fueron de sexo femenino y el 39,8% fueron
de sexo masculino, en esta oportunidad se ha tenido el predominio de género femenino

en el Centro de Salud 1-3 San Rafael.



38

Tabla 3. Grado de instruccion del usuario atendido en el Centro de Salud I-3 San
Rafael, Huanuco — 2022.

Grado de instruccion fi %
Analfabeto 33 13,0
Primaria 56 22,0
Secundaria 88 34,6
Superior Técnico 60 23,6
Superior Universitario 17 6,7

Total 254 100,0

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra

Grado de instruccion

a0

30 (&

20 |

Porcentaje

Analfabeto Frimaria Secundaria Superior Superior
Tecnico Universitario

Grado de instruccion

Figura 3. Diagrama de Barras del grado de instruccién del usuario atendido en el
Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Se describe el grado de instruccion de los 254 usuarios atendidos en el Centro de Salud
I-3 San Rafael, el 34,6% tienen estudios de nivel secundario, el 23,6% de nivel superior
técnico, mientras que el 22,0% han culminado el nivel primario, seguido del 6,7% de
estudios de nivel superior universitario y solo el 13,0% no tienen estudios.
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Tabla 4. Tipo de seguro del usuario atendido en el Centro de Salud 1-3 San Rafael,
Huéanuco — 2022.

Grado de instruccion fi %
SIS 203 79,9
Otro 45 17,7
Ninguno 6 2,4
Total 254 100,0

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra

Tipo de Seguro

Porcentaje

SIS Otro Minguno

Tipo de Seguro

Figura 4: Diagrama de Barras del tipo de seguro del usuario atendido en el Centro de
Salud I-3 San Rafael.

Se describe el tipo de aseguramiento que tienen los 254 usuarios atendidos en el Centro
de Salud 1-3 San Rafael; el 79,9% tienen el SIS (Seguro integral de Salud), el 17,7%
tiene otro tipo de seguro, como Essalud, Saludpol, entre otros; y el 2,4% no se

encuentra asegurado.
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Tabla 5. Tipo de usuario atendido en el Centro de Salud 1-3 San Rafael, Huanuco —

2022.

Tipo de Usuario fi %
Nuevo 59 23,2
Continuador 195 76,8
Total 254 100,0

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Tipo de Usuario

I rueve
B Continuadar

Figura 5: Diagrama Circular del tipo de usuario atendido en el Centro de Salud 1-3 San
Rafael.

De los 254 usuarios que fueron atendidos en el Centro de Salud 1-3 San Rafael, el
76,8% son continuadores; es decir, que periddicamente reciben la atencion en el

establecimiento de salud.
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Mientras que el 23,2% son usuarios nuevos, que por primera vez han acudido al Centro
de Salud I-3 San Rafael.

Tabla 6. Servicio que fue atendido el usuario en el Centro de Salud I-3 San Rafael,
Huéanuco — 2022.

Grado de instruccion fi %
Emergencia 58 22,8
Consultorio 79 31,1
Area Nifio 100 39,4
Otro 17 6,7

Total 254 100,0

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Servicio en el que fue atendido

Porcentaje

Emergencia Consultorio Area Nifio Otro

Servicio en el que fue atendido

Figura 6: Diagrama Circular del tipo de usuario atendido en el Centro de Salud 1-3 San
Rafael.
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Respecto al servicio que fueron atendidos los usuarios en el Establecimiento de salud,
el 39,4% recibieron la atencion de enfermeria en el &rea nifio, 31,1% fue atendido por
el profesional de enfermeria en consultorio (estrategias sanitarias), el 22,8% en el

servicio de emergenciay el 6,7% en otra area.

Tabla 7. Nivel de calidad de atencién, por dimension, del profesional de enfermeria
percibido por el usuario atendido en el Centro de Salud 1-3 San Rafael, Huanuco —
2022.

. . Deficiente Regular Bueno
Dimensiones - - -
fi % fi % fi %
Calidad Humana 28 11,0% 93 36,6% 133 52,4%
Calidad Técnica 24 9,5% 78 30,7% 152 59,8%
Calidad Entorno 27 10,6% 69 27,2% 158 62,2%

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

I 62.20%|

Calidad Entorno 27.20%

10.60%

I 59.80%|
Calidad Técnica 30.70%
9.50%
I 52.40%|

Calidad Humana 36.60%

11.00%

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%  70.00%

Bueno mRegular ® Deficiente

Figura 7: Diagrama de Barras del Nivel de calidad de atencion del profesional de

enfermeria percibido por el usuario, segin dimensiones.

Para estudiar la variable calidad de atencién consideramos necesario hacerlo por

dimensiones. En la primera dimension calidad humana se ha observado que el 52,4%
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de los usuarios del Centro de Salud I-3 San Rafael manifestaron un nivel alto y 36,6%

un nivel regular.

En la segunda dimension calidad técnica se aprecia que el 59,8% de los usuarios han
referido que el profesional de enfermeria tiene un nivel alto y un 30,7% un nivel
regular. Asi mismo, en la dimensién calidad entorno han manifestado que el 62,2%

un nivel alto de calidad de atencion y un 27,2% nivel regular.

Tabla 8. Nivel de calidad de atencion del profesional de enfermeria percibido por el
usuario atendido en el Centro de Salud I-3 San Rafael, Huanuco — 2022.

Nivel de calidad de atencién del

profesional de enfermeria fi %
Deficiente 31 122
Regular 78 30,7
Bueno 145 57,1
Total 254 100,0

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Nivel de calidad de atencion del profesional de
enfermeria

h

Calidad de Atencion

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00%  60.00%

Bueno mRegular m Deficiente

Figura 8: Diagrama de Barras del Nivel de calidad de atencion del profesional de

enfermeria percibido por el usuario.

Se puede apreciar que, de acuerdo con el consolidado de las dimensiones humana,

técnica y de entorno, el nivel de calidad de atencion del profesional de enfermeria
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percibido por el usuario es bueno con un 57,1%, seguido del 30,7% con un nivel

regular y el 12,2% con un nivel deficiente.

Tabla 9. Nivel de satisfaccion, por dimensiones, a la calidad de atencion del
profesional de enfermeria percibido por el usuario atendido en el Centro de Salud 1-3
San Rafael, Huanuco — 2022.

. . Insatisfecho Mediqnamente
Dimensiones satisfecho
fi % fi % fi %
Satisfaccion a la Calidad 39 153% 71 28,0% 144 56,7%
Humana
Satisfaccion a la Calidad 40 15,7% 77 30,3% 137 54,0%
Técnica
Satisfaccion a la Calidad 32 12,6% 128  50,4% 94 37,0%

Entorno
Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Satisfecho

Satisfaccion a la Calidad Entorno

Satisfaccion a la Calidad Técnica 30.30%
15.70%
! 56.70% I
Satisfaccion a la Calidad Humana 5 30 28.00%
. 0

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Satisfecho  ® Medianamente satisfecho  ® Insatisfecho

Figura 9: Diagrama de Barras del Nivel de satisfaccion, por dimensiones, a la calidad
de atencion del profesional de enfermeria percibido por el usuario.

Para evaluar la variable satisfaccién a la calidad de atencion se ha dimensionado en
tres categorias; de ello, en la dimension satisfaccion a la calidad humana se ha
observado que el 56,7% se encuentra satisfecho, seguido del 28,0% medianamente

satisfecho y el 15,3% se encuentra insatisfecho.
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El 54,0% se encuentra satisfecho en la dimension satisfaccion a la calidad técnica, el
30,3% esta medianamente satisfecho y el 15,7% insatisfecho. Asi mismo, el 37,0%
esta satisfecho a la calidad de entorno y el 50,4% medianamente satisfecho y un 12,6%

esta insatisfecho.

Tabla 10. Nivel de satisfaccion a la calidad de atencion del profesional de enfermeria
percibido por el usuario atendido en el Centro de Salud I-3 San Rafael, Huanuco —
2022.

Nivel de satisfaccién a la

Calidad de Atencion fi %
Insatisfecho 31 12,2
Medianamente satisfecho 74 29,1
Satisfecho 149 58,7
Total 254 100,0

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Nivel de satisfaccién a la Calidad de Atencién

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

m Satisfecho  m Medianamente satisfecho  m Insatisfecho

Figura 10: Diagrama de Barras del Nivel de satisfaccion a la calidad de atencién

percibido por el usuario.

Se puede apreciar que, de acuerdo con el consolidado de las dimensiones satisfaccion
a la calidad humana, a la calidad técnica y a la calidad de entorno, el nivel de
satisfaccion a la calidad de atencion del profesional de enfermeria del usuario, tenemos
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que el 58,7% estan satisfechos, el 29,1% se encuentran medianamente satisfecho con
la atencidn que recibieron, y el 12,2% no esta satisfecho.

Tabla 11. Nivel de satisfaccion a la calidad de atencion del profesional de enfermeria
segun el grado de instruccion del usuario atendido en el Centro de Salud I-3 San
Rafael, Hudnuco — 2022.

