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Resumen

Introduccién: En el presente trabajo de investigacion tuvo como Objetivo
Determinar la relacion entre la calidad de atencién del personal de enfermeria y el
nivel de satisfaccion del paciente adulto del centro de Salud Mental Comunitario
Qispikay — Puente Piedra, 2023. Metodologia, el estudio es de método hipotético —
Deductivo debido a que se ejecutara a través de estrategias que van desde lo general
a lo especifico para conseguir comprobar una realidad mediante una deduccion
I6gica o hipotesis que posteriormente seran contrastadas mediante la observacion.
Poblacion: Participardn 120 usuarios adultos funcionales que se atienden en
Qispikay. Instrumentos, Los instrumentos que se utilizaran son vélidos y confiables
para poder recolectar daos que sean certeros, se procederd a digitalizar y codificar
toda la informacién para que facilite el manejo de los datos y el ingreso estadistico a
través del disefio de una matriz en el programa Microsoft Excel 365.

Se realizara un matriz que permita el mejor procesamiento de los datos para la
aplicacion de las respectivas pruebas estadisticas de analisis de datos, para ello se
utilizard el programa SPSS version 25.0 y por ser un estudio correlacional se usara la
prueba Rho de Spearman para determinar la relacion entre dos variables, teniendo
en cuenta una significancia estadistica a los p-valores menores a 0,05. La
presentacion final de los resultados obtenidos después del procesamiento y analisis
de datos estadisticos se realizara a través de la diagramacion de tablas adecuadas y

detalladas que permitan una adecuada interpretacion.

Palabras Claves: Calidad de atencion; satisfaccion del usuario, atencién en centro de

salud mental, atencion de enfermeria, relacion entre calidad y satisfaccion.
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Abstract

Introduction: In the present research work had as objective to determine the
relationship between the quality of care of the nursing staff and the level of satisfaction
of the adult patient at the Qispikay Community Mental Health Center — Puente Piedra,
2023. Methodology, the study is a hypothetical - deductive method because it will be
executed through strategies that range from the general to the specific to verify a reality
through a logical deduction or hypothesis that will later be contrasted through
observation. Population: 120 functional adult users who are served at Qispikay will
participate. Instruments, The instruments that will be used are valid and reliable to be
able to collect data that is accurate, all the information will be digitized and coded to
facilitate data management and statistical entry through the design of a matrix in the
program. Microsoft Excel 365. A matrix will be created that allows the best processing
of the data for the application of the respective statistical tests for data analysis. For this,
the SPSS version 25.0 program will be used and since it is a correlational study,
Spearman's Rho test will be used to determine the relationship between two variables,
taking into account statistical significance at p-values less than 0.05. The final
presentation of the results obtained after the processing and analysis of statistical data
will be carried out through the layout of appropriate and detailed tables that allow

adequate interpretation.

Keywords: Quality of care; user satisfaction, care in a mental health center, nursing

care, relationship between quality and satisfaction.



1. EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la calidad de atencion se refiere
a la medida en que los servicios de salud aumentan la probabilidad de una condicion de
salud deseada para un individuo o grupo, tales servicios deben ser oportunos, eficientes
y equitativos para que sean beneficiosos. (1), ademés de ello la satisfaccion es
considerada como la percepcion del paciente sobre la efectividad de la intervencion y
pueden abordar aspectos de confiabilidad, seguridad en los servicios brindados, la

accesibilidad de los servicios y la comunicacion del personal. (2)

A nivel mundial, se observd que en las instituciones hospitalarias de Nigeria
existen diversos factores que pueden afectar la satisfaccién del usuario que asiste a
consulta, uno de ellos es la actitud de los trabajadores del area de enfermeria,
dificultades en la capacidad para ofrecer atencidén inmediata, prolongado tiempo de
espera para ser atendidos Yy poca tolerancia hacia los pacientes (3), en centros
hospitalarios de Iran se observd que el nivel de satisfaccion respecto al personal de
enfermeria fue bajo, teniendo que aproximadamente una cuarta parte de los pacientes

sintieron que la atencion recibida fue de baja calidad (4).

De la misma manera en Filipinas, se report6 que la sobrecarga laboral presente en
el 81% de los trabajadores de enfermeria y la presencia de conflictos internos con otros
enfermeros observado en el 77% del personal, tuvo un impacto negativo sobre la
satisfaccion laboral y calidad de atencién percibida por los pacientes (5), asi mismo en
el 2019 Estados Unidos reportd que el 30% de los profesionales de enfermeria
presentaron altos niveles de agotamiento y el 72% no cumpli6 con la atencion necesaria

para el paciente enfermo, alcanzando una alta percepcion de insatisfaccion (6).



En América Latina, un estudio realizado en Chile indicé que el 9% de los
pacientes atendidos en cuidados criticos estuvieron insatisfechos con la atencion
brindada por parte del servicio de enfermeria, y el 20% de los familiares encuestados
estuvieron insatisfechos con la atencion brindada (7). En Cuba, se reportd una alta tasa
de insatisfaccion por parte de los usuarios debido al reducido personal sanitario y
equipos incompletos para la atencion (93%) (8). También en Ecuador, se reporto
insatisfaccion de los pacientes respecto a los cuidados del area de enfermeria, debido a

que no se realiz6 una atencion integral y de calidad (9).

En Perd, segin un estudio realizado por la Contraloria General de la Republica
observo un alto nivel de incumplimiento de directrices en los diversos servicios médicos
que brindan los hospitales a nivel nacional lo que genera una calidad de atencion
inadecuada, teniendo que el 28% de los hospitales no inicia puntualmente la atencion a
los pacientes, el 72% no implemento el plan para evitar colas y largas esperas para una
cita médica, el 43% de los establecimientos no cuenta con suficientes recursos
humanos, el 44% de los lugares visitados no cuenta con equipamiento requerido y el
37% no tienen la infraestructura requerida. (10). En relacién a la satisfaccion en salud
recibida se tiene que, en el afio 2016, el 66,7% de los pacientes se encuentra satisfecho
con el servicio recibido en el MINSA el 74,9% en EsSalud, y el 89,7% en las clinicas

privadas. (11)

Una investigacion ejecutada en Chiclayo reportd que el 50% de los enfermos

manifestaron un nivel bajo de satisfaccion y el 26.25 % un nivel medio respecto al



cuidado del personal de enfermeria considerando que no hubo una adecuada calidad en
la atencion (12). Otro estudio realizado en Tumbes sobre los cuidados en general que

brinda la enfermera al paciente adulto mayor, predomina el nivel de satisfaccion bajo
con el 47%. Para los cuidados de estimulacion, confirmacion, consecucion y
continuidad de la vida y para resguardar la autoimagen predomina el nivel de

satisfaccion bajo con el que 47%, 37%, 40%, y 37% respectivamente (13).

En Lima el 31.48% presenta un nivel bajo de satisfaccion y el 12.96% un nivel
medio sobre los cuidados prestados por el enfermero, manifestando dificultades en la

empatia hacia los pacientes (14).

