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Resumen

Objetivo: Determinar la como la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023. Metodologia: Se desarroll6
enfoque de estudio cuantitativo, aplicado, no experimental, correlacional, de corte transversal,
En el caso de la presente investigacion se contd con 80 usuarios del centro de salud de Iquitos
durante el mes de mayo del 2023 conformaron la muestra. Resultados. Hay usuarios de un
Centro de Salud de lquitos; edades de 15 a 25 afios 51%, de 26 a 35 afios 16%, de 36 a mas
afios 33%; Femenino 76.3% y Masculino 23.8%; con estudio Superior en 11.3%, Primaria
55%, Secundaria 33.8%; Empleado 27.5%, Obrero 15%, Comerciante 48.8% y Profesor 8.8%.
En calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario, existen una
calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario en 71.3%. En
dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con satisfaccion
del usuario, hay calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del
usuario en 58.8%. En la dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de enfermeria
se relaciona con la satisfaccion del usuario, hay calidad del cuidado de enfermeria media con
satisfaccion intermedia del usuario en 60%. En la dimension Conforta de la calidad del cuidado
de enfermeria con la satisfaccion del usuario, hay calidad del cuidado de enfermeria media con
satisfaccion intermedia del usuario en 75%. En la dimension Se anticipa de calidad del cuidado

de enfermeria con la satisfaccion del usuario, hay calidad del cuidado de enfermeria media con



satisfaccion intermedia del usuario en 63.8%. En la dimensién Monitorea y hace seguimiento
de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario, hay calidad

del cuidado de enfermeria media con satisfaccién intermedia del usuario en 63.8%.

Palabras claves: Calidad del cuidado de enfermeria, satisfaccion, usuarios de un Centro de

Salud.

Abstract
Objective: To determine how the quality of nursing care is related to user satisfaction at a
Health Center in Iquitos, 2023. Methodology: A quantitative, applied, non-experimental,
correlational, cross-sectional study approach was developed; In the case of the present
investigation, 80 users of the Iquitos health center during the month of May 2023 formed the
sample. Results. There are users of a Health Center in Iquitos; ages from 15 to 25 years old
51%, from 26 to 35 years old 16%, from 36 years old and over 33%; Female 76.3% and Male
23.8%; with Higher education in 11.3%, Primary 55%, Secondary 33.8%; Employee 27.5%,
Worker 15%, Merchant 48.8% and Professor 8.8%. The quality of nursing care is related to
user satisfaction, there is an average quality of nursing care with intermediate user satisfaction
at 71.3%. In the Accessibility dimension of nursing care quality is related to user satisfaction,
there is medium nursing care quality with intermediate user satisfaction at 58.8%. In the
dimension Explains and facilitates the quality of nursing care is related to user satisfaction,
there is medium quality of nursing care with intermediate user satisfaction at 60%. In the
Comfort dimension of nursing care quality with user satisfaction, there is medium nursing care
quality with intermediate user satisfaction at 75%. In the dimension Nursing care quality is
anticipated with user satisfaction, there is average nursing care quality with intermediate user

satisfaction at 63.8%. In the dimension Monitor and follow up on the quality of nursing care,



Xi

it is related to user satisfaction, there is medium quality of nursing care with intermediate user

satisfaction at 63.8%.

Keywords: Quality of nursing care, satisfaction, users of a Health Center.






Introduccién

La calidad de la atencidn es un factor muy importante en la prestacion del servicio, ya
que asegura que las cosas se hagan bien y que los usuarios reciban una atencion adecuada e
individualizada, todo lo cual se reflejara en la satisfaccion del usuario y repercutird

positivamente en la influencia de los miembros del equipo de salud.

El trabajo de investigacion tiene como finalidad dejar un referente utilizando un marco
tedrico de valor para el control y/o solucion del fendmeno en estudio, donde se utiliza la

siguiente estructura:

Capitulo 1: Solucion del Problema, Declaracion del Problema, Propésito, Causa y

Definicion del Problema.