Nivel de satisfaccion

Grado de instruccion Medianamente Total
Insatisfecho ] Satisfecho
satisfecho

Analfabeto fi 4 8 21 33
% 1,6% 3,1% 8,3% 13,0%
Primaria fi 5 19 32 56
% 2,0% 7,5% 12.6% 22.1%
Secundaria fi 12 16 60 88
% 4. 7% 6,3% 23,6% 34,6%
Superior Técnico fj 6 22 32 60
% 2,4% 8,7% 12.6% 23, 7%
Superior  fj 4 9 4 17
Universitario % 1,6% 3,5% 1,6% 6,7%
fi 31 74 149 254

Total
% 12,2% 29,1% 58,7% 100,0%

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

La satisfaccion del usuario es uno de los indicadores que todo establecimiento de salud
debe medir periddicamente para poder establecer estrategias de mejora; es por ello,

que el nivel de satisfaccion segun el grado de instruccion, tenemos:

El 23,6% de usuarios de nivel secundaria, seguido del 12,6% de usuarios que han
cursado estudios de nivel primario y de superior técnico, el 8,3% de nivel alfabeto y el
1,6% de superior universitario estan satisfechos a la calidad de atencion del profesional
de enfermeria percibido por el usuario atendido en el Centro de Salud 1-3 San Rafael,

Huanuco.

También un 4,7% de nivel secundario, el 2,4% de superior técnico, 2,0% nivel
primario y el 1,6% de usuarios sin estudios y de superior universitario estan

insatisfechos con la atencién por parte del profesional de enfermeria.
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Tabla 12. Nivel de satisfaccion a la calidad de atencion del profesional de
enfermeria segun el servicio en el que fue atendido el usuario atendido en el Centro
de Salud I-3 San Rafael, Huanuco — 2022.

Nivel de satisfaccion

Servicio en el que

fue atendido Insatisfecho Medi-anamente Satisfecho Total
satisfecho
Emergencia fi 10 27 21 58
% 3,9% 10,6% 8,3% 22,8%
Consultorio f 10 26 43 7
% 3,9% 10,2% 17,0% 31,1%
Area Nifio fi 6 14 80 100
% 2,4% 5,5% 31,5% 39,4%
fi 5 7 5 17
otro % 2,0% 2,7% 2,0% 6,7%
Total fi 31 74 149 254
% 12,2% 29,0% 58,8% 100,0%

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Los usuarios que fueron atendidos por el profesional de enfermeria en el servicio de
emergencia, el 10,6% se encuentra medianamente satisfecho, el 8,3% de encuentra

medianamente satisfecho y el 3,9% esté insatisfecho.

En el servicio de consultorio (topico), el 17,0% de los usuarios atendidos estan
satisfechos, el 10,2% medianamente satisfechos y el 3,9% estuvieron insatisfechos con

la atencion recibida.

El 31,5% de los usuarios que fueron atendidos en el &rea nifio se encuentran

satisfechos, el 5,5% medianamente satisfecho y un 2,4% insatisfecho.
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Tabla 13. Nivel de calidad de atencion del profesional de enfermeria percibido segun
el Servicio en el que fue atendido el usuario atendido en el Centro de Salud I-3 San
Rafael, Huadnuco — 2022,

Servicio en el que fue Nivel de Calidad de Atencion
tendido — Total
aten Deficiente Regular Bueno
Emergencia f % 17 32 o8
9 % 35% 6,7% 126%  22,8%
Consultorio f 8 28 43 79
% 3,1% 11,0% 17,0% 31,1%
Area Nifio fi 8 22 70 100
% 3,1% 8,7% 27,6% 39,4%
fi 6 11 0 17
Otro
% 2,4% 4,3% 0,0% 6,7%
Total fi 31 78 145 254
% 12,2% 30,7% 57,1% 100,0%

Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Los usuarios que fueron atendidos por el profesional de enfermeria en el servicio de
emergencia, el 12,6% han percibido un nivel bueno, el 6,7% un nivel regular y el 3,5%

un nivel deficiente.

En el servicio de consultorio (topico), el 17,0% han percibido un nivel bueno en la
calidad, el 11,0% un nivel regular y el 3,1% un nivel deficiente de la calidad de

atencion de salud del profesional de enfermeria.

El 27,6% de los usuarios que fueron atendidos en el &rea nifio han percibido un nivel
bueno en la calidad, el 8,7% un nivel regular y el 3,1% un nivel deficiente de la calidad

de atencion de salud del profesional de enfermeria.
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5.2.  Anadlisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis
Tabla 14. Influencia de la Calidad Humana en la satisfaccion del usuario atendido en
el Centro de Salud 1-3 San Rafael, Huanuco — 2022.

: Nivel de satisfaccion
Calidad i . P V de
Humana Insatisfecho Mig:;?i&%me Satisfecho Total gl Chi2 valor Cramer
Deficiente fi 17 4 / 28
% 6,7% 1,6% 28% 11,0%
Regular fi 8 60 25 93
0, 0 0, 0 0,
f/f’ 31%  236%  9.8% 366% , 165731 000 0571
BUENo 1 6 10 117 133
% 2,4% 3,9% 46,1% 52,4%
fi 31 74 149 254
Total

% 122% 29,1% 58,7% 100,0%
Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Se ha planteado la primera hipétesis especifica:

Hii: La dimension humana del profesional de enfermeria influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud 1-3 San Rafael.
Hoi: La dimension humana del profesional de enfermeria no influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Se aprecia que, el 46,1% de usuarios que han percibido un nivel de calidad humana
bueno se encuentra satisfecho; el 23,6% de usuarios que han percibido un nivel de
calidad humana regular se encuentra medianamente satisfechos y el 6,7% de usuarios
atendidos que han percibido un nivel deficiente de atencion estan insatisfechos con la
atencion. De los datos mencionados se infiere que la dimensién humana del
profesional de enfermeria influye significativamente en el nivel de satisfaccion.

Asi mismo, para en analisis inferencial hemos escogido la prueba estadistica Chi2, el
cual para cuatro grados de libertad el chi2 calculado es 165,731, el valor de V de

Cramer es 0,571, que infiere un nivel moderado de asociacion, el p valor 0,000
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(<0,05); que dichos valores nos permiten rechazar la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis de investigacion: “La dimension humana del profesional de enfermeria
influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud 1-3 San Rafael”.

Tabla 15. Influencia de la Calidad Técnica en la satisfaccion del usuario atendido en
el Centro de Salud 1-3 San Rafael, Huanuco — 2022.

Calidad Nivel d((aj_satisfaccién Total ol Chiz p V de
Técnica Insatisfecho Mzat';r]lzgzme Satisfecho 9 valor Cramer
Deficiente fi 13 4 / 0,00
% 5,1% 1,6% 2.8% 9,5%
Regular fi 9 54 15 78
% 3,5% 21,3% 59% 30,7%
_—_— fi 9 16 127 152 4 142,247 0,00 0,529
% 3,5% 6,3% 50,0% 59,8%
fi 31 74 149 254
Total

% 12,2% 29,1% 58,7% 100,0%
Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Se ha planteado la segunda hipotesis especifica:

Hi2: La dimensién técnica del profesional de enfermeria influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Ho2: La dimensién técnica del profesional de enfermeria no influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud I-3 San Rafael.

Se aprecia que, el 50,0% de usuarios que han percibido un nivel de calidad técnica
bueno se encuentra satisfecho; el 21,3% de usuarios que han percibido un nivel de
calidad técnica regular se encuentra medianamente satisfechos y el 5,1% de usuarios
atendidos que han percibido un nivel deficiente de atencion estan insatisfechos con la
atencion. De ello, se infiere que la dimension técnica del profesional de enfermeria

influye significativamente en el nivel de satisfaccion.
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Asi mismo, para en andlisis inferencial hemos escogido la prueba estadistica Chi2, el
cual para cuatro grados de libertad el chi2 calculado es 142,247, el valor de V de
Cramer es 0,529, que infiere un nivel moderado de asociacion, el p valor 0,000
(<0,05); que dichos valores nos permiten rechazar la hipétesis nula y se acepta la
hipdtesis de investigacion: “La dimension técnica del profesional de enfermeria
influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud I-3 San Rafael”.

Tabla 16. Influencia de la Calidad Entorno en la satisfaccion del usuario atendido en
el Centro de Salud 1-3 San Rafael, Huanuco — 2022.

Calidad Nivel d%_satisfaccién Total al Chis p V de
Entorno Insatisfecho Mzat'g;‘zg]%me Satisfecho 9 valor Cramer
Deficiente fi 17 3 ! 27
% 6,7% 1,2% 27% 10,6%
Regular fi 4 51 14 69
% 1,6% 20,1% 55% 27,2%
_—_— fi 10 20 128 158 4 164,715 0,00 0,569
% 3,9% 7,9% 50,4% 62,2%
fi 31 74 149 254
Total

% 12,2% 29,2% 58,6% 100,0%
Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Se ha planteado la tercera hipdtesis especifica:

His: La dimension entorno del profesional de enfermeria influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Hos: La dimension entorno del profesional de enfermeria no influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Se aprecia que, el 50,4% de usuarios que han percibido un nivel de calidad entorno
bueno se encuentra satisfecho; el 20,1% de usuarios que han percibido un nivel de
calidad entorno regular se encuentra medianamente satisfechos y el 6,7% de usuarios

atendidos que han percibido un nivel deficiente de atencion estan insatisfechos con la
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atencion. De ello, se infiere que la dimension entorno del profesional de enfermeria
influye significativamente en el nivel de satisfaccion.