En base a mi experiencia laboral he observado que los pacientes de manera
reiterativa muestran su insatisfaccion en cuanto a las atenciones por parte del servicio de
enfermeria en el CSMC Qispikay. ya sea por el incumplimiento en la atencion segun el
horario de sus citas, por las constantes reprogramaciones, por falta de personal, por el
trato que le brinda el personal, es comun que durante su asistencia al servicio de
enfermeria los usuarios refieran que sienten que la atencién no cumple sus expectativas,
piensan que asistir a enfermeria no le ayuda en su tratamiento considerandolo una visita
sin sentido, ademas de ello los familiares muestran molestia cuando no se les permite
ingresar a acompafar al usuario, también refieren que deben esperar mucho para ser
atendidos y que el tiempo de atencion es reducido y no absuelve todas su dudas,

percibiendo una atencion muy breve por parte del personal de enfermeria.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad de atencién del personal de enfermeria 'y
nivel de satisfaccion del paciente adulto del centro de salud mental comunitario
Qispikay — Puente Piedra, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Cual es la relacion entre la dimension elementos tangibles de la
calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto?

e ;Cual es la relacion entre la dimension de fiabilidad de la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto?

e ;Cuales la relacion entre la dimensién en la capacidad de respuesta de
la calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto?

e ;Cuales larelacion entre la dimension en la seguridad de la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto?

e Cual es la relacion entre la dimension de empatia de la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del

paciente adulto?



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion del personal de
enfermeria y el nivel de satisfaccion del paciente adulto del centro de salud mental

comunitario Qispikay — Puente Piedra, 2023

1.3.2. Objetivos especificos

e Identificar la relacion entre la dimension elementos tangibles de la
calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto.

e Identificar la relacion entre la dimension de fiabilidad de la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto.

e Identificar la relacién entre la dimension en la capacidad de respuesta
de la calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto.

e Identificar la relacion entre la dimension en la seguridad de la calidad
de atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfacciéon del
paciente adulto.

e Identificar la relacién entre la dimension de empatia de la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del

paciente adulto.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion teérica

El presente estudio tiene como finalidad valorar la relacion entre el nivel
de satisfaccion y calidad de atencion del personal de enfermeria hacia el paciente
adulto del Centro de Salud Mental Comunitario Qispikay, puesto que, en la
actualidad la bibliografia en esta poblacién en especifico es reducida. Realizar una
evaluacion constante de la satisfaccion del usuario es relevante en el campo de la
gestion sanitaria, debido a que la satisfaccion representa uno de los principales
parametros en la evaluacion de calidad de la atencién sanitaria, el cual involucra
una atencion de salud efectiva, equitativa y eficiente (15).

1.4.2. Justificacion metodologica

El disefio de la presente investigacion esta basado en el método cientifico,
por lo cual se usa instrumentos estandarizados y validados ademas de bibliografia
cientifica actualizada y pertinente, ademas de ello la actual investigacion podra ser
utilizada en futuros estudios que pretendan evaluar las mismas variables y
caracteristicas en consideracion.

1.4.3. Justificacion practica

De forma practica este estudio permitird conocer el nivel en que los
usuarios perciben la calidad de atencion del personal de enfermeria y de qué
manera se relaciona con el grado de satisfaccion que sienten los pacientes con la
atencion brindada. Teniendo como finalidad brindar una mejor atencion al usuario
y asi aumentar el nivel de satisfaccién, lo que ayudaria a reducir las faltas en sus

citas médicas.



1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

La ejecucion del estudio sera en el mes de diciembre del afio 2023.

1.5.2. Espacial
La presente investigacion se ejecutara en el Centro de Salud Mental

Comunitario Qispikay ubicado en Av. Buenos Aires 100, en el distrito de Puente
Piedra, Lima — Perd.

1.5.3. Poblacién o unidad de analisis

El estudio se realizard en todos los pacientes adultos funcionales que

acudan al Centro de Salud Mental Comunitario Qispikay.



2.1.

MARCO TEORICO

Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Mero et al. (16) en el afio 2021 realizaron un estudio en Ecuador, el cual
tuvo como objetivo “evaluar la satisfaccion de los usuarios y percepcion de la
calidad de atencién que se brinda al usuario externo”, la metodologia fue
transversal, descriptiva y de enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo conformada
por 318 usuarios y el instrumento usado fue la encuesta. Los resultados indican
que hay dificultades en el area de admisién y atencion al usuario, calificando de
forma negativa (-20) la satisfaccion del tiempo de espera, asi mismo los usuarios
estan inconformes con las instalaciones del establecimiento puntuédndolo con -21,
concluyéndose que si bien los usuarios se sienten cdmodos con los servicios que
se brindan como enfermeria, a la par manifiestan su inconformidad con la
atencion brindada sobre todo en el tiempo de espera, la infraestructura vy

mobiliario considerandolos no adecuados

Ledn (17) en el afio 2020 puso en ejecucion una investigacion en Ecuador,
qgue tuvo como objetivo general “determinar la satisfaccion del usuario con
respecto a la calidad de atencion que ofrece el personal de enfermeria”, la
poblacion en estudio estuvo conformado por 96000 usuarios y la recoleccion de
los datos se la realizd via On-line. EIl estudio fue transversal, descriptivo y
correlacional de disefio no experimental. Como resultado la mitad (54,3%) de los
encuestados consideran que la calidad de la atencién es buena, el 28,9% regular y
el 16,8 % muy bueno, en relacion a los resultados los usuarios manifestaron que
no existe un buen trato, hay inadecuada comunicacion y la atencién que brindan

los profesionales es regular. En conclusion, el mayor porcentaje de los usuarios



califican la atencion recibida como buena y regular mientras que la satisfaccién es

calificada en su mayoria en un nivel medio.

Delgado et al. (18) en el afio 2019 realizaron un estudio en México cuyo
objetivo fue “conocer la calidad de la atencion brindada en el &rea de
enfermeria”, la investigacion fue transversal, descriptiva, cualitativa, los datos
fueron recolectados mediante cuestionario a 338 personas. Los resultados
revelaron que el 93.5% de los pacientes valoran la atencion como buena y el 6.5%
la califican como mala, la mayoria de los pacientes (83.1%) considera que el trato
del personal de enfermeria fue cordial y con respeto, en conclusion, el estudio
permite identificar los aspectos de mayor fortaleza en las acciones de la

enfermera.

Karaka & Durna (19) en el afio 2019 realizaron un estudio en Estambul
cuyo objetivo fue “evaluar la satisfaccion de los pacientes con la calidad de los
cuidados de enfermeria y examinar los factores asociados”, el estudio es
transversal, de tipo encuesta descriptivo. La muestra estuvo compuesta por 635
pacientes quienes completaron el Cuestionario de Satisfaccion del Paciente con la
Calidad de la Atencion de Enfermeria. Los resultados revelan que los pacientes
estaban mas satisfechos con la “Preocupacion y el cuidado de las enfermeras™ y
menos satisfechos con la “Informacion que le dieron”. Los pacientes (63,9%)

calificaron de excelente la atencion de enfermeria ofrecida.

Boton (20) en el afio 2018 realiz6 un estudio en Guatemala, cuyo objetivo
fue “determinar la satisfaccion del usuario en relacion a la atencion recibida por
parte del personal del servicio de enfermeria”, el estudio fue cuantitativo,
descriptivo y de corte transversal, 103 personas fueron evaluadas mediante un

cuestionario, encontrandose que la mayoria de la personas (61%) estan
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satisfechos con la atencion brindada por el personal de enfermeria, concluyéndose
gue en su mayoria los pacientes (67-97%) se sintieron satisfechos con el tiempo

de espera, recibieron un trato amable y sus dudas fueron absueltas.