Capitulo 1lI: Marco tedrico, justificacion, fundamento tedrico e hipotesis de

investigacion.

Capitulo 111: Presentacion de metodologia, métodos, tipos, métodos, disefio, poblacion,
muestras, métodos e instrumentos, descripcion de instrumentos, validacion y confiabilidad de

instrumentos, asi como aspectos éticos considerados en la elaboracion de este estudio.

Capitulo 1V: Los resultados se presentan utilizando tablas y graficos apropiados,
seguidos de una discusién de los resultados, es decir, comparar con estudios previos para

verificar los resultados obtenidos.

Capitulo V: Desarrollo de hallazgos y recomendaciones



CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La promocién y proteccion de la salud es esencial para el bienestar humano y el
desarrollo socioecondmico sostenible. Con 421 millones de hospitalizaciones y aprox. Con
42,7 millones de eventos adversos por afio en todo el mundo, la calidad de la atencion se

considera desde la perspectiva de la gestion, la prestacion y la medicion de resultados (1).

La calidad de la atencién, por otro lado, es un aspecto que se ha integrado al sistema de
salud en ultimos afios, y la satisfaccion es un estado o sentimiento que varia segin la relacion
entre las expectativas del individuo y la percepcion de los servicios recibidos. Existe una
correlacion entre las percepciones de pacientes sobre los servicios de atencion humana y la
competencia profesional, que es imperativo que profesionales de la salud brinden la asistencia
adecuada, incluida la comprension del paciente, en lugar de centrarse Unicamente en realizar
los procedimientos. Una vez identificados los requisitos y deseos del cliente, se desarrollan

actividades de respuesta para promover la salud humana y satisfaccion del paciente (2).

De manera similar, la base principal de enfermeria es preservar la vida, superar la
competencia de practica profesional y crear vinculos experienciales que conecten a pacientes
y las enfermeras. Las actividades y procedimientos del personal de enfermeria a nivel mundial
se basan en los avances tecnoldgicos y cientificos, sustentados en medios ontolégicos, tedricos
y epistemoldgicos para innovar, cambiar y transformarse en tiempo para orientar actividades

de enfermeria de acuerdo con las necesidades del bienestar y la salud de los pacientes (3).

Es decir, 421 millones de personas en todo el mundo estan hospitalizadas y el 50% de

los pacientes sufren un accidente durante la atencion. En el centro de esta vulnerabilidad esta



su derecho a la salud, lo que crea la necesidad de una atencion segura y respetuosa de su

dignidad (4).

Un estudio en México de 298 pacientes con cancer, hospitalizado y otro ambulatorio,
encontrd que el cAncer de mama era el tipo de cancer predominante en ambos grupos (>34%).
Los grupos eran comparables en términos de nivel educativo, edad, distribucion por género,
lugar de nacimiento y tipo de cancer. Entre los pacientes internados (hospitalarios) las escalas
de satisfaccion y experiencia mostraron una buena consistencia interna (n = 235, o> 0,9, r >
0,7), mientras que entre los pacientes ambulatorios solo buena consistencia interna (n = 62, o
= 1,00). La mayoria de 13 pacientes calificaron los servicios (hospitalizacion-quimioterapia)
como positivos, 98% y 97% respectivamente, estos resultados son importantes porque ayudan

a evaluar la calidad de la atencion, y la atencidn al paciente debe ser continua y oportuna (5).

Sin embargo, para recibir una buena atencion, también se deben cubrir las necesidades
de los trabajadores de la salud, por ejemplo, estudio realizado en Espafia mostro que, durante
la epidemia, las enfermeras tenian comunicacion limitada con mandos intermedios (21,3%),
tenian problemas en brindar apoyo emocional a pacientes/familiares, estaban emocionalmente

agotadas (53,4%) y tenian problemas para expresar sus sentimientos (44,7%) (6).