Asi mismo, para en analisis inferencial hemos escogido la prueba estadistica Chi2, el
cual para cuatro grados de libertad el chi2 calculado es 164,715, el valor de V de
Cramer es 0,569, que infiere un nivel moderado de asociacion, el p valor 0,000
(<0,05); que dichos valores nos permiten rechazar la hip6tesis nula y se acepta la
hipotesis de investigacion: “La dimension entorno del profesional de enfermeria
influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud 1-3 San Rafael”.

Tabla 17. Influencia de la Calidad de atencién en la satisfaccion del usuario atendido
en el Centro de Salud 1-3 San Rafael, Huanuco — 2022.

Calidad de Nivel d%_satisfaccién Total ol Chio P vV de
atencion Insatisfecho Miat'g;‘:g%me Satisfecho otal g : valor Cramer
Deficiente fi 5 10 16 31
% 2,0% 3,9% 6,3% 12,2%
Regular fi 13 35 30 78
% 5,1% 13,8% 11,8% 30,7%
Buens fi 13 29 103 145 4 23,270 0,00 0,539
% 5,1% 11,4% 40,6% 57,1%
fi 31 74 149 254
Total

% 12,2% 29,1% 58,7% 100,0%
Fuente: Instrumentos aplicado a la muestra.

Se ha planteado la hip6tesis general:

Hi: La calidad de atencién del profesional de enfermeria influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el Centro
de Salud 1-3 San Rafael.

Ho: La calidad de atencién del profesional de enfermeria no influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el Centro
de Salud I-3 San Rafael.
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Se aprecia que, el 40,6% de usuarios que han percibido un nivel de calidad de atencion
del profesional de enfermeria bueno se encuentra satisfecho; el 13,8% de usuarios que
han percibido un nivel de calidad regular se encuentra medianamente satisfechos y el
2,0% de usuarios atendidos que han percibido un nivel deficiente de atencion estan
insatisfechos con la atencion. De ello, se infiere que la calidad de atencién del
profesional de enfermeria influye significativamente en el nivel de satisfaccion del

usuario.

Asi mismo, para en analisis inferencial hemos escogido la prueba estadistica Chi2, el
cual para cuatro grados de libertad el chi2 calculado es 23,270, el valor de V de Cramer
es 0,539, que infiere un nivel moderado de asociacion, el p valor 0,000 (<0,05); que
dichos valores nos permiten rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacion: “La calidad de atencion del profesional de enfermeria influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el Centro de
Salud I-3 San Rafael”.

5.3.  Discusion de resultados
La satisfaccion del usuario que acude al establecimiento de salud es un
indicador de calidad (40), porque de esta manera la medicién de satisfaccion
es evidencia expresa de la percepcion de la calidad de atencion que han recibido

por parte del profesional de la salud.

El profesional de enfermeria es parte del equipo multidisciplinario del
sistema de salud; sin embargo, a lo largo de los afios, Enfermeria ha demostrado

ser una profesion de cuidado humanizado integral y completo.

La calidad del cuidado es otorgar al usuario atencién con oportunidad,
seguridad y competencia, ofreciendo el mayor beneficio con el menor riesgo
utilizando los medios disponibles. Los enfoques actuales de calidad del cuidado
ademas de procesos estandarizados y sistematizados, incluyen el aspecto

técnico cientifico de los profesionales (41).

Para la percepcion de la calidad de atencion de enfermeria en el Centro

de Salud I-3 San Rafael, se evidencia que, el nivel de calidad de atencion del
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profesional de enfermeria percibido por el usuario es bueno con un 57,1%,
seguido del 30,7% con un nivel regular y el 12,2% con un nivel deficiente.

Dicho resultado concuerda con el estudio de Blanco-Nistal (42), donde
el porcentaje de pacientes que calificaron cada item como “siempre” fue el
siguiente: D1 = 91,2%. D2 = 81, %, D3 = 87,8%. Asi mismo, la satisfaccién
de los pacientes alcanzé una puntuacién media de 4,6 sobre 5. Enfatizando la
conclusion que, a pesar del impacto negativo del COVID-19 en el sistema de
salud, los pacientes encontraron altamente satisfactoria la atencion

humanizada.

También con Menéndez, donde en sus resultados resalta el 54,29% para
item confianza, 22,85% para empatia y 17,15% interés. Tambiéen el 40% para
el recurso material, 38,57% en tecnologia y 22,86% en espacio fisico (18).

Sin embargo, no guarda relacion con el resultado de Macias y Sampin,
con respecto a la calidad de atencion recibida por parte del profesional de
enfermeria el 38% estuvo poco satisfecha, seguido del 26% que se mantuvo

neutral, solo el 21% estuvo muy satisfecho (19).

Los resultados de la investigacion han evidenciado que el 58,7% estan
satisfechos con la atencion brindada por el profesional de enfermeria, el 29,1%
se encuentran medianamente satisfecho con la atencion que recibieron, y el

12.2% no esté satisfecho.

Lo mencionado concuerda con el estudio de Arcentales (40) que afirma
que, las enfermeras brindan una atencién de salud 6ptima que satisface a los
pacientes, pero que la satisfaccion con la atencion es mayor entre las mujeres

jovenes en el nivel 3 en comparacidn con otros niveles educativos.

Respecto a las dimensiones, el nivel de satisfaccion a la calidad humana
el 56,7% se encuentra satisfecho, seguido del 28,0% medianamente satisfecho
y el 15,3% se encuentra insatisfecho. EI 54,0% se encuentra satisfecho en la
dimension satisfaccion a la calidad técnica, el 30,3% esta medianamente

satisfecho, y el 15,7% insatisfecho. Asi mismo, el 37,0% esta satisfecho a la
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calidad de entorno, el 50,4% medianamente satisfecho y un 12,6% esta

insatisfecho.

Ello concuerda con Tello (23) que afirma el 6,1% indico satisfaccion
moderada, el 30,8% satisfaccion alta y finalmente el 23,1% baja satisfaccion.
El indicador respeto con 43.2% presenta un nivel de satisfaccién alto; en la
dimensién técnica, el indicador atencion oportuna con 48.7% presenta un nivel
de satisfaccion alto y en la dimension entorno, el indicador integralidad con
58.2% presenta un nivel de satisfaccion alto.

Del mismo modo, los resultados demuestran que el 40,6% de usuarios
que han percibido un nivel de calidad de atencién del profesional de enfermeria
bueno se encuentra satisfecho; el 13,8% de usuarios que han percibido un nivel
de calidad regular se encuentra medianamente satisfechos y el 2,0% de usuarios
atendidos que han percibido un nivel deficiente de atencion estan insatisfechos
con la atencidn. De ello, se infiere que la calidad de atencion del profesional de

enfermeria influye significativamente en el nivel de satisfaccion del usuario.

De ello, Paredes (20) concuerda con los resultados, en su conclusién
que, hay una relacién positiva entre las variables calidad de atencion y

satisfaccion del usuario.

También con Rojas (22), manifestando que existe en un 83% relacion

significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencién en enfermeria.

Y por ultimo coincide los resultados de Cana (26), donde concluye que,
con la atencion del personal de salud influye en la satisfaccion de las madres,
esto de acuerdo con el resultado que nos arroja una correlacion positiva alta, lo
que concluye que, a mayor calidad de atencion, mas alta es la satisfaccion del

usuario.
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Aporte cientifico de la investigacion

El aporte de la investigadora es dar a conocer que la calidad de atencién
del profesional de enfermeria influye significativamente en el nivel de
satisfaccion del usuario del Centro de Salud 1-3 San Rafael; asi mismo
demostrando los niveles de satisfaccion hacia la atencion brindada por parte

del profesional de Enfermeria.

Estos resultados permitiran al Gerente del establecimiento tomar
decisiones oportunas y sobre todo establecer estrategias de mejora en pro de la
calidad de atencion.
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CONCLUSIONES

Se ha determinado que, el 40,6% de usuarios que han percibido un nivel de
calidad de atencion del profesional de enfermeria bueno se encuentra
satisfecho. El chi2 calculado fue 23,270 y p valor 0,00, con ello, se concluye
que la calidad de atencion del profesional de enfermeria influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos el
Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Se aprecia que, el 46,1% de usuarios que han percibido un nivel de calidad
humana bueno se encuentra satisfecho. El chi2 calculado fue 165,731y p valor
0,00, con ello, se concluye que la dimension humana del profesional de
enfermeria influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos el Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Se aprecia que, el 50,0% de usuarios que han percibido un nivel de calidad
técnica bueno se encuentra satisfecho. El chi2 calculado fue 142,247 y p valor
0,00, con ello, se concluye que la dimension técnica del profesional de
enfermeria influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios

atendidos el Centro de Salud 1-3 San Rafael.