2.1.2. Nacionales

Cordova (21) desarrollé un estudio durante el afio 2022 en Tumbes, cuyo
objetivo general consistio en “determinar la relacion entre la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion del usuario”, la poblacion estuvo conformada por
77 usuarios quienes completaron un cuestionario. La metodologia del estudio fue
basica, empleando un enfoque -cuantitativo, relacional y transversal. Los
resultados hallan que el 77.1% de los evaluados calificé la atencién como buena,
el 72.9% valoro el nivel de satisfaccion como aceptable. Debido a esto el autor
concluyo la existencia de una correlacion significativa entre la calidad de atencién

de enfermeria y la satisfaccion.

Torres (22) en el 2021 realiz6 un estudio en Cuzco. El objetivo fue
“determinar la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios respecto al
personal de enfermeria”. Este estudio tuvo una metodologia no experimental,
aplicada y correlacional, la muestra estuvo formada por 70 usuarios, se empleo la
encuesta como tecnica de recoleccion. Los resultados han reflejado que el 42.9%
indicd que la calidad de atencion se encontré en nivel medio, mientras el 30%
sefialo que la misma se hallaba en nivel deficiente y el 27.1% sostuvo que si
existia un buen nivel de calidad de atencién. De igual manera. Asimismo, el
38.6% estimo la satisfaccion como baja, el 40% lo califico como regular y el

21.4% percibi6 la calidad de atencion como satisfecho. Se concluyo que, si existié
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una relacion directa entre ambas variables, con un valor de correlacion

equivalente al 0.700.

Juarez (23) en el afio 2018 desarrollé una investigacion en Trujillo la cual
tuvo como objetivo “determinar la relacion que existe entre calidad de atencion de
enfermeria y nivel de satisfaccion”, el presente estudio es de tipo prospectivo —
descriptivo, correlacional y de corte transversal, con una muestra de 95 personas,
quienes fueron entrevistados y completaron una encuesta de Calidad de atencion
de enfermeria y la Escala de SERVQUAL. Los resultados muestran que el 61.1%
percibié que la atencion de la enfermera fue buena mientras que el 38.9% refirid
que la calidad de atencion era regular, con respecto al nivel de satisfaccion el
35.8% manifestd sentirse satisfechos y el 64.2% insatisfechos. Se llega a concluir
la existencia de una relacion directa y significativa entre la calidad de atencién de

enfermeria y nivel de satisfaccion del usuario.

Ticona (24) realiz6 un estudio publicado en el 2020 en Pimentel, el cual
tuvo como objetivo “determinar el nivel de satisfaccion sobre la calidad de
atencion del personal de enfermeria”, la presente investigacion es descriptiva,
transversal y observacional, la poblacion estuvo conformada por 1440 personas
quienes completaron el cuestionario SERQUAL. Los resultados encuentran que el
82% se encuentran satisfechos, el 18 % de los usuarios se encuentran
insatisfechos, un gran porcentaje (86.5%) percibe que el personal de enfermeria lo
escucha atentamente y lo trata con cordialidad, respeto y paciencia, concluyendo
la investigacion que los servicios de enfermeria son calificados como satisfechos

por los usuarios.

Medina (25) en el 2021 desarrollé un estudio en Chota, cuya finalidad fue

“determinar cual es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
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adulto en un centro de salud mental comunitario”, el enfoque de la investigacion
fue cuantitativa, de disefio no experimental. La poblacion estuvo constituida por
93 personas quienes completaron una encuesta presencial. Los resultados arrojan
una correlacion alta entre las dos variables para finalmente concluir que gran parte
de la poblacién (96.8%) indican un alto nivel de satisfaccion respecto a la
confiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia. Concluyendo la presencia de una
relacion alta entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del adulto, por
tanto, si la calidad de atencion percibida es mayor la satisfaccion aumenta de

forma directa.

Bases tedricas

2.2.1 Calidad de Atenciéon
2.2.1.1. Concepto

Segin la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS), la
calidad de atencion es el nivel de calidad que valora el paciente a la
atencién recibida y debe garantizar que cada persona pueda acceder al
conjunto de servicios de salud con niveles adecuados de efectividad,
eficiencia, seguridad, teniendo en cuenta todos los factores y condiciones
del paciente, propiciando una atencion a la diversidad la cual estar
centrada en las personas, la familia y las comunidades. (26)
2.2.1.2. Caracteristicas de la Calidad en Atencién en Salud

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) refiere que la
calidad de atencion debe ser eficaz, eficiente que permita aprovechar los
recursos disponibles al maximo , evitando los despilfarros innecesarios y

brindar servicios de salud basados en evidencia a las personas que lo
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necesitan, también debe ser segura que evite dafios y centrada en las
personas respetando sus preferencias, necesidades y valores individuales,
ademas debe ser oportuna Yy equitativa lo que permitira una calidad de
atencién con menor tiempo de espera , evitando retrasos y un acceso
igualitario al mismo sin importar raza, ubicacion geogréafica o nivel

socioeconémico. (1)

2.2.1.3. Modelos de la Calidad en Atencion en Salud
- Modelo de calidad de Avedis Donabedian (1966): El autor

desarrolla un modelo que proporciona un marco para examinar los
servicios de salud y evaluar la calidad de la atencion médica. Donabedian
considera tres componentes que explican la calidad de la atencion
sanitaria, estos son: estructura, proceso Yy resultados, considera que la
estructura, el proceso y los resultados estan estrechamente vinculados y
cada elemento se influyd y afecto entre si. Profundizando un poco mas,
este modelo la estructura se refiere a la forma en que se brinda la atencion,
incluidas las instalaciones, el equipo y los recursos humanos, el proceso
tiene que ver con todas las interacciones entre pacientes y proveedores,
incluidos diagnosticos, tratamientos, atencion preventiva y educacion del
paciente, por Gltimo los resultados son todos los efectos de la atencion de
la salud sobre el estado de salud de los pacientes y las poblaciones,
incluidos los cambios en el estado de salud, el comportamiento, el
conocimiento, la satisfaccion y la calidad de vida. (27)

- Modelo de calidad del servicio de Grénroos (1984): Este modelo
se compone de tres elementos; calidad técnica que se refiere se refiere a lo
que el cliente o paciente realmente recibe del proveedor de servicios,

calidad funcional implica la forma en que se ofrece el servicio vy la
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imagen corporativa que depende en gran medida de la calidad técnica y
funcional y es la percepcion que tiene el cliente o usuario del servicio que
la empresa brinda. (28)

- Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality
(SERVQUAL): Este modelo fue desarrollado por Zeithamlai, Parasuraman
& Barry en 1985 quienes asumieron la existencia de brechas
(discrepancias) entre los niveles de servicio brindado y el servicio
esperado, el presente modelo considera 5 elementos a tener en cuenta que
son : garantia referido a la capacidad de cumplir con los servicios de
manera segura y exacta, responsabilidad que es la motivacién para ayudar
a los pacientes y presentar servicios rapidamente, Confiabilidad que tiene
que ver con el conocimiento y humildad del personal, la simpatia que es
prestar atencion a cada cliente y por ultimo los elementos tangibles que se
refieren a la existencia de instalaciones fisicas, equipos, personal y

dispositivos comunicativos. (29)

2.2.1.4. Repercusién Sobre la Salud de la Calidad de Atencion

Hay varias razones por las que la calidad de la atencion de
enfermeria se extiende méas alla de la sala del hospital. Entre ellas se
encuentran razones éticas y deontoldgicas. La salud no puede ser vista
como un simple negocio o trabajo debido a que implica la interaccion de
seres humanos, se necesita de un esfuerzo colaborativo de las personas,
donde algunos tienen la posibilidad de curar y sanar a partir del uso
adecuado de los recursos, el conocimiento y una actitud humana. Por
razones sociales y de seguridad: la sociedad espera de la capacidad de los

individuos para garantizar un buen servicio a sus ciudadanos. Razones
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economicas: la eficiencia es necesaria ya que los recursos son pocos y las

necesidades son grandes (30).