Al respecto, el indice de satisfaccién general entre 16 hospitales de instituciones
internacionales de salud con calificaciones aceptables, como en China, es de 79,7%, por lo que
existe la necesidad de mejorar el intercambio de informacion entre enfermeras y pacientes,
reducir los tiempos de espera y aumentar el acceso a la atencion informada (7), mientras que
los indices de satisfaccién son més bajos en América Latina; El 44.0% en México son los més

insatisfechos y el 41% en México. y confiabilidad (8).

Por otro lado, en el Perd, de acuerdo a la Ley N° 29344, Ley Marco General del Seguro

de Salud, se esta trabajando para que todas las personas tengan derecho a una atencion médica



oportuna y de calidad. El estado se esfuerza por garantizar que los proveedores y pagadores de
atencién médica publicos y privados brinden servicios de calidad sin discriminacion a través
de un seguro médico que brinde acceso a la gama completa de servicios de atencién médica
cubiertos por el seguro médico basico (9). Por su parte, los datos de los visitantes sobre la
satisfaccion de los usuarios de diversas instituciones de salud en Perd, el 70% de los usuarios
de los hospitales afiliados a las fuerzas armadas estaban insatisfechos, y el 75% de los usuarios

de los hospitales regionales de Apurimac también estaban insatisfechos (10).

Todo esto tiene algo que ver con el Centro de Salud de Iquitos, donde los usuarios y
familiares contindan quejandose por la falta de insumos, largos tiempos de espera para la
atencion, actitudes suboptimas del personal y relaciones interpersonales inadecuadas con las

enfermeras, lo cual ha requerido investigacion para comprender detalles del centro de salud.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢Como la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario

de un Centro de Salud de lquitos,2023?

1.2.2. Problemas especificos

¢Como la dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona

con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023?

¢Como la dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023?

¢Como la dimension Conforta de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con

la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023?



¢Como la dimension Se anticipa de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona

con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023?

¢Cémo la dimension Monitorea y hace seguimiento de la calidad del cuidado de

enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la como la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion

del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar como la dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023

Describir como la dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de enfermeria

se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Establecer como la dimension Conforta de la calidad del cuidado de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Describir como la dimension Se anticipa de la calidad del cuidado de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Describir como la dimensién Monitorea y hace seguimiento de la calidad del cuidado
de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos,

2023.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tebrica

El trabajo se justifica desde lo tedrico porque se abordaran las diferentes teorias sobre
la calidad y eso permitira conformar un marco teérico de alto valor que pueda ser revisado y
de esta manera se le dé la importancia a la percepcion de los usuarios tomando en cuenta que
la satisfaccion de los pacientes es el indicador de méas peso para medir la calidad del servicio
prestado, en este mismo contexto se abordara las consecuencias que se derivan de la relacion

de las variables y esto dara como referencia estrategias para controlar el fenémeno en estudio.

1.4.2. Metodoldgica

También se justifica en el campo de la metodologia, ya que la evaluacion de los factores
relacionados con las variables estudiadas se realiza con el fin de establecer asociaciones
estadisticas que permitan la determinacion de correlaciones, utilizando herramientas adecuadas
al tema de investigacion y herramientas analiticas que contribuyan a obtener los mejores
resultados para la confirmacion de las hipétesis planteadas anteriormente, ademas de servir

como una variable mas que corresponde a otra variable

1.4.3. Practica

La investigacion contribuira a la practica, ya que sus resultados permitiran el desarrollo
de estrategias para mejorar la calidad de la atencion brindada, aumentando asi la satisfaccién
del usuario, también afectara la motivacién de los proveedores de atencion, las mediciones de

alta calidad también ayudaran a mejorar la reputacién de la institucion.