Se aprecia que, el 50,4% de usuarios que han percibido un nivel de calidad
entorno bueno se encuentra satisfecho EIl chi2 calculado fue 164,715y p valor
0,00, con ello, se concluye que la dimension entorno del profesional de
enfermeria influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos el Centro de Salud 1-3 San Rafael.
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SUGERENCIAS
Al Gerente de Centro de Salud 1-3 San Rafael

e Difundir los resultados obtenido sobre el nivel de satisfaccion del usuario que
acudieron Al establecimiento de salud.

e Continuar con estudios de medicion de la satisfaccion del usuario
periodicamente.

o Fortalecer las actividades de capacidades del profesional de salud y sobre todo

del profesional de enfermeria.
Al profesional de Enfermeria

e Continuar con la capacitacién para poder mantener el buen desempefio laboral.
e Fortalecer el cuidado humanizado e integral hacia los usuarios.
e Implementar el enfoque intercultural en las atenciones de enfermeria para

poder lograr la satisfaccion del usuario.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
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FORMULACION DEL N POBLACION/ DISENO
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA METODOLOGICO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE POBLACION
INDEPENDIENTE El estudio fue de tipo
¢Como influye la calidad de atencién | Determinar la influencia de la calidad . . ., Estd constituido por los | explicativo, que significa
. ) L . Hi: La calidad de atencion del . . . . . .
del profesional de enfermeria en el | de atencion del profesional de fesional  d ‘ . Calidad de atencion usuarios atendidos por el | después de sucedidos los
nivel de satisfaccion de los usuarios | enfermeria en el nivel de satisfaccion 'pr?I eS|or.1a if (:_ en etrmena; profesional de enfermeria | hechos debido a que se
atendidos en el Centro de Salud 1-3 San | de los usuarios atendidos en el Centro "T ulyed3|gn|t|_cefl |va-r]1ende enle VARIABLE en los diferentes servicios | selecciona a los sujetos
Rafael, Huanuco - 20227 de Salud 1-3 San Rafael. nivel de safistaccion de 105 | HEpENDIENTE del Centro de Salud 1-3 San | después de que haya
:su_a:_nos. lidad de atencién del Rafael. ocurrido la VI., cuyo
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS O'f ?Cal' g e?e”""f” 1| Nivel de satisfaccién esquema es:
| . i . < Valorar la influencia de Ia pro eS|or.1a i _e gn ermeria no MUESTRA Diagrama
< ¢Como influye la dimension dimension humana del influye significativamente en el
humana ,del profespnal de profesional de enfermeria en el mvel_de satisfaccion de los Estd conformada por 254 OX
enfermeria en el nivel de . . - usuarios. . .
tisfaccion de | . nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos por el
satls f_icmon € 105 usuarios usuarios atendidos en el Centro . profesional de enfermeria
atendidos en el Centro de Salud HIPOTESIS ESPECIFICAS . .
-3 San Rafasl? de Salud I-3 San Rafael. en los diferentes servicios
-~ an .a ael? . ., < Evaluar la influencia de la . . ., del Centro de Salud I-3 San
< ¢Como influye la dimension . . - Hil: La dimensién humana del
. A dimension técnica del ) , Rafael.
técnica del profesional de profesional de enfermerfa en el profesional de enfermeria
enf-ermer.lg en el nivel 'de nivel de satisfaccion de los |rTquye 3|gn|f|-cat|va?r]1ente enel TIPO MUESTREO
satisfaccion de los usuarios usuarios atendidos en el Centro nivel de satisfaccion de los
elatgr;dldoRs efn eILCentro de Salud de Salud I-3 San Rafael. :fuf_nfs‘d_ i5nh del Para la seleccién de la O
-~ an .aae. . L, < Medir la influencia de Ia oL _a imension umar’1a € muestra se utilizara el y
< ¢Como influye la dimension . L profesional de enfermeria no S
: dimension entorno del | ! RN muestreo aleatorio simple
entorno del profesional de . . influye significativamente en el .
, . profesional de enfermeria en el . . ., ya que cada elemento tiene
enfermeria en el nivel de . . L nivel de satisfaccion de los ) -
R ., : nivel de satisfaccion de los i la misma probabilidad de | ¢ nA: Muestra
satisfaccion de los usuarios - . usuarios. . .
. usuarios atendidos en el Centro : . . ser escogido para la | ¢ Ox: Variable
atendidos en el Centro de Salud Hi2: La dimension técnica del . .
de Salud I-3 San Rafael. i ) muestra. independiente
I-3 San Rafael? profesional de enfermeria (calidad de
influye significativamente en el L
ivel de satisfaccion de los atencion)
nive . . Oy: Variable
usuarios. . -
. L dependiente  (nivel
Ho2: La dimension técnica del - -
fesional d " . de satisfaccion)
pro esmpa _ _e gn ermeria no I influencia
influye significativamente en el
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nivel de satisfaccion de los
usuarios.

Hi3: La dimension entorno del
profesional de enfermeria
influye significativamente en el
nivel de satisfaccion de los
usuarios.

Ho3: La dimension entorno del
profesional de enfermeria no
influye significativamente en el
nivel de satisfaccion de los
usuarios.
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AN EXO 02 ‘lseumn! POSGRADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

Cédigo: [: Fecha: [/ |

Yo , identificado con DNI,
, como persona natural confirmo que he sido invitado(a) a
participar en este estudio, titulado “Calidad y satisfaccion de usuarios atendidos por
profesional de enfermeria en el centro de salud San Rafael, Huadnuco, 2022” Esta
investigacion es conducida por la investigadora Lic. Enf. Nilka Rosely Ramos
Huaman, para completar los requisitos del posgrado de la Maestria en Administracion
y Gerencia en Salud, de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

1. Objetivo del estudio

¢+ Determinar la influencia de la calidad de atencion del profesional de enfermeria
en el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud 1-3
San Rafael.

2. Descripcion del procedimiento

Su participacion consistira en responder algunas preguntas que la entrevistadora le
formulara, el tiempo que le tomara serad en promedio 15 minutos.

3. Participacion

Participaran los usuarios y/o acompafiantes en caso de nifios y adultos mayores
atendidos en los diferentes servicios por el profesional de enfermeria del Centro de
salud I-3 San Rafael.

4. Compensacion

No recibird pago alguno por su participacion, ni de parte de la investigadora, ni de
la institucion participante. La participacion en este estudio es voluntaria.

5. Riesgos / incomodidades
No hay riesgos durante el proceso de investigacion.
6. Beneficios
El beneficio que obtendra por participar en el estudio es el de conocer la influencia

de la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el nivel de satisfaccion
de usuarios atendidos en el Centro de salud 1-3 San Rafael, Huanuco, 2022,
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7. Confidencialidad de la informacion

La informaciéon recabada se mantendrd confidencialmente. No se publicaran
nombres de ningun tipo. Asi que podemos garantizar confidencialidad absoluta.

8. Informacion
Para obtener informacidn acerca de esta investigacién puedo comunicarme con la

Lic. Enf. Nilka Rosely Ramos Huaman, N° celular. 940176502. Email:
nilkaramoshuaman@gmail.com.

Firmas del participante o responsable Huella digital

Nombre del participante:

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:

Huénuco, 2022


mailto:nilkaramoshuaman@gmail.com
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ANEXO 03
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA

DE POSGRADO
s

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATEN,CIC')N DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA

Cédigo: [: Fecha: /| |

Titulo de la investigacion:

“Calidad y satisfaccion de usuarios atendidos por profesional de enfermeria en el
centro de salud San Rafael, Huanuco, 2022”

Objetivo: Determinar la influencia de la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos en el Centro
de Salud I-3 San Rafael.

Instrucciones: Se le brindara una serie de preguntas con 5 alternativas de las cuales
solo marcaré una de las respuestas que le sea conveniente 0 se ajuste a su apreciacion.
Este presente estudio se realiza con fines estrictamente académicos y es de carécter
confidencial.

Se utiliza la escala de LIKERT:

. . RV: rar N:
S:siempre | CS: casi siempre | AV: algunas veces ara
vez nunca
I. DATOS GENERALES
1. Condicién del encuestado: ( ) Usuario () Acompariante
2. Edad del encuestado:  .........
3. Sexo: ()M ()F
4. Grado de instruccion:

( ) Analfabeto () Superior Técnico



( ) Primaria () Superior Universitario

( ) Secundaria
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5. Tipos de seguro: ( ) SIS () Otro ( ) Ninguno
6. Tipo de usuario: ( ) Nuevo ( ) Continuador
7. Servicio en el que fue atendido:
( ) Emergencia ( ) Consultorios ( ) Area nifio )
Otros
Calidad humana S|CS|AV|RV |N

La enfermera(o) lo saluda atentamente cuando

1 . .
ingresa a su ambiente.

) La enfermera(o) se presenta ante usted brindandole
su nombre y apellidos.

3 | Laenfermera(o) le brinda atencidn personalizada.

4 La enfermera(o) le explica sobre su condicion y su
estado de salud.

5 La enfermera(o) emplea un tono de voz adecuado
cuando le habla.

6 La enfermera(o) le Ilama por su nombre cuando lo
atiende.

; La enfermera(o) le trata con respeto, amabilidad,
calidez y paciencia.

g La enfermera(o) le da importancia a sus problemas,
necesidades y dudas.