Para la recoleccion de datos se usard la técnica de la encuesta
debido a que lo que se busca obtener es la opinion de una poblacion
especifica sobre el problema propuesto, el instrumento a usar sera el
cuestionario que estd constituido por un grupo de preguntas escritas para
conocer la opinion de los adultos que se atienden en el Centro de Salud
Mental Comunitario Qispikay.
2.2.1.5. Factores Relacionados con la Calidad de Atencion

Existen varios factores que estan relacionados con la calidad de
atencion, entre ellos estan los factores humanos e incluyen la efectividad
que se refiere a la atencion de mejoras beneficiosas (efectos) en el estado
de salud de las personas, otro factor es la eficacia referida al logro de los
objetivos en la prestacion servicios de salud a través de la correcta
aplicacion de normas técnicas y administrativas, también se tiene a la
eficiencia que se conceptualiza como el uso efectivo de los recursos para
lograr los objetivos deseados, ademas de la continuidad que se define
como la continuidad de servicios sin necesidad de interrupciones o
repeticiones, el método de prestacion de servicios de salud que se rige por
la estructura y los procedimientos de atencion que apuntan a maximizar los
beneficios y minimizar los riesgos para la salud de los pacientes, y por
altimo la integralidad, que el usuario reciba la atencion que demanda su

caso, y que se comunique el interés por la salud del acompafiante (31).
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2.2.1.6. Dimensiones de la Calidad de Atencién

- Elementos tangibles: Se refiere a edificios fisicos, personal,
equipos y materiales de comunicacion. Caracteristicas fisicas de la entidad
que brinda atencion médica que el paciente siente. Se preocupan por el
estado fisico y estético del equipo, las instalaciones, los materiales de
comunicacién, la limpieza, el personal y la comodidad (32).

- Fiabilidad: Es la capacidad para prestar los servicios prometidos
de forma fiable y diligente, cumpliendo satisfactoriamente con el servicio
prestado en cuanto a horario, atencion, programacién de citas y orientacién
al usuario (39).

- Capacidad de respuesta: Es la disposicién para asistir a los
usuarios y brindarles un servicio rapido. Su objetivo es dar una pronta y
eficiente respuesta al requerimiento (32).

- Seguridad: Definida como la confianza que instala en el paciente
el profesional que brinda un servicio, al exhibir privacidad, conocimiento,
habilidades de comunicacion, civismo. Incluye la experiencia y amabilidad
del personal, asi como su capacidad para transmitir seguridad y confianza
a los consumidores (32).

- Empatia: Se refiera a la compasion o confianza que demuestra
interés y una cantidad de atencion individualizada. Este punto de vista se
define como comprender como ponerse en el lugar del paciente, es decir,

comprenderlo y atender efectivamente sus requerimientos (32).
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2.2.2. Satisfacciéon del Usuario

2.2.2.1. Definicién

Para Bunge & Solano (33), la satisfaccion es el grado de
concordancia entre las expectativas de atencion optima del paciente y su
percepcion del servicio recibido Es una medida subjetiva que representa el
grado de cumplimiento por parte de la institucion de salud de las
expectativas y percepciones del usuario; es de esta manera que el usuario
percibe que la institucién cumple con la prestacion del servicio de salud

que brinda.

Segun Zuloaga et al. (34) la satisfaccion es la medida en que la
percepcion del estado de bienestar y la calidad en la atencion del personal
de salud cumple con lo que espera el usuario por lo que si los servicios de

salud sobre pasan sus expectativas el paciente esta satisfecho.

Por otro lado, Gomes de Almeida et al. (35), lo definen como un
componente necesario y fundamental de la actuacion médica y de
enfermeria, pero es reconocido intuitivamente por todos, a pesar de la falta
de una definicion factica formal. En consecuencia, también se describe
como el grado en el que los servicios médicos y las condiciones de salud
restantes cumplen con las expectativas del paciente, expresando la
experiencia obtenida al cumplir o no con las expectativas de un sujeto
respecto de algo.
2.2.2.2. Caracteristica de la Satisfaccion del Paciente

Se puede considerar tres elementos como los mas relevantes en la
satisfaccion del usuario o paciente, que de manera particular o al

interactuar, fomentan la satisfaccion en el mismo:
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- Caracteristicas del usuario, que contempla aspectos como la edad,
sexo, raza, nivel educativo, ingresos, expectativas de visitas médicas,
estado de salud. (36)

- Caracteristicas de los proveedores, referida a la relacion médico
paciente y entre ellas podemos considerar: la comunicacién con el usuario
la cual es determinante para la satisfaccion, la confianza que infunde el
profesional en el paciente, la forma realizar la preguntas durante la
entrevista o la manera de dar recomendaciones terapéuticas son claves en
la satisfaccion del paciente, asi como el tiempo de duracién de la cita,
cantidad de preguntas formuladas. (36)

- Factores estructurales y de organizacion, estan referidos al acceso a
medicamentos, maquinas y equipos funcionales, ambientes y espacios
adecuados e informacion a la accesibilidad de la atencion, ademés de la
facilidad de horarios, la duracion de la sesion y la continuidad de cuidados

(36)

2.2.2.3. Repercusion Sobre la Salud

El cuidado incluye dimensiones fisiologicas y afectivas, y el
profesional de enfermeria debe demostrar dedicacion, humanidad,
profesionalismo y empatia con la persona que atiende y atiende en la
practica. Finalmente, la atencién de enfermeria de calidad no puede
reducirse a meros aspectos técnicos y mecanizados; implica el cuidado
humano y el interés por el dolor y el sufrimiento de los demés; Esta

empatia es el motor de la practica de enfermeria (37).
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2.2.2.4. Dimensiones de la Satisfaccion

- Humana : Tiene que ver con la interaccién y los cuidados del
enfermero al paciente la cual debe ser oportuna, cortes, competente,
segura Yy basada en los requerimientos de las personas usuarias (38).

- Técnica — Cientifica : Se refiere al cuidado que ofrece el personal
de enfermeria el cual busca los procesos méas seguros para accionar sobre
el paciente de forma oportuna, efectiva, eficiente, continua buscando
conseguir los resultados esperados, se basa en la habilidad y conocimiento
cientifico de los prestadores de salud (39).

- Sobre el entorno : Se relaciona con el ambiente fisico que bordea la
atencion , y esta relacionado con la institucion prestadora de salud tienen
para que sus servicios sean Optimos, sus ambientes limpios y cdmodos
(40).