1.5. Limitaciones de la investigacién

Por otro lado, el despliegue de muestras fue algo dificil debido a los retrasos en la
licencia de los instrumentos, ya que algunas personas estaban de vacaciones o de vacaciones,
y el andlisis de los resultados también fue inconveniente debido a la falta de expertos

estadisticos para analizar los resultados.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Velasquez (11) 2023 en Guatemala tuvo como objetivo "determinar la relacion entre la
satisfaccion con la atencion y la ansiedad y el dolor en mujeres sometidas a cirugia de
reemplazo articular”. Estudio observacional de 64 pacientes sometidos a cirugia de reemplazo
articular en el Hospital Estatal de Ortopedia y Rehabilitacién «Dr. Jorge von Ahn de Ledn de
Guatemala». Niveles de variables que miden ansiedad, dolor y satisfaccion del cuidador. Los
resultados mostraron que las variables de satisfaccién con la atencién se asociaron con niveles
bajos de ansiedad, pero no de dolor, y con las variables sociodemogréaficas de sexo, edad, raza,
nivel educativo y tiempo de estancia hospitalaria. Existe la necesidad de implementar
estrategias de tratamiento de enfermeria, para humanizar ain mas la estancia y el proceso de
recuperacion, y realizar estudios mixtos para profundizar la relaciéon entre las variables de

satisfaccion con el cuidado y ansiedad y variables sociodemograficas no relacionadas.

Sabando (12) 2022 en Ecuador con el objetivo de “analizar la calidad de atencion de
los pacientes del area de emergencia del centro de salud tipo C Augusto Egas”. Estudio,
cualitativa-cuantitativa, se caracterizaron y cuantificaron las variables, se evalud la calidad de
la atencion recibida por usuarios y nivel de satisfaccién percibido, utilizaron dimensiones de
investigacion que afectaron la calidad de atencion en este estudio, la encuesta SERVQUAL
con modificaciones para la investigacion en salud. Resultados, la calidad de atencion en
urgencias fue 65%, tangibles 74%, accesibilidad y organizacion 67%, y tiempos de espera para
laboratorios, consultorios, consultas médicas y derivaciones expresaron insatisfaccion 53%. La
satisfaccion general con el tratamiento del dispositivo médico supera el 68%. Los pacientes

estan muy satisfechos con calidad de atencion recibida, el nivel de satisfaccion supera el 66%.



Forte (13) 2023 en La Pata, Argentina, tiene como objetivo “determinar la calidad de
atencién vy satisfaccion de los pacientes atendidos en los servicios de ortodoncia trabajador
social de OSPEDYC La Plata”. Estudio descriptivo, cuantitativo, encuestando a 300 afiliados
para determinar las percepciones de accesibilidad, seguridad, capacidades y satisfaccion global.
Resultados: 100% de acceso a la atencion; 100% muy buena relacion profesional-paciente; los
empleados 78.2% a 21.3% prestan atencion al trabajo regular. También se sugieren areas de

mejora. El estudio actual necesita métodos cualitativos para complementar sus hallazgos.

Antecedentes nacionales

Huaranga (14) 2023, con el objetivo de “determinar la relacion entre la atencion y la
satisfaccion del paciente en el departamento de rehabilitacion de un hospital de tercer nivel en
Cuzco”. Este es un estudio relacionado. La muestra estuvo conformada por 100 pacientes
postoperados en una unidad de rehabilitacion, y se utilizaron dos instrumentos: el Cuestionario
de Percepcion de Atencion al Paciente Interno y el Modelo de Desempefio del Servicio de la
Encuesta de Satisfaccion del Usuario (SERVPERF). Resultados, la mayoria (85%) sintieron
que la atencion de enfermeria iba bien, el 98% de los pacientes se mostraron muy satisfechos
con el servicio brindado. Por lo tanto, se concluyé que cuidado de enfermeria se correlaciond

positiva y significativamente (0,701) con la satisfaccion de los pacientes examinados.