Calidad técnica

9 La enfermera(o) le explica cada procedimiento que
realiza y su utilidad.

10 La enfermera(o) le atiende en el horario
programado.

1 La enfermera(o) le atiende segun prioridad de sus
necesidades.
La enfermera(o) le realiza la toma de sus funciones
vitales (presion arterial, temperatura, frecuencia

12 |cardiaca, frecuencia respiratoria y saturacion de
oxigeno) y/o toma de medidas antropométricas
(Area nifio) de ser el caso.

13 La atencion de la enfermera(o) fue interrumpida en

cualquier momento.




14

La enfermera(o) realiz6 los procedimientos de
forma cuidadosa.
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15

La enfermera(o) demuestra habilidad vy
conocimiento en los procedimientos que realiza.

16

La enfermera(o) tiene conocimiento sobre la
manipulacion de maquinas u otros equipos que
utiliza.

Calidad de entorno

17

Durante la atencién que le brindé la enfermera(o) se
respetd su privacidad.

18

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) fue de
su agrado.

19

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba
limpio.

20

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba
bien iluminado.

21

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba
ventilado.

22

La enfermera(o) tuvo todos los materiales
necesarios al momento de realizar los
procedimientos.

23

La enfermera(o) le soluciona sus problemas de salud
al momento.

24

La enfermera(o) tiene observacién constante y actla
rapidamente ante situaciones adversas.

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 04
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL
USUARIO CON RESPECTO A LA CALIDAD DE LA
ATENCION

) ESCUELA DE POSGRADO

E

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO A
LA CALIDAD DE LA ATENCION

Cadigo: [: Fecha: [ |

Titulo de la investigacion:

“Calidad y satisfaccion de usuarios atendidos por profesional de enfermeria en el
centro de salud San Rafael, Huanuco, 2022”

Objetivo: Determinar la influencia de la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos en el Centro
de Salud I-3 San Rafael.

Instrucciones: Se le brindara una serie de preguntas con 5 alternativas de las cuales
solo marcara una de las respuestas que le sea conveniente o se ajuste a su apreciacion.
Este presente estudio se realiza con fines estrictamente académicos y es de caracter
confidencial.

Se utiliza la escala de LIKERT:

RV: rara N:

S:siempre | CS: casi siempre | AV: algunas veces
vez nunca

Satisfaccion del usuario con respecto a la calidad
de la atencién

1 La enfermera(o) mostré interés al momento que
llegue al servicio.

) El trato del profesional de enfermeria fue
considerado y amable.
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La enfermera(o) me orientd sobre mi estado de

3 salud o de mi familiar.

4 La enfermera(o) me estimul6 a preguntar si tenia
dudas.

5 La enfermera(o) conversé conmigo ayuddndome
a olvidar mis problemas.

6 La enfermera(o) escucho con atencion cuando le
informe sobre mis molestias y preocupaciones.
La informacién que me brind6 la enfermera(o)

7 | para prevenir complicaciones en mi salud fue
comprensible.

g El profesional de enfermeria me explico la rutina
y los procedimientos a realizar.

9 La enfermera(o) me detallo6 el tipo de
procedimiento que recibiré.

10 La enfermera(o) me explico el tiempo
aproximado de mi atencion.

11 La enfermera(o) demostré habilidad en el
cumplimiento de sus funciones.

12 El tiempo que me brindd la enfermera(o) para mi
atencion fue adecuado.

13 Percibi que la enfermera(o) tiene buenas
relaciones con el resto del personal de salud.

1 Observe a la enfermera(o) estresada y cansada
por la cantidad de usuarios que atiende.
Considero6 que la cantidad de enfermeras(os) es

15 | optimo y adecuado para la atencion de los
usuarios.

16 Consider6 que hubo un ambiente de privacidad
durante mi atencion.

17 El ambiente en el cual recibi la atencion es
silencioso.

18 | La iluminacidon de los ambientes fue adecuada.

19 | La ventilacion de los ambientes fue adecuada.

20 | Los ambientes se mostraron limpios y ordenados.

Gracias por su colaboracion.



ANEXO 05

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCOQ - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD
VALIDACION DEL INSTRUMENTO - CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

NOMBRE DEL EXPERTO: Dra. Silna Teresita Vela Lopez ESPECIALIDAD:

"Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"
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DIMENCION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
La enfermeralo) lo saluda atentamente cuando ingresa a su ambiente. 4 4 4
La enfermeralo) se presenta ante usted brindandole su nombre y apellidos. 4 4 4 4
La enfermera(o) le brinda atencién personalizada. 4 4 4 4
CALIDAD La enfermera(o) le explica sobre su condicion y su estado de salud. 4 4 4 4
HUMANA La enfermera(o) emplea un tono de voz adecuado cuando le habla. 4 4 4 4
La enfermera(o) le llama por su nombre cuando lo atisnde. 4 4 4 4
La enfermerafo) le trata con respeto, amabilidad, calidez y paciencia. 4 4 4 4
La enfermeralo) le da importancia a sus problemas, necesidades vy dudas. 4 4 4 4
La enfermera(o) le explica cada procedimiento que realiza y su utilidad. 4 4 4 4
La enfermerajo) le atiende en el horario programado. 4 4 4 4
cALIDAD | Laenfermera(o) le atiende segun prioridad de sus necesidades. 4 4 4 4
TECMICA | La enfermera(o) le realiza la toma de sus funciones vilales (presion arterial,
temperatura, frecuencia cardiaca, frecuencia respiratoria y saturacion de 4 4 4 4
oxigeno) yo toma de medidas antropométricas (Area nifio) de ser el caso.
La atencidn de la enfermeralo) fue interrumpida en cualquier momento. 4 4 4 4
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La enfermeralo) realizo los procedimientos de forma cuidadosa.

La enfermera(o) demuestra habilidad y conocimiento en los procedimientos
gue realiza.

.
.

La enfermera(o) tiene conocimiento sobre la manipulacion de maguinas u
olros equipos que utiliza.

CALIDAD
DE
ENTORNO

Durante la atencién gue le brindd la enfermera(o) se respeto su privacidad.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) fue de su agrado.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba limpio.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba bien iluminada.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba ventilado.

La enfermera(o) uve todos los materiales necesarios al momento de
realizar los procedimientos.

La enfermera(o) le soluciona sus problemas de salud al momento.

La enfermera(o) tiene observacion constante y actla rapidamente ante
situaciones adversas.

PR I O N S I I N S A S

F = - - I - = S - -
F = - - I - = S - -

T [ S [ S I ) S A A S

4 Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI( ) NO ( X) en caso de Si,
¢ Qué dimension o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO( )

Firma y sello del experio



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD
VALIDACION DEL INSTRUMENTO - SATISFACCION DEL USUARIO
NOMBRE DEL EXPERTO: Dra. Silna Teresita Vela Lopez ESPECIALIDAD:

"Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"
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DIMENCION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
La enfermera(o) mostrd interés al momento que llegue al servicio. 4 4 4 4
El trate del profesional de enfermeria fue considerado y amable. 4 4 4 4
La enfermera(c) me orientd sobre mi estado de salud o de mi familiar. 4 4 4 4
La enfermera(e) me estimuld a preguntar si tenia dudas. 4 4 4 4
SATISFACCION La enfermeralo) conversd conmigo ayudandome a olvidar mis 4 4 4 4
problemas.
DEL té%l:‘ARID La enfermerao) escuchd con atencidn cuando le informe sobre mis 4 4 4 4
RESPECTO A molestias v preocupaciones.
La informacion que me brindd la enfermeralo) para prevenir
LA CALIDAD R ! . 4 4 4 4
DE ATENCION complicaciones en mi salud fue comprensible.
El profesional de enfermeria me explicd la rutina y los procedimientos 4 4 4 4
a realizar.
La enfermeralo) me detallo el tipo de procedimiento que recibiré. 4 4 4 4
La enfermeralo) me explico el tiempo aproximado de mi atencion. 4 4 4 4
La enfermeralo) demostrd habilidad en el cumplimiento de sus 4 4 4 4
funciones.




El tiempo que me brindd la enfermera(o) para mi atencion fue 4 4 4
adecuado.
Percibi que la enfermera(o) tiene buenas relaciones con el resto del 4 4 4
personal de salud.
Observe a la enfermeralo) estresada y cansada por la cantidad de 4 4 4 4
usuarios que atiende.
Considerd gue la cantidad de enfermeras(os) es optimo y adecuado
; 4 4 4 4
para la atencidn de los usuarios.
Considerd que hubo un ambients de privacidad durante mi atencidn. 4 4 4 4
El ambiente en el cual recibi la atencion es silencioso. 4 4 4 4
La iluminacion de los ambientes fue adecuada. 4 4 4 4
La ventilacion de los ambientes fue adecuada. 4 4 4 4
Los ambientes se mostraron limpios y ordenados. 4 4 4 4
;Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI{ ) NO { X ) en caso de Si,
¢ Qué dimension o item falta?
DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO( )
S

Firma y sello del experto
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.ilﬂlil.l DEPOST GREDD

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD
VALIDACION DEL INSTRUMENTO - CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

NOMBRE DEL EXPERT(): Dra. Eudomia Isabel Alvarado Ortega ESPECIALIDAD: Doctora en Ciencias de la Salud

"Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENCION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
4

FEY
ey

La enfermera(o) lo saluda atentamente cuando ingresa a su ambiente. 4

La enfermera(o) se presenta ante usted brindandole su nombre y apellidos.