Teoria de Enfermeria

2.2.3.1. Modelo de Peplau
Peplau menciona la importancia de la atencion de las necesidades

humanas de los pacientes y la correlacion del sistema para brindar una
atencion adecuada y oportuna. El enfermero en su rol de cuidado debe
identificar eficientemente los requerimientos de los pacientes y organizar
una adecuada atencion sanitaria que permita que no solo incluya la
atencion en salud sino también la prevencion de futuros eventos adversos
para el estado de salud de la persona. Este modelo es importante a
considerar en la evaluacién de la satisfaccion y calidad de atencion debido
que para evaluar la calidad se debe el cumplimiento de los requerimientos
de salud y cumplir con las expectativas de los pacientes que se atiendan en

la institucion; consiguiendo asi una mejor satisfaccion en la poblacion (41)
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2.3. Formulacién de hipotesis

2.3.1. Hipdtesis general

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del paciente adulto
del centro de salud mental comunitario Qispikay — Puente Piedra, 2023.

HO: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del paciente adulto
del centro de salud mental comunitario Qispikay — Puente Piedra, 2023.

2.3.2. Hipdbtesis especificas

H1: Existe relacién estadisticamente significativa entre la dimensién
elementos tangibles de la calidad de atencién del personal de enfermeria y el nivel
de satisfaccion del paciente adulto.

H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension de
fiabilidad de la calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto.

H3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension en la
capacidad de respuesta de la calidad de atencion del personal de enfermeria y el
nivel de satisfaccion del paciente adulto.

H4: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension en la
seguridad de la calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto.

H5: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién de
empatia de la calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de

satisfaccion del paciente adulto.
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3. METODOLOGIA

3.1. Metodologia de la investigacion

El método de la investigacion que se tiene es el Hipotético - Deductivo debido a
que se ejecuta a través de estrategias que van desde lo general a lo especifico para
conseguir comprobar una realidad mediante una deduccion logica o hipétesis que
posteriormente son contrastadas mediante la observacion e incluye sacar conclusiones

gue tengan base en premisas cuya suposicion son verdadera. (42)

3.2. Enfoque de la investigacion.

Para el disefio metodoldgico de esta investigacién esta fundamentado bajo el
enfoque cuantitativo, en vista de que usa la recoleccion de datos para probar hipétesis a
través de los andlisis estadisticos y de esta forma comprobar teorias y plantear nuevos

conocimientos (43).

3.3. Tipo de investigacion

Con relacion a la investigacion pues es aplicada, porque a través de sus
ilustraciones obtenidas, donde se construyen a partir de conceptos de previos estudios y
teorias que nos ayudan a contextualizar estos fendmenos estudiados para coadyuvar a

una solucién. (44)

3.4. Disefio de la investigacion

El disefio del presente estudio sera no experimental, porque el punto de es la
observacion de los hechos o fendmenos en su contexto natural y no permite la
intervencion directa del investigador. Ademas, sera de corte transversal debido a que los
datos se recogeran en un momento especifico. El estudio sera correlacional debido a que

analiza la relacién entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion. (45)
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3.5. Poblacion, muestra'y muestreo

3.5.1. Poblacién objetivo

La poblacion representada en esta investigacion estd formada por los
pacientes adultos del Centro de Salud Mental Comunitario Qispikay, durante el
mes de Diciembre del 2023. Segun la informacién suministrada desde la unidad
de estadisticas de ingresos e historias clinicas del mencionado centro de salud, la

cantidad aproximada de pacientes son alrededor de 350 personas.

3.5.2. Muestra
Para delimitar el tamafio de la muestra se aplicé la formula de poblacion

conocida o finita y se calculé el tamafio muestral a través de la aplicacion de la

siguiente formula:

_ NZé/zp(l - D)
2N -1+ Z&,p(1 - p)

Donde:
e N: Numero de sujetos que conforman la poblacién
e n: NUmero de sujetos que conforman la muestra

Z2,»: Nivel de confianza

p: Probabilidad de éxito

e ¢: Error estimado (precisién)

Para la aplicacion de la formula se considerd un nivel de confianza del
95%, una probabilidad de éxito del 50% y un error de estimacion del 5%;

reemplazando estos valores en la formula obtenemos lo siguiente, teniendo una
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muestra conformada por 120 pacientes adultos del Centro de Salud Mental
Comunitario Qispikay, que asistan durante el mes de Noviembre a Diciembre del
2023.

_ 350 x 1.962 x 0.5 x (1 — 0.5)
~0.052(350—1) + 1.962 x 0.5 x (1 —0.5)

n = 120,3 (120 sujetos)

3.5.3 Muestreo:
Se utilizé el muestreo aleatorio simple debido a que los adultos de la
poblacion tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos como parte de la
muestra a estudiar.

3.5.4. Criterios de inclusion

e Pacientes adultos atendidos en el Centro de Salud Mental Comunitario
Qispikay.

e Pacientes mayores de edad.

e Pacientes que hayan firmado el consentimiento informado

3.5.5. Criterios de exclusién

e Pacientes inmunosuprimidos.
e Pacientes con limitacidn de accion o representacion legal.
e Pacientes que no deseen formar parte de la investigacion

e Pacientes que no deseen firmar el consentimiento informado
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Escala . .
Variables Definicién Conceptual Definicion Operacional  Dimensiones Indicadores de Escalavalorativa (niveles o
- rangos)
medicion
Elementos Reconoc_:imiento de I.a 'estructura de las
Es el nivel de calidad que tangibles mstalamo_nes, reconocimiento del personal
valora el paciente a la Es una serie de que tra.1baja. -
atencion recibida y debe acciones disefiadas Fiabilidad Usua_rlo orientado sobre los procedimientos a
garantizar que cada persona  para proporcionar seguir Alta (51-76
Calidad de  pueda acceder al conjunto de  servicios de calidad, Capacidad de Informacién adecuada sobre procedimientos, Ordinal Meda;a((Z(-S-S()))
atencion  servicios de salud con niveles esta variable es de tipo respuesta del fiorizacion de atenciones ' Baia (0-25
adecuados de efectividad, ordinal y medira cinco personal pri 3ja ( )
eficiencia, seguridad teniendo  dimensiones a traves _ Disponibilidad de tiempo, disposicion del
en cuenta todos los factores y ~ de un cuestionario. Seguridad ersonal contencién al paciente
diciones. (26) personal N a1 pactene.
con Empatfa Atencm'?n personalizada, interés en la salud
del paciente
Para Bunge & Solano (33) Es Atencién répida, trato amable, interés en el
el grado de concordancia Humana problema de_l paciente, respecto a sus
entre las expectativas de Es el grado de creencias y privacidad.
atencion éptir_’rja del pacie_n_te satisfaccion dg “una Orientaciones durante el examen clinico y
Nivel d y §lkj)_gercsepCJonZd;al SEN'C'? persona tras reC|b|_rt:JIn Técnico — tratamiento , solucién del problema de salud Satisfaccion alta (41-60)
S ;;/igfacec " Egil) IE :.Iaer%%gidg (;?]gc’a Sgalé :rv(;télot,ipeostaor\c/fi‘rr]'aaI )e/ Cientifica del paciente, tiempo de espera de 20 Ordinal  Satisfaccion media (20-40)
percepcion del estado de serd  medira  tres minutos, horario de atencion adecuado Satisfaccion baja (0-19)
bienestar y la calidad en la  dimensiones a través ) . L
atencion de personal de salud,  de un cuestionario. Ambientes agradables, privados 'y limpios,
Entorno ambiente con comodidad y confort, equipos

cumple con lo que espera el
usuario.

modernos.
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3.7. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica: Para la recoleccion de datos se usard la técnica de la encuesta
debido a que lo que se busca obtener es la opinién de una poblacion especifica
sobre el problema propuesto, el instrumento a usar sera el cuestionario que esta
constituido por un grupo de preguntas escritas para conocer la opinioén de los

adultos que se atienden en el Centro de Salud Mental Comunitario Qispikay.