Conoc y Torres (15) en el 2022 con el objetivo de “determinar la calidad de la atencion
al paciente en las unidades de internacion de las instituciones hospitalarias ubicadas en el cono
norte de Lima al 2022”. Se trata de un estudio cuantitativo en el que participaron 86 pacientes.
El cuestionario CUCACE consta de 45 preguntas y 2 dimensiones. En cuanto a la calidad de
la atencion, el 50% (n=43) estuvo por encima del promedio, seguido del 34,9% (n=30) por
debajo del promedio y el 15,1% (n=13) por debajo del promedio. La satisfaccion dimensional

con la enfermeria esta por encima del promedio con 55,8% (n=48), seguida del promedio con



10

39,5% (n=34) y por debajo del promedio con 4,7% (n=4); medido por la experiencia de
enfermeria, es superior al nivel medio predominante, que corresponde al 34,42% (n=n=342).

30) y la segunda potencia. Los valores estuvieron 14% por debajo de la media (n=12).

Nieto y Sanchez (16) 2022, con el objetivo de “determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion del paciente con los servicios médicos del Hospital Belem de
Trujillo en el afo 2022”. La muestra estuvo conformada por 100 pacientes y se utilizaron dos
instrumentos. Resultados, el 59% dijo que la calidad del trato era regular, el 23% dijo que era
mala y el 17% dijo que era buena; en cuanto a la satisfaccion, el 56% dijo estar moderadamente
satisfecho, y el 21% dijo que estaba entre alta y baja. Finalmente, se puede concluir que existe

una correlacion altamente significativa entre las dos variables con una probabilidad de 0.000.

2.2. Bases tedricas

Calidad del Cuidado de Enfermeria

Segun la definicion de la Organizacion Mundial de la Salud (17), la calidad de atencion
se refiere a las actividades realizadas con cierta eficacia en el curso del tratamiento para lograr
una atencion segura del paciente, que incluye todos los conocimientos de enfermeria y todos
los factores del paciente. También se define como el proceso de seguimiento de los estandares,
normas y protocolos del paciente, en el que se comprenden las caracteristicas y necesidades del
paciente, lo que incluye la planificacion y el sequimiento para lograr un control satisfactorio y

eficaz de la situacion, con el objetivo de restablecer y generalizar la salud del paciente (18).

Negre (19) afirma que “la calidad asistencial es garantia de cada paciente reciba diagndsticos
y terapéuticos mas adecuados en asegurar atencién sanitaria 6ptima, teniendo en cuenta todos
los factores y conocimientos del paciente y del sistema sanitario, y conseguir el mejor resultado

con minimo riesgo de exposicion iatrogénica y maxima satisfaccion del paciente”.
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Dimensiones de la calidad del cuidado

Accesibilidad

Esta dimension se refiere a las visitas al personal de enfermeria del paciente para
satisfacer sus necesidades de tratamiento, molestias fisicas o por cualquier motivo para los
usuarios; Los elementos que miden la calidad de la enfermera son muy importantes porque, en

opinién del paciente, él cree que esta calificado como la necesidad de atencion (20).

Explicay facilita

Este se refiere a informacion, instrucciones y recomendaciones proporcionadas por los
usuarios durante la admisién o durante el periodo de consulta, incluida la informacién sobre su
salud, estado de tratamiento, métodos de autocuidado y signos de alarma; Incluso le aconsejo

a su médico que comprendiera su salud, tratamiento y tratamiento para mejorar su salud (21).

Conforta

La calidad de las enfermeras esta asociada con la comodidad y la buena sensacion que
los pacientes pueden tener durante la hospitalizacion. Es ayuda para el personal de enfermeria
para ayudar al cuerpo, las necesidades sociales, emocionales y espirituales y las relaciones
interpersonales establecidas con pacientes, las relaciones interpersonales establecidas con el

paciente y la escucha activa de otros elementos para el cuidado de usuarios (22).

Se anticipa

Este indicador se debe a la condicion de salud relacionada con el tiempo, el efecto del
tratamiento y el cuidado de algunos procedimientos de informacion de intervencion. También
alienta a los usuarios y miembros de la familia a fortalecer los objetivos de restauracion de la

salud; estas actividades ayudaran a sentir mejor manera e influir en calidad de enfermeras (23).
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Mantiene relacion de confianza

Las enfermeras pueden tener relacion de confianza que conozca las necesidades del
paciente y administrar en el momento adecuado. Esto se debe al respeto al tratamiento. Los
usuarios pueden participar en decisiones para recuperar su salud. Las enfermeras estan muy

contentas con familias y amigos; Todos haran que los usuarios se sientan adecuados (24).