La enfermera(o) le brinda atencion personalizada.

CALIDAD | Laenfermera(o) le explica sobre su condicion y su estado de salud.

HUMANA | |5 enfermera(o) emplea un tono de voz adecuado cuando le habla.

La enfermera(o) Iz llama por su nombre cuando lo atisnde.

La enfermera(o) le da impeortancia a sus problemas, necesidades y dudas.

La enfermera(o) le explica cada procedimiento que realiza y su utilidad.

)
)
)
La enfermera(o) le trata con respelo, amabilidad, calidez y paciencia.
)
)
)

La enfermera(o) le atiende en el horario programado.

T S S N I I S I N I
T I I - - I O - - - R Y
N - I - I O T S I Y
T S S N I I S I N I

CALIDAD | Laenfermera(o) le atiende segin prioridad de sus necesidades.

TECNICA | Laenfermera(o) le realiza la toma de sus funciones vitales (presion arterial,
temperatura, frecuencia cardiaca, frecuencia respiratoria y saluracion de 4 4 4 4
oxigeno) y/o toma de medidas antropométricas (Area nifio) de ser el caso.

La atencion de la enfermera(o) fue interrumpida en cualquier momento. 4 4 4 4




80

La enfermera(o) realizd los procedimientos de forma cuidadosa.

La enfermera(o) demuestra habilidad y conocimiento en los procedimientos
gue realiza.

La enfermera(o) tiene conocimiento sobre la manipulacion de maquinas u
otros equipos que utiliza.

CALIDAD
DE
ENTORNO

Durante la atencidn que le brindd la enfermera(o) se respeto su privacidad.

El ambiente donde le atendid la enfermeralo) fus de su agrado.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba limpio.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba bien iluminado.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba ventilado.

La enfermerajo) tuvo todos los materiales necesarios al momento de
realizar los procedimientos.

La enfermeralo) le soluciona sus problemas de salud al momenito.

La enfermeralo) tiene observacion constante y aclla rapidamente ante
situaciones adversas.

S S S (I I (S S - - S

elele|lalele|la|le|le]|e|s

4 Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ) NO ( ) en caso de Si,

¢ Qué dimensién o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: S { ) NO (| )
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Firma y sello del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD
VALIDACION DEL INSTRUMENTO - SATISFACCION DEL USUARIO
NOMEBRE DEL EXPERT(): Dra. Eudonia Isabel Alvarado Ortega ESPECIALIDAD: Doctora en Ciencias de la Salud

"Calificar con 1, 2, 3 ¢ 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENCION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
La enfermera(o) mostrd interés al momento que llegue al servicio. 4 4 4 4
El trato del profesional de enfermeria fue considerado y amable. 4 4 4 4
La enfermeralo) me orentd sobre mi estado de salud o de mi familiar. 4 4 4 4
La enfermera(o) me estimuld a preguntar si tenia dudas. 4 4 4 4
La enfermeralo) conversd conmigoe ayudandome a olvidar mis n 4 4 4
SATISFACCION Emb'elr“as' - = e -
DEL USUARIO a en grmera{o}l escuchd con atencidn cuando le informe sobre mis 4 4 4 4
CON molestias y preocupaciones.
La informacion que me brindd la enfermerajo) para prevenir
Eisg EEIE% complicaciones en mi salud fue comprensible. 4 4 4 4
DE ATENCION El profesional de enfermeria me explico la rutina y los procedimientos n 4 4 n
a realizar.
La enfermera(o) me detalld el tipo de procedimiento que recibiré. 4 4 4 4
La enfermera(o) me explico el iempo aproximado de mi atencion. 4 4 4 4
La enfermera(o) demostrd habilidad en el cumplimiento de sus n 4 4 n
funciones.
El tiempo gque me brindd la enfermeralo) para mi atencion fue n 4 4 n
adecuado.




Percibi que la enfermera(o) tiene buenas relaciones con el resto del
personal de salud.

Observe a la enfermera(o) estresada y cansada por la cantidad de
usuarnos gue aliende.

Considerd que la cantidad de enfermeras(os) es dptimo y adecuado
para la alencion de los usuarios.

Considerd que hubo un ambiente de privacidad durante mi atencion.

El ambiente en el cual recibi la atencion es silencioso.

La iluminacion de los ambientes fue adecuada.

La ventilacidn de los ambientes fue adecuada.

Los ambientes se mostraron limpios y ordenados.

aleleale|es]| -

b | b | R | R [ R |
b | b | R | R [ R |

Elelea|lealsa]| =

¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI( ) NO( ) en caso de Si,
¢ Qué dimensién o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI{ ) NO( )
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Firma y sello del experto
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B ISCULLE DI POST GREDBD

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD
VALIDACION DEL INSTRUMENTO - CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

NOMBRE DEL EXPERT(): Dra. Silvia Alicia Martel y Chang ESPECIALIDAD: Doctora en Ciencias de la Salud

"Calificar con 1, 2, 3 ¢ 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENCION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
La enfermera(o) lo saluda atentamente cuando ingresa a su ambiente. 4 4 4 4
La enfermera(o) se presenta ante usted brindandole su nombre y apellidos. 4 4 4 4
La enfermera(o) le brinda atencion personalizada. 4 4 4 4
CALIDAD | Laenfermera(o) le explica sobre su condicion y su estado de salud. 4 4 4 4
HUMANA | 5 enfermera(o) emplea un tono de voz adecuado cuando le habla. 4 4 4 4
La enfermera(o) le llama por su nombre cuando lo atiende. 4 4 4 4
La enfermera(o) le trata con respeto, amabilidad, calidez y paciencia. 4 4 4 4
La enfermera(o) le da importancia a sus problemas, necesidades y dudas. 4 4 4 4
La enfermera(o) le explica cada procedimiento que realiza y su utilidad. 4 4 4 4
La enfermera(o) le atiende en el horario programado. 4 4 4 4
CALIDAD | Laenfermera(o) le atiende segin prioridad de sus necesidades. 4 4 4 4
TECNICA | Laenfermera(o) le realiza la toma de sus funciones vitales (presion arterial,
temperatura, frecuencia cardiaca, frecuencia respiratoria y saturacion de 4 4 4 4
oxigena) yio toma de medidas antropométiicas (Area nifio) de ser el caso.
La atencion de la enfermera(o) fue interrumpida en cualguier momento. 4 4 4 4




La enfermera(o) realizd los procedimientos de forma cuidadosa.

La enfermera(o) demuestra habilidad y conocimiento en los procedimientos
gue realiza.

F

La enfermeralo) tiene conocimiento sobre la manipulacion de maguinas u
otros eguipos que utiliza.

CALIDAD
DE
ENTORNO

Durante |a atencidn que le brindd la enfermera(o) se respeld su privacidad.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) fue de su agrado.

El ambiente donde le atendid la enfermeralo) estaba limpio.

)
El ambiente donde le alendid la enfermera(o) estaba bien iluminado.
)

El ambiente donde le alendid la enfermeralo) estaba ventilado.

La enfermeralo) tuvo todos los materiales necesarios al momento de
realizar los procedimientos.

La enfermera(o) le soluciona sus problemas de salud al momento.

La enfermera(o) tiene observacion constante y actla rapidamente ante
situaciones adversas.

FA I S S I I R N T e

F = I = I - I - R
| o | | e | e | e | e | e |

N I NS I S S I SO S I

4 Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( ) en caso de Si,

4 Qué dimensién o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI{ ) NO( )

Firma y sello del experto

84



85

ABLECUELR DI FOST ERUBD

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD
VALIDACION DEL INSTRUMENTO - SATISFACCION DEL USUARIO
NOMEBRE DEL EXPERT(: Dra. Silvia Alicia Martel v Chang ESPECIALIDAD: Doctora en Ciencias de la Salud

"Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENCION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
La enfermera(o) mostrd interés al momento gue llegue al servicio. 4 4 4 4
El trato del profesional de enfermeria fue considerado y amable. 4 4 4 4
La enfermera(o) me orientd sobre mi estado de salud o de mi familiar. 4 4 4 4
La enfermera(o) me estimuld a preguntar si tenia dudas. 4 4 4 4
La enfermera(o) conversd conmigo ayudandome a olvidar mis n 4 4 n
SATISFACCION [Erobiemss. - e =
DEL USUARIO a en »I;-,rmeral[c:} escuchd con atencion cuando le informe sobre mis 4 4 4 4
CON molestias y preccupaciones.
La informacion que me brindéd la enfermerajo) para prevenir
R&ngﬁz}i; complicaciones en mi salud fue comprensible. 4 4 4 4
DE ATENCION El profesional de enfermeria me explico la rutina y los procedimientos 4 4 4 4
a realizar.
La enfermeralo) me detalld el tipo de procedimiento que recibiré. 4 4 4 4
La enfermeralo) me explicd el iempo aproximado de mi atencion. 4 4 4 4
La enfermera(o) demostrd habilidad en el cumplimiento de sus n 4 4 n
funciones.
El tiempo que me brindd la enfermera(o) para mi atencion fue 4 4 4 4
adecuado.