3.7.2. Descripcién de instrumentos

Instrumento 1: El Cuestionario de calidad de atencién consta de 19 items
y estd conformada por 5 dimensiones (elementos tangibles: 3 items, fiabilidad: 3
items, capacidad de respuesta: 5 items, seguridad: 5 items y empatia: 3 items),
cada item tiene alternativas de respuesta de opcion multiple tipo Likert del 0 al 4
(nunca, raras veces, algunas veces, frecuentemente, siempre), teniendo como
valores finales calidad alta, calidad media y calidad baja.

Instrumento 2: El Cuestionario de satisfaccion consta de 15 items y esta
conformada por 3 dimensiones (dimension humana: 4 items, dimension técnico-
cientifico: 8 items, dimensién sobre el entorno : 3 items), cada items se valora en
una escala de tipo Likert con valores del 0 al 4 (nunca, raras veces, algunas veces,
frecuentemente, siempre) teniendo los valores de satisfaccion en una escala final
de tres categorias ordinales que son : satisfaccion alta, satisfaccion media y

satisfaccion baja.

3.7.3. Validacioén

Instrumento 1: El Cuestionario de calidad de atencién fue validado en

Pert por Aguirre en el afio 2018 quien estimd un valor R de Pearson de 0.36%,
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considerando que el instrumento tiene una validez de criterio razonablemente

buena. (46)

Instrumento 2: El Cuestionario de satisfaccion fue validado en Peru en el
afio 2018 por Aguirre, quien considerd que el instrumento tiene una validez de

criterio regular con un valor de R de Pearson de 0.30%.

3.7.4. Confiabilidad
Instrumento 1: El Cuestionario de Calidad tiene un nivel de confiabilidad
buena encontrandose un alfa de Cronbach de 0.83 el cual est4 basado en el estudio
de Aguirre en el 2018.
Instrumento 2: El Cuestionario de Satisfaccion tiene una confiabilidad
buena el cual fue hallado mediante prueba piloto encontrandose un alfa de

Cronbach de 0.854.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
Proceso de recoleccion de datos

Para el procesamiento de recoleccién de la informacion se deben realizar una serie de

acciones progresivas que permitan la efectividad del plan de trabajo investigativo.

o Se coordinara reunion con el director médico del Centro de Salud para la
ejecucion previa presentacion del proyecto de investigacion, para asi solicitar su
aprobacion y autorizacion.

o Se aplicaran los criterios de elegibilidad para proceder a seleccionar, segun el
proceso de muestreo propuesto, a los pacientes que cumplan con los criterios de
seleccion para iniciar la aplicacion del instrumento que permita la recoleccion de

datos disefiado.
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o Se procedera a almacenar y resguardar toda la informacién extraida de las fuentes

de investigacion hasta el momento de su procesamiento estadistico.

Técnica de procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacion se cumplirdn algunas acciones para
obtener las mediciones y analisis deseados segun los objetivos de la investigacion.

o Los instrumentos disefiados para la recoleccion deberan ser validos y confiables
para poder recolectar datos que sean certeros.

o Se procedera a digitalizar y codificar toda la informacion para que facilite el
manejo de los datos y el ingreso estadistico a través del disefio de una matriz en el
programa Microsoft Excel 365.

o Se realizara un matriz que permita el mejor procesamiento de los datos para la
aplicacion de las respectivas pruebas estadisticas de analisis de datos, para ello se
utilizara el programa SPSS version 25.0.

o Por ser un estudio correlacional se usard la prueba Rho de Spearman para
determinar la relacién entre dos variables, teniendo en cuenta una significancia
estadistica a los p-valores menores a 0,05.

o La presentacion final de los resultados obtenidos después del procesamiento y
analisis de datos estadisticos se realizard a través de la diagramacion de tablas

adecuadas y detalladas que permitan una adecuada interpretacion.

3.9. Aspectos éticos
Los aspectos éticos que sustentan la presente investigacion estan fundamentados
sobre los reglamentos y normativas nacionales e internacionales dentro de la disciplina

cientifica de la medicina. Se busca cumplir a cabalidad con los principios y postulados
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éticos universales e individuales que conllevan al bienestar comdn. Asimismo, se
contaré con la evaluacion para su aprobacion por parte del Comité Institucional de Etica
en Investigacion de la Universidad Privada Norbert Wiener. También, se mencionan los
principios éticos que reconocen como:

Autonomia: Significa que toda persona que representa la poblaciéon de estudio
tendrd la potestad y libertad de decision sobre su participacion o no en el presente
estudio, sin menoscabo alguno frente a su negativa de participacion. Ademas, incluso
habiendo aceptado y firmado su consentimiento, pero después cambie de decision
tendra el derecho de renunciar si llega a considerarlo necesario.

Beneficencia: Todas las personas que participen en este estudio recibiran
orientacion e informacion respecto al tema y le permitira tomar decisiones para su
beneficio.

No maleficencia:  Este estudio no impacta de forma negativa la salud fisica o
mental de los participantes. Ademas, toda la informacion estd codificada para que las
herramientas usadas para recopilar la informacién no puedan identificar al paciente,
protegiendo asi la privacidad de los datos del paciente.

Justicia: En el presente estudio el reclutamiento y la seleccion de la muestra se
debe realizar de manera justa y equitativa, asi mismo el beneficio de la participacion de

los pacientes se distribuira de manera justa y equitativa.
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4.  ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades

2023 2023

ACTIVIDADES JUNIO JULIO AGOSTO SETEIMBR | OCTUBRE | NOVIEMB DICIEM

1 (234 |1|2|3|4 |1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|12]|3]|4

SELECCION DEL TEMA DE INVESTIGACION X | X X

RECOLECCION DE LA INFORMACION X| X

ELABORACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION X| X | X| X| X X | X| X| X

PRESENTACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION X| X| X| X| X
CORRECCION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION X| X| X

ENVIO Y APROBACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION POR LA x| x
UNW

EJECUCION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION X| X| x| x

RECOPILACION Y ANALISIS DE RESULTADOS




4.2. Presupuesto

RECURSOS HUMANOS

Cargo Numero Monto
Asesor metodoldgico 1 S/1,000.00
Asesor estadistico 1 S/2,000.00
BIENES Y SERVICIOS
Tijera 1 S/11.60
Folder 2 S/14.00
Goma 1 S/3.50
Carpeta 2 S/17.50
Corrector 1 S/4.00
Grapas 1 S/3.00
Tajador 5 S/5.00
Lapiz 10 S/10.00
Lapicero 5 S/5.00
TOTAL S/3,073.60

4.3. Financiamiento

La presente investigacion serd financiada por la autora.
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Formulacion del Problema Objetivos Hipotesis Variables Disefio metodolégico
Problema General Objetivo General Hipdtesis General VARIABLE Tipo de investigacion:
¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion del  Determinar la relacion entre la calidad de atencion  H1: Existe relacion estadisticamente significativa INDEPENDIENTE Bésica

personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto del centro de salud mental
comunitario Qispikay — Puente Piedra, 2023?