Monitorea y hace seguimiento

Este factor esta relacionado con introduccién del personal de enfermeria. El desarrollo
bajo el turno es tranquilo y responsable de las actividades de atencion. Esto incluye su relativa

supervision. Tienen la capacidad de realizar correctamente operaciones de enfermeria (25).

Satisfacciéon del usuario

Se puede decir que la satisfaccion es como una prueba para comprobar como funciona
el servicio prestado, se dice que refleja subjetivamente las expectativas del usuario de lo que
espera y lo que recibe, por lo que esta variable es el indicador mas eficaz de la calidad del
servicio prestado, y en la salud, incluye aspectos relacionados con grado de servicio (26). La
satisfaccion, son resultados para analisis de componentes de calidad de atencion en salud
(estructura, proceso y resultado), la medicion de satisfaccion es ideal en analisis de calidad del

servicio, brinda informacidn sobre la prestacion del servicio y su efectividad (27).

Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Confiabilidad

Este aspecto refleja la implementacion efectiva de diversas funciones, la satisfaccion
oportuna y sin esfuerzo de las necesidades, o sea, el cumplimiento de la promesa y finalmente

el logro de un balance positivo entre los servicios prestados y los deseos de los usuarios (28).
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Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion del personal de servicio para
atender los problemas o necesidades planteadas por los usuarios, incluyendo brindar un servicio
rapido, oportuno y, sobre todo, seguro; los empleados deben demostrar su capacidad para
manejar los materiales y equipos utilizados y hacer un uso completo de ellos; también deben

demostrar su voluntad de prestar el servicio independientemente de las circunstancias (29).

Seguridad

La seguridad es importante en satisfaccion del usuario relacionado con la confiabilidad
y confianza que brinda en el desempefio de las actividades, la cual esta intimamente relacionada

con los conocimientos tedricos y las competencias y habilidades de los profesionales (30).

Empatia

Esto esta relacionado con la capacidad del profesional para establecer una relacion de confianza
que estabilice la parte emocional del paciente, asi como con el grado de personalizacion del

cuidado del usuario (31).

Elementos tangibles:

Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas como infraestructura, equipos, materiales,
personas. Sus indicadores son: disponibilidad actualizada y adecuada de equipos y materiales.
Local adecuado, agradable, confortable, certificado de limpieza, clima adecuado y

compensacion econdémica (32).
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2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipotesis general

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria 'y

la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos,2023

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria

y la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos,2023

2.3.2 Hipotesis especifica

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Accesibilidad de la
calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de

Salud de Iquitos,2023.

H.: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Explica y facilita de la
calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de

Salud de Iquitos,2023.

Hs: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Conforta de la calidad del
cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccién del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos,2023.

Ha: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Se anticipa de la calidad
del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud

de Iquitos,2023.
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Hs: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién Monitorea y hace
seguimiento de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario

de un Centro de Salud de lquitos,2023.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Dicho estudio conté con un método hipotético deductivo, puesto que se enfoca en un
procedimiento que otorga la posibilidad de realizar premisas, tal como las hipotesis, para

corroborarlas y posteriormente realizar las conclusiones correspondientes (45).

3.2. Enfoque de la investigacion

En el presente estudio se aplicé un enfoque cuantitativo, ya que segin Hernandez et al.
(46) se hard uso de la recoleccion de datos con la finalidad de comprobar las hipétesis de
estudio con énfasis en la medicion y andlisis numéricos que permitan establecer los

comportamientos y asi probar las teorias.

3.3. Tipo de investigacion

El presente estudio contd con una investigacion de tipo aplicada, debido a que pretende
solucionar problemas practicos, basandose la investigacion cientifica y en los hallazgos que se

obtengan segun los objetivos planteados, con la finalidad de tener alcances explicativos (46).