Percibi que la enfermera(o) tiene buenas relaciones con el resto del 4
personal de salud.

Observe a la enfermeralo) estresada y cansada por la cantidad de 4
usuarios que aliende.

Considerd que la cantidad de enfermeras(os) es optimo y adecuado
para la atencion de los usuarios.

Considerd que hubo un ambiente de privacidad durante mi atencion.

El ambiente en el cual recibi la atencidn es silencioso.

La iluminacion de los ambientes fue adecuada.

La ventilacion de los ambientes fue adecuada.

alelels s =
B | o | R | e |
B | o | R | e |

Los ambientes se mostraron limpios y ordenados.

alelels s =

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI( ) NO( )en caso de Si,
¢ Qué dimensién o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI{ ) NO( )

Firma y sello del experto



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

'-.E;EIE!_II FOST GRABD

VALIDACION DEL INSTRUMENTO - CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

NOMBRE DEL EXPERTO: Dra. Luzvelia Guadalupe Alvarez Ortega

ESPECIALIDAD: Doctora en Ciencias de la Salud

"Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENCION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

CALIDAD
HUMANA

La enfermera(o) lo saluda atentamente cuando ingresa a su ambiente.

4

o

FEy

4

La enfermera(o) se presenta ante usted brindandole su nombre y apellidos.

La enfermerao) le brinda atencion personalizada.

La enfermeralo) le explica sobre su condicion y su estado de salud.

La enfermera(o) emplea un tono de voz adecuado cuando le habla.

La enfermera(o) le llama por su nombre cuando |o atiende.

La enfermera(o) le da importancia a sus problemas, necesidades y dudas.

CALIDAD
TECNICA

La enfermera(o) le explica cada procedimiento que realiza y su utilidad.

)
)
)
La enfermera(o) le trata con respelo, amabilidad, calidez y paciencia.
)
)
)

La enfermera(o) le atiende en el horario programado.

La enfermera(o) le atiende segln prioridad de sus necesidades.

P N I I N N I
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La enfermera(o) le realiza la toma de sus funciones vitales (presion arterial,
temperatura, frecuencia cardiaca, frecuencia respiratoria y saturacion de
oxigeno) yio toma de medidas antropométricas (Area nifio) de ser el caso.

.

e

FeY

.
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La atencion de la enfermera(o) fue interrumpida en cualquier momento.

La enfermera(o) realizd los procedimientos de forma cuidadosa.

La enfermera(o) demuestra habilidad y conocimiento en los procedimientos
gue realiza.

o=
=

La enfermeralo) tiene conocimiento sobre la manipulacion de maguinas u
otros equipos que utiliza.

CALIDAD
DE
ENTORNO

Durante la atencion que le brindd la enfermera(o) se respeto su privacidad.

El ambiente donde le atendio la enfermera(o) fue de su agrado.

El ambiente donde le atendio la enfermeralo) estaba limpio.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba bien iluminado.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba ventilado.

La enfermeralo) tuvo todos los materiales necesarios al momento de
realizar los procedimientos.

E= O O I I - - =

La enfermera(o) le soluciona sus problemas de salud al momento.

La enfermerafo) tiene observacion constante y actla rapidamente ante
situaciones adversas.

T IS S (S (S S (S (S O S S S
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£Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI1( ) NO{ ) en caso de Si,

£ Qué dimension o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI{ ) NO( )

PEPAATOY

Firma y sello del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD
VALIDACION DEL INSTRUMENTO - SATISFACCION DEL USUARIO
NOMERE DEL EXPERTQ: Dra. Luzvelia Guadalupe Alvarez Ortega ESPECIALIDAD: Doctora en Ciencias de la Salud

"Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENCION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
La enfermera(o) mostro interés al momento que llegue al servicio. 4 4 4
El trato del profesional de enfermeria fue considerado y amable. 4 4 4 4
La enfermeralo) me arientd sobre mi estado de salud o de mi familiar. 4 4 4 4
La enfermera(o) me estimuld a preguntar si tenia dudas. 4 4 4 4
SATISFACCION La enfermera(o) conversd conmigo ayudandome a olvidar mis 4 4 4 4
DEL USUARIO | Problemas.
CON La enfermera(o) escuchd con atencion cuando le informe sobre mis 4 4 4 4
RESPECTO A molestias y preccupaciones.
LA CALIDAD La infurrr?acidn que me brindd la enfermera(c) para prevenir 4 4 4 4
DE ATENCION complicaciones en mi salud fue comprensible.
El profesional de enfermeria me explicd la rutina y los procedimientos 4 4 4 4
a realizar.
La enfermera(o) me detalld el tipo de procedimiento que recibiré. 4 4 4 4
La enfermera(o) me explicd el iempo aproximado de mi atencion. 4 4 4 4
La enfermerajo) demostrd habilidad en el cumplimiento de sus 4 4 4 4
funciones.




El tiempo que me brndd l& enfermeralo) para mi atencion fue 4
adecuado.

Percibi gue la enfermerajo) tiene buenas relaciones con el resto del 4
personal de salud.

Observe a la enfermera(o) estresada y cansada por la cantidad de 4
usuanos que abende.

Considerd que la cantidad de enfermeras(os) es oplimo y adecuado
para la atencion de los usuaros.

FEN
FEN

Considerd gue hubo un ambiente de privacidad durante mi atencion.

El ambiente en el cual recibi la atencidn es silencioso.

La iluminacidn de los ambientes fue adecuada.

La ventilacion de los ambientes fue adecuada.

S VS S [ S S
| R | e | e |
| R | e | e |

Los ambientes se mostraron limpios y ordenados.

S VS S [ S S

4 Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( ) en caso de Si,
£ Qué dimensién o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI{ ) NO{( )

SN

Firma y sello del experto
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ESCUELA DE POSGRADO
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO - CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

NOMBRE DEL EXPERT(): Mg. Katherine Meliza Maximiliano Fretel

ESPECIALIDAD: Administracion y Gerencia en Salud

"Calificar con 1, 2, 3 & 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad"

DIMENCION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

CALIDAD
HUMANA

La enfermera(o) lo saluda atentamente cuando ingresa a su ambiente.

4

s

S

4

La enfermera(o) se presenta ante usted brindandole su nombre y apellidos.

La enfermeralo) le brinda atencion personalizada.

La enfermeralo) | explica sobre su condicion y su estado de salud.

La enfermera(o) emplea un tono de voz adecuado cuando le habla.

La enfermera(o) le llama por su nombre cuando lo atiende.

La enfermera(o) le trata con respeto, amabilidad, calidez y paciencia.

La enfermera(o) le da importancia a sus problemas, necesidades y dudas.

CALIDAD
TECNICA

La enfermera(o) le explica cada procedimiento que realiza y su utilidad.

La enfermera(o) le atiende en el horario programado.

La enfermera(o) le atiende segln prioridad de sus necesidades.

FYN S S ) I I I I
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La enfermera(o) le realiza la toma de sus funciones vitales (presion arterial,
temperatura, frecuencia cardiaca, frecuencia respiratoria y saturacion de
oxigeno) y/o toma de medidas antropométricas (Area nino) de ser el caso.

.

=

.
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La atencion de la enfermera(o) fus interrumpida en cualguier momento.

La enfermera(o) realizd los procedimientos de forma cuidadosa.

La enfermera(o) demuestra habilidad y conocimiento en los procedimientos
gue realiza.

ey
ey

La enfermeralo) tiene conocimiento sobre la manipulacion de maguinas u
ofros equipos gue utiliza.

CALIDAD
DE
ENTORNO

Durante la atencidn que le brindd la enfermera(o) se respeto su privacidad.

El ambiente donde le atendio la enfermera(o) fue de su agrado.

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba limpio.

)
El ambiente donde le alendid la enfermera(o) estaba bien iluminado.
)

El ambiente donde le atendid la enfermera(o) estaba ventilado.

La enfermeralo) tuvo todos los materiales necesarios al momenlo de
realizar los procedimientos.

La enfermera(o) le soluciona sus problemas de salud al momento.

La enfermera(o) tiene observacion constante y actia rapidamente ante
situaciones adversas.