Problemas Especificos
1. (Cudl es la relacion entre la dimension
elementos tangibles de la calidad de atencion

del personal de enfermeria y el nivel de

satisfaccion del paciente adulto?

2. ¢Cual es la relacion entre la dimension de

fiabilidad de la calidad de atencion del personal
de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto?

3. ¢Cudl es la relacion entre la dimension en la
la calidad de

capacidad de respuesta de
atencion del personal de enfermeria y el nivel
de satisfaccion del paciente adulto?

4. (Cudl es la relacién entre la dimensién en la

seguridad de la calidad de atencién del personal
de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto?

5. ¢Cual es la relacion entre la dimension de

empatia de la calidad de atencion del personal

del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion
del paciente adulto del centro de salud mental
comunitario Qispikay — Puente Piedra, 2023.

Obijetivos Especificos
Identificar la relacion entre la dimension
elementos tangibles de la calidad de atencién

del personal de enfermeria y el nivel de

satisfaccion del paciente adulto.

2. ldentificar la relaciéon entre la dimension de

fiabilidad de la calidad de atencién del personal
de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto.

3. Identificar la relacion entre la dimensién en la
capacidad de respuesta de la calidad de

atencion del personal de enfermeria y el nivel
de satisfaccion del paciente adulto.

4. ldentificar la relacion entre la dimensién en la

seguridad de la calidad de atencion del
personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto.

5. Identificar la relacion entre la dimension de
empatia de la calidad de atencion del personal

entre la calidad de atencion del personal de
enfermeria y el nivel de satisfaccion del paciente
adulto del centro de salud mental comunitario
Qispikay — Puente Piedra, 2023.

HO: No existe relacion entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto del centro de
salud mental comunitario Qispikay — Puente
Piedra, 2023.

Hipétesis Especifica

H1: Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension elementos tangibles de la
calidad de atencion del personal de enfermeria y
el nivel de satisfaccion del paciente adulto.

H2: Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimensién de fiabilidad de la calidad de
atencién del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto.

H3: Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimensién en la capacidad de respuesta
de la calidad de atencion del personal de
enfermeria y el nivel de satisfaccion del paciente
adulto.

H4: Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension en la seguridad de la calidad
de atencion del personal de enfermeria y el nivel

Calidad de atencién

Dimensiones:

e Elementos
tangibles

o Fiabilidad

o Capacidad de
respuesta

e Seguridad

e Empatia

VARIABLE
DEPENDIENTE
Nivel de satisfaccion
Dimensiones:

e Humana

e Técnica- Cientifica
e Sobre el entorno

Método y disefio de la
investigacion:
Disefio no experimental,
corte transversal y
correlacional.

Poblacion y muestra:

La poblacion conformada
por los pacientes adultos
del Centro de Salud
Mental Comunitario
Qispikay, durante el afio
2023.

Muestra: 120 pacientes
adultos del Centro de
Salud Mental
Comunitario  Qispikay,
durante el afio 2023
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de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto?

de enfermeria y el nivel de satisfaccion del
paciente adulto.

de satisfaccion del paciente adulto.

H5: Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension de empatia de la calidad de
atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto.
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Anexo 02 — Instrumentos
Calidad de atencidn del personal de enfermeriay el nivel de satisfaccion del

paciente adulto del Centro de Salud Mental Comunitario Qispikay — 2023

Estimado participante, Le entregamos un cuestionario que tiene como objetivo
determinar la relacion entre la calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel
de satisfaccidn del paciente adulto del Centro de Salud Mental Comunitario Qispikay —
2023.

Es aplicado por Liz Roxana Agiero Garcia, egresada de la Escuela Posgrado de
la Universidad Norbert Wiener, para la obtencion de especialista en Salud Mental y
Psiquiatria.

Para participar usted ha sido seleccionado del total de la poblacion, para
garantizar una representacion de todas las personas que son objetivo del estudio, por
ello, son muy importantes sus respuestas.

Ademés, se le estd alcanzando otro documento (CONSENTIMIENTO
INFORMADO) en el cual usted debe plasmar su aceptacion de participar en el estudio.
Este cuestionario es completamente VOLUNTARIO y CONFIDENCIAL. Sus datos se
colocaran en un registro ANONIMO. Toda la informacién que usted manifieste en el
cuestionario se encuentra protegida por la Ley N° 29733 (“Ley de Proteccion de Datos

Personales”).

Agradezco anticipadamente su participacion.
Ante cualquier consulta, puede comunicarse con:
Liz Roxana Aguero Garcia

chanita.roliag@gmail.com
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UNIVERSIDAD NORBERT WIENER

ESCUELA DE POSGRADO

INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR EL CUESTIONARIO

Le damos la bienvenida a este estudio que tiene como objetivo determinar la
relacion entre la calidad de atencién del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion
del paciente adulto del Centro de Salud Mental Comunitario Qispikay — 2023. Por
favor, lea con paciencia cada una de las preguntas y tdmese el tiempo para contestarlas

todas.

(ES IMPORTANTE QUE CONTESTE TODAS; si no desea contestar
alguna, por favor escriba al lado el motivo).

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una X o + el casillero que
mejor representa su respuesta.

Ante una duda, puede consultarla con el encuestador (la persona quien le entregd

el cuestionario).

RECUERDE: NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS, SOLO

INTERESA SU OPINION.
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Nﬂ“ﬂ Calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de

Universidad satisfaccion del paciente adulto del Centro de Salud Mental
Norbert Wiener

Comunitario Qispikay — 2023.

Fecha: _ /| |/
A continuacion le presentamos el cuestionario en el cual estara participando por lo cual
le pedimos que complete todos los datos que se solicitan y si presentara alguna duda o

inconveniente con alguna parte de este cuestionario hagala saber de inmediato al

encuestador. Muchas gracias.

1. ¢Cual es su edad?
a. anos
2. ¢Cual es su género?
a. Vardn
b. Mujer
3. ¢Cual es su procedencia?
a. Lima
b. Provincia
4. ¢Cuél es su grado de instruccién?
a. Primaria C. Secundaria
b. Superior d. Sin estudios
5. ¢Cual es su condicién laboral actualmente?

a. Trabaja

b. No trabaja



CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Fecha:

Instrucciones:
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Buenos dias, estamos realizando un estudio con los usuarios del Centro de Salud Mental
Comunitario Qispikay, para conocer su opinion del servicio de Enfermeria, esta
encuesta es anonima y sus respuestas son confidenciales, por lo cual agradecemos su

sincera respuesta.

Llene los espacios en blanco y marque con un aspa la alternativa que crea conveniente.