3.4. Disefio de la investigacion

La presente investigacion cont6 con un disefio no experimental, puesto que se llevara a
cabo sin la necesidad de realizar ningun tipo de manipulacién a las variables de estudio, puesto
que el autor solo se limitara a observar como los fendmenos se desarrollan en su entorno natural

para analizarlos (47).
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3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién:

Se refiere a una lista de objetos o elementos seleccionados para llevar a cabo una investigacion,
los cuales comparten un conjunto de particularidades o criterio, por lo que quedan involucrados
en las hipdtesis de estudio (48). En el caso de la presente investigacion se cont6 con 80 usuarios

del centro de salud de Iquitos durante el mes de mayo del 2023.

Criterio de inclusién

Usuarios mayores de 18 afios

Usuarios que sepan leer y escribir

Usuarios que hablen espafiol

Usuarios que firmen el consentimiento informado

Criterio de exclusiéon

e Usuarios menores de 18 afios

e Usuarios que no sepan leer y escribir

e Usuarios que no hablen espariol

e Usuarios que no firmen el consentimiento informado
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Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala valorativa
conceptual operacional medicién (niveles y rangos)
Variable 1 son las acciones que Representa las  Accesibilidad - Grado de interaccion.
Calidad de se realizan con cierto actividades que - Grado de comunicacion entre el paciente y el
cuidado de grado de eficiencia realiza enfermeria personal de atencién médica
enfermeria durante el servicio para satisfacer las
terapéutico que logra necesidades  del -Dice la verdad
una atencién segura usuario y van Explicay facilita  -Se adaptaa la realidad cultural
parael paciente donde acorde con lo que -Verifica que haya comprendido bien al paciente
se incluye todos los el espera recibir y que el paciente la haya entendido a ella
conocimientos  del -Alta: de 140 a
profesional de -Es oportuna 184
enfermeria, asi como Comodidad -Es diligente
a todos los factores -Hace su mejor esfuerzo Ordinal - Media: de 100 a
propios del paciente 138
a7 -Toma prevision durante la noche u evento de
Se anticipa mayor riesgo - Baja > de 100

Mantener relacion
de confianza

Monitorea y hace
seguimiento

-Toma decisiones oportunas --Toma

contingencia frente a lo previsible

-Aclara dudas

-Ayuda a enfrentar la realidad

-Comprende la relacién familia paciente
-Maneja profesionalmente la privacidad y
confidencialidad del paciente.

El paciente puede expresar sus sentimientos

-Es profesional en sus funciones

-Tiene lista de chequeo y trazabilidad de su
trabajo -Transmite a los familiares sobre el
cuidado y verifica que se cumpla

-Tiene buena actitud y estimula la adherencia a
los cuidados tanto por el paciente y la familia
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Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala valorativa
conceptual operacional medicién (niveles y rangos)
Variable 2 Es la percepcion Es laopinion queda Confiabilidad Cumple lo prometido Sincero
Satisfaccion del subjetiva que tiene el usuario en cuanto interés por resolver
usuario el usuario sob(e el al cmdaqo rec_lbldo problemas _
servicio que recibey y en el intervienen Involucramiento  en el
lo que esperaba (27) varios elementos problema de usuario
Concluye el servicio en el Satisfaccion
tiempo prometido completa; 56-72
No comente errores
Conducto y estilo de vida Satisfaccion
Seguridad confiable Nominal intermedia: 40-55
Conocimiento solido
Desempefio solido
Experiencia suficiente
Insatisfaccion: 24-39
Atencion individualizada
Son asertivos
Empatia Se ponen en situacién del