TS IR I I S R R S O R )
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4 Hay alguna dimensidn o item gue no fue evaluada? Sl ) NO ( ) en caso de Si,

£ Qué dimension o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: Sl { ) NO( )

Firma y sello del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD
VALIDACION DEL INSTRUMENTO - SATISFACCION DEL USUARIO
NOMBRE DEL EXPERTO: Mg. Katherine Meliza Maximiliano Fretel ESPECIALIDAD: Admimistracion y Gereneia en Salud

"Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENCION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
La enfermera(o) mostrd interés al momento que llegue al servicio. 4 4 4 4
El trato del profesional de enfermeria fus considerado y amable. 4 4 4 4
La enfermeralo) me orientd sobre mi estado de salud o de mi familiar. 4 4 4 4
La enfermera(o) me estimuld a preguntar si tenia dudas. 4 4 4 4
SATISFACCION La enfermera(o) conversd conmigo ayudandome a olvidar mis 4 4 4 4
DEL USUARIQ |Eroblemas.
CON La enfermera(c) escuchd con atencion cuando le informe sobre mis 4 4 4 4
molestias y preccupaciones.
EEASE fﬁ;i; La informacion que me brindd la enfermera(o) para prevenir 4 4 4 4
DE ATENCION complicaciones en mi salud fue comprensible.
El profesional de enfermeria me explicd la rutina y los procedimientos 4 4 4 4
a realizar.
La enfermera(o) me detalld el tipo de procedimiento gue recibiré. 4 4 4 4
La enfermeralo) me explico el iempo aproximado de mi atencion. 4 4 4 4
La enfermeralo) demostrd habilidad en el cumplimiento de sus 4 4 4 4
funciones.




El tiempo gue me brndd la enfermeralo) para mi atencion fue 4 4 4

adecuado.

Percibi que |la enfermera(o) liene buenas relaciones con el resto del 4 4 4
personal de salud.

Observe a la enfermera(o) estresada y cansada por la cantidad de 4 4 4

usuanos que atiende.

Considerd que la cantidad de enfermeras(os) es optimo y adecuado
para la atencion de los usuaros.

Considerd gue hubo un ambiente de privacidad durante mi atencion.

El ambiente en el cual recibi la atencidn es silencioso.

La iluminacion de los ambientes fue adecuada.

La ventilacion de los ambientes fue adecuada.

T S I N N
| | | s | s |
| | | s | s |

Los ambientes se mostraron limpios y ordenados.

A S S O I

4 Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI( ) NO ( ) en caso de Si,
4 Qué dimensidn o item falta?

DESICION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI( ) NO( )

Firma y sello del experto
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NOTA BIOGRAFICA

Nilka Rosely Ramos Huaman, nacio en el distrito de San Rafael, provincia de Ambo,
departamento de Huanuco el 24 de noviembre de 1996, cursé sus estudios de nivel
primario en la Institucion Educativa “Divino Maestro”; sus estudios de nivel
secundario en la Institucion Educativa “Victor Raul Haya de la Torre”, participo en las
diferentes actividades de concurso de matemaéticas, danzas, voleibol, obteniendo
diplomas por sus logros académicos y haber obtenido el primer lugar en honor al
mérito durante los cinco afios de estudio en la mencionada institucion, en el 2013
ingres6 a la Universidad Nacional “Hermilio Valdizan Medrano™ a la Facultad de
Enfermeria, sobresaliendo y obteniendo estar dentro del tercio superior durante sus
afios de estudio; egresa el afio 2017, obteniendo el grado de bachiller en Enfermeria
en marzo del 2018; asi como también el titulo de Licenciada en Enfermeria en el mes
de agosto del 2018. En el mes de mayo del 2022 egresé de la segunda especialidad
profesional en Enfermeria en Centro Quirurgico en la Universidad Nacional “Hermilio
Valdizan Medrano”. Actualmente finalizd sus estudios de la Maestria en
Administracion y Gerencia en Salud en la Escuela de Posgrado de la Universidad

Nacional “Hermilio Valdizan Medrano”.
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ESCUELA DE POSGRADO

Campus Universitario, Pabelidn V A" 2do. Piso ~ Cayhusyna
Taléfono 514760 -Pag. Web. www.posgrado.unheval.odu.pe

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En la Piataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado, siendo las 18:00h, de! dia lunes 27
MARZO DE 2023 ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dra. Violeta Benigna ROJAS BRAVO Presidenta
Dra. Maria del Pilar MELGAREJO FIGUEROA Secretana
Dr. Holger Alex ARANCIAGA CAMPOS Vocal

Asesor (a) de tesis: Dr. Abner Alfeo FONSECA LIVIAS (Resolucién N° 0778-2019-UNHEVAL/EPG-D)

La aspirante al Grado de Maestro en Administracion y Gerencia en Salud, Dofia Nilka Rosely
RAMOS HUAMAN.

Procedié al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulado: “CALIDAD Y SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS
POR PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD SAN RAFAEL, HUANUCO,
2022".

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y pablico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion de la aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de conviccién y sustento bibliogréfico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado y publico asistente.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

........................................................................................................................................

................................................................................................................................

Obteniendo en cons
Equivalente a ......... )

Los miembros dei Jurado firman el presente ACTA en sefal de conformidad, en Huanuco, siendo
las..f. 0.0, -{.1. horas de 27 de marzo de 2023.

PRE
DNIN®.. R 23683 9

Wwi/

" gECRET
DNIN® ... z,a: 03//P

Leysnde:
9 8 20t ExcelorteS
17 # 18 Muy Busno

“ 3 18 Bueno
(Rasclucidn N 0815-2023-UNHEVALERG)

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria - Pabellén V Block “A” 2do. piso
Teléf. 514760
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CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina

HACE CONSTAR:

Que, la tesis titulada: “CALIDAD Y SATISFACCION DE USUARIOS
ATENDIDOS POR PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL,,CENTRO DE
SALUD SAN RAFAEL, HUANUCO, 2022, realizado por la Maestrista en
Administracién y Gerencia en Salud, Nilka Rosely RAMOS HUAMAN,
cuenta con un indice de similitud del 20%, verificable en el Reporte de
Originalidad del software Turnitin. Luego del andlisis se concluye que cada
una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio,; por lo expuesto,
la Tesis cumple con las normas para el uso de citas y referencias, ademas
de no superar el 20,0% establecido en el Art. 233° del Reglamento General
de la Escuela de Posgrado Modificado de la UNHEVAL (Resolucién Consejo
Universitario N° 0720-2021-UNHEVAL, del 29.NOV.2021).

Cayhuayna, 14 de marzo de 2023.

Rojas Cotrina
DIRECTOR DE 1A ESGUE[)\?E POSGRADO
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CALIDAD Y SATISFACCION DE USUARIOS
ATENDIDOS POR PROFESIONAL DE ENFER NILKAROSELY RANOS HUAMAN

MERIA EN EL CENTRO DE SALUD SAN
RAFAEL, HUANUCO, 2022

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
10147 Words 53796 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

48 Pages 304.0KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 14, 2023 3:03 PM GMT-5 Mar 14, 2023 3:03 PM GMT-5

® 20% de similitud general
El total combinado de todas fas coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 16% Base de datos de Internet « 1% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref  Base de datos de contenido publicado de Crossr
» 15% Base de datos de trabajos entregados

@® Excluir del Reporte de Similitud

 Material bibliografico » Material citado
« Material citado » Coincidencia baja (menos de 12 palabras)
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VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

DIRECCION DE
INVESTIGACION
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Marque con una “x”)

99

Pregrado

‘ Segunda Especialidad ‘

‘ Posgrado:

Maestria ‘ X

‘ Doctorado ‘

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Escuela Profesional

Carrera Profesional

Grado que otorga

Titulo que otorga

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

Grado que otorga

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

2. Datos del Autor(es): (ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres:

RAMOS HUAMAN NILKA ROSELY

Tipo de Documento:

DNI ‘ X‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

940176502

Nro. de Documento:

71608533

Correo Electrénico:

nilkaramoshuaman@gmail.com

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

DNI‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

DNI‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) ‘ Sl ‘ X ‘ NO ‘
Apellidos y Nombres: | FONSECA LIVIAS ABNER ALFEO ‘ ORCID ID: | 0000-0003-0910-3746
Tipo de Documento: | DNI ‘ X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ ‘ Nro. de documento: | 22412906

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

Presidente:

ROJAS BRAVO VIOLETA BENIGNA

Secretario:

MELGAREJO FIGUEROA MARIA DEL PILAR

Vocal:

ARANCIAGA CAMPOS HOLGER ALEX

Vocal:

Vocal:

Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

100

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacién)

CALIDAD Y SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS POR PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD SAN RAFAEL, HUANUCO,
2022

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

c) ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eltrabajo de investigacion no ha sido publicade, ni presentade anteriormente para obtener algun Grado Académico o Titulo profesional.

f} Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentadoes sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencidén presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de accicnes,
reclamaciones o conflictes derivados del incumplimiente de lo declaradeo o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asuma las
consecuencias y sanciones que de mi accidn se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el ano en el que sustento su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacién) 2023
Modalidad de obtencién Tesis | X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion
'dell Gradfo I?cad:emlco 0 Trabaio de Investigacién Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Prol Csiona : (Mgrqge J & Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inicié sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
GCERIEDE s CALIDAD SATISFACCION ENFERMERIA
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicion Cerrada (*) ‘
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (%) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segun corresponda):

L

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulol completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segin la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.
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7. Autorizacion de Publicacién Digital:
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A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos academica, por plazo indefinido,
consintiendo gue con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propositos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

M pat i

Firma:

Apellidos y Nombres: | RAMOS HUAMAN NILKA ROSELY
DNI: | 71608533

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:
DNI:

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:
DNI:

Huella Digital

Fecha: 23/05/2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v" Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacidn registrada en los demas archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacidn, Trabajo de Investigacién (PDF) y Declaracion Jurada.

v/ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segun corresponda.
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