El instrumento consta de 19 preguntas y 5 dimensiones , asignandoles un puntaje:

Siempre=4  Frecuentemente=3 Algunas veces=2 Raras veces=1 Nunca=0

CATEGORIAS
# PREGUN stevere | FRECOENTE | ACONES | Taeas [ nunca
TA 4 3 2 1 0
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

01

Las instalaciones fisicas (paredes, puertas, consultorio,
etc.) del C.S.M.C Qispikay, sonadecuadas

02

La limpieza de las instalaciones fisicas del C.S.M.C
Qispikay, es excelente.

03

La presentacion del personal que labora en el
C.S.M.C Qispikay, es excelente.

DI

MENSION DE FIABILIDAD

04

El registro que realizaron en el C.S.M.C Qispikay, de su
informacion como usuario, fue excelente.

05

La informacion y orientacion que le dieron en el
C.S.M.C Qispikay, en cuanto a ubicacion y tramites
necesarios, fue suficiente

06

Al acudir al C.S.M.C Qispikay, usted sinti6 que lo
ayudo a su estado de crisis emocional

DIMENSION EN LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

07

El tiempo que esperd en el C.S.M.C Qispikay para
atenderse y/o pedir una cita fue corto

08

Los tramites que tuvo que realizar en el P C.S.M.C
Qispikay para ser atendidos, fueron sencillos

09

Usted percibio que el personal del C.S.M.C Qispikay
siempre agilizaron su trabajo para atender en el menor
tiempo posible

10

La cooperacion entre el personal que labora en el
C.S.M.C Qispikay para responder a su necesidad de
atencion fue apropiada

11

La respuesta a las quejas o reclamos que usted dirigidal
C.S.M.C Qispikay, fue oportuna
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DIMENSION EN LA SEGURIDAD

12 | Le brindaron charlas  preventivas  durante su
permanencia en el C.S.M.C Qispikay

13 | La capacidad de los profesionales del C.S.M.C
Qispikay para brindarle apoyo en su enfermedad, fue
alta

14 | Las respuestas del personal del P.S. Morro de Arica
ante sus inquietudes o preguntas, fue apropiada.

5 | Las explicaciones dadas por el personal del C.S.M.C
Qispikay, sobre sus diagndstico y tratamiento fueron
suficientes.

16 | Usted percibié que el personal del C.S.M.C Qispikay

cumplié siempre con las medidas que garantizaran su
seguridad.(bioseguridad)

DIMENSION DE EMPATIA

17

En el primer contacto con usted, el personal del
C.S.M.C Qispikay siempre se identificd o se presento

18

La atencién a sus necesidades individuales en C.S.M.C
Qispikay , fue excelente

19

La comprensién de los empleados del C.S.M.C
Qispikay, frente a sus necesidades y sentimientos,
fue excelente.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION
Fecha:
Instrucciones:

Buenos dias, estamos realizando un estudio con los usuarios del Centro de Salud Mental
Comunitario Qispikay, para conocer su opinion del servicio de Enfermeria, esta
encuesta es anonima y sus respuestas son confidenciales, por lo cual agradecemos su
sincera respuesta.

Llene los espacios en blanco y marque con un aspa la alternativa que crea conveniente.

El instrumento consta de 15 preguntas y 3 dimensiones asignandoles un puntaje:
Siempre=4  Frecuentemente=3 Algunas veces=2 Raras veces=1 Nunca=0

CATEGORIAS
# PREGUNTA SIEMPRE | "leNme | “Veces | Veces | NUN
4 3 2 1 0

DIMENSION HUMANA

01 | Durante su permanencia en el establecimiento el
personal le brindo un trato cordial y amable

02 | El personal de salud muestra interés cuando usted le
consulta sobre su problema

03 | El personal de salud respeta su privacidad durante la
atencion

04 | El personal de salud respeta sus creencias en relaciona su
enfermedad y su tratamiento

DIMENSION TECNICO - CIENTIFICA

05| En la consulta, el personal de salud realiza
cuidadosamente el examen fisico de acuerdo a su
dolencia o area afectada

06 | El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el
examen que se le va realizar

07 | Durante la atencidn el personal de salud, le soluciona su
problema de salud

08 | Usted comprende las indicaciones relacionadas con el
tratamiento que le recetaron (medicamento)

09 | El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a
seguir en el hogar

10 | EI tiempo de espera para ser atendido es
aproximadamente de 20 minutos

11 | El personal de salud le explico en palabras sencillas y facil
de entender cuél es su problema de salud oresultado de
consulta

12 | El horario de atencion del establecimiento le parece
adecuado
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DIMENSION SOBRE EL ENTORNO

13

Le parecieron comodos los ambientes del
establecimiento

14

El establecimiento se encuentra limpio

15

En términos generales usted se siente satisfecho con la
atencion recibida
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Anexo 03 — Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN PROYECTO DE

INVESTIGACION

Este documento de consentimiento informado tiene informacion que lo ayudara
a decidir si desea participar en este estudio de investigacion en salud para la obtencion
del grado en Salud Mental y Psiquiatria. Antes de decidir si participa o no, debe conocer
y comprender cada uno de los siguientes apartados, tdmese el tiempo necesario y lea
con detenimiento la informacion proporcionada lineas abajo, si a pesar de ello persisten
sus dudas, comuniquese con el(la) investigador(a) al teléfono celular o correo
electronico que figuran en el documento. No debe dar su consentimiento hasta que
entienda la informacion y todas sus dudas hubiesen sido resueltas.

Titulo del proyecto: Calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente adulto del Centro de Salud Mental Comunitario Qispikay —
Puente Piedra, 2023.

Nombre del investigador principal: Liz Roxana Aguero Garcia

Proposito del estudio: Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y la calidad
de atencion del personal de enfermeria al paciente adulto en el Centro de Salud Mental
Comunitario Qispikay 2023.

Participantes: 120 pacientes

Participacién voluntaria: Todos los participantes de la investigaciéon lo haran de forma
totalmente voluntaria y luego de haber firmado el consentimiento informado.

Beneficios por participar: Conocer la relacion entre el nivel de satisfaccion y la calidad
de atencion del personal de enfermeria al paciente adulto en el Centro de Salud Mental

Comunitario Qispikay 2023.
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Inconvenientes y riesgos: Este estudio no comprende ningin riesgo para los
participantes.

Costo por participar: No se le realizara ningun cobro por participar en el estudio.
Remuneracion por participar: Ninguna.

Confidencialidad: Se asegurara la confidencialidad de los datos recogidos.

Renuncia: Puede renunciar a la participacion en cualquier momento.

Consultas posteriores: Al correo chanita.roliag@ gmail.com y teléfono : 999676840

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido la informaciéon proporcionada, se me ofrecié la
oportunidad de hacer preguntas y responderlas satisfactoriamente, no he percibido
coaccion ni he sido influido indebidamente a participar o continuar participando en el
estudio y que finalmente el hecho de responder la encuesta expresa mi aceptacion a
participar voluntariamente en el estudio. En mérito a ello proporciono la informacion
siguiente:

Documento Nacional de Identidad: ............coooiiiiiiiiiii e,
APellido Y NOMDBIES: .....ieii i

Edad: ...................

Correo electronico personal o institucional: .............cooiiiiiiiiiiiiiiii .,

Firma



® 19% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

+ 11% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

* 15% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRIMCIPALES
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+ 6% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de Crossi

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.
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