Elementos tangibl

Capacidad
respuesta

€S

de

paciente
Sintonizan emocionalmente
y llevan a  estados

emocionales estables

Equipamiento moderno
Instalacion agradable y con
comodidad minima

Evidencia de orden limpieza
y disciplina

Duracién de servicio
previsible  Rapidez  de

desempefio individual
Rapidez de desempefio de
equipo Disponibilidad

humana y de recursos




20

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

3.7.1. Técnica

Se refiere a una serie de mecanismos e instrumentos que se usan con la finalidad de poder
efectuar un método, son recursos Utiles para la ciencia que se manifiestan como reglas y
operaciones para el manejo de los instrumentos (47); para el caso de la presente investigacion

se uso la técnica de la encuesta.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Para la primera variable calidad del cuidado se utiliz6 el Questionary de Caring
Assessment Instrument (Care-Q). Este instrumento fue disefiado por la Dra. Patricia Larson
(autora) en un estudio perceptivo de cuidados de pacientes con cancer realizado por enfermeras
oncoldgicas. Para este estudio el instrumento se tomo de Saucedo (39). El instrumento se divide
en dos partes: I. Parte: Contiene Caracteristicas generales del paciente constituido por 6 items:

I1. Parte, Contiene seis categorias, las cuales constituyen 46 items.

Para la segunda variable, Cuestionario Servqual para evaluar el nivel de satisfaccion
del paciente: Este instrumento tuvo por objetivo evaluar el nivel de la satisfaccion del paciente;
teniendo un total de 24 items estructurados en funcion de sus dimensiones: Elementos
tangibles; fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad y empatia, para este trabajo se tomé el

instrumento de Pérez (40)

3.7.3. Validacion

Los cuestionarios fueron sometido a juicio de expertos, profesionales de enfermeria,

quienes determinaron que su validez (39,40).
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3.7.4. Confiabilidad

En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos los autores se realizaron una prueba
piloto que se sometio al coeficiente alfa de Cronbach obteniéndose como resultado 0,89 y 0.96

respectivamente

3.8. Plan de procesamiento y andlisis de datos

Después de recolectados los datos se procedi6 a realizar una matriz de Excel para la
clasificacion de los datos luego se procedié al andlisis estadistico descriptivo e inferencial, se
presentaron los datos en tablas con sus gréaficos para darle una mejor vision a las variables y

sus dimensiones

3.9. Aspectos éticos

Se cumplieron con todos los principios bioéticos respetando la autonomia vy
confidencialidad de los datos que solo fueron utilizados con fines de investigacion por otra
parte las unidades de andlisis no corrieron ni sufrieron ningun riesgo, el beneficio es crear

estrategias para mejorar su atencion
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CAPITULO IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1. Aspectos sociodemogréficos de los participantes (n=80)

Edad (afios) Frecuencia  Porcentaje
De 15 a 25 afios 41 51

De 26 a 35 afios 13 16

De 36 a mas afios 26 33
Sexo

Femenino 61 76.3
Masculino 19 23.8

Grado de instrucciéon

Superior 9 11.3
Primaria 44 55.0
Secundaria 27 33.8
Ocupacion

Empleado 22 27.5
Obrero 12 15.0
Comerciante 39 48.8
Profesor 7 8.8

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

En este trabajo se muestra en la Tabla 1, las caracteristicas sociodemograficas de usuarios de
un Centro de Salud de Iquitos; relacionados con la edad, ellos tenian de 15 a 25 afios 51%, de
26 a 35 afios 16%, de 36 a mas afos 33%; en Sexo se tiene Femenino 76.3% y Masculino
23.8%; en Grado de instruccion hay Superior en 11.3%, Primaria 55%, Secundaria 33.8%; en

Ocupacion, hay Empleado 27.5%, Obrero 15%, Comerciante 48.8% y Profesor 8.8%.
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Analizando el objetivo general de determinar como la calidad del cuidado de enfermeria se

relaciona con la satisfaccién del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023

Tabla 2. Tablas cruzadas de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion

del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

. Satisfaccion del usuario TOTAL
Calidad  del
cuidado de Insatisfaccion Satisfaccion intermedia Satisfaccion completa
enfermeria Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje  Frecuencia %
Baja calidad 1 13 8 10.0 0 0.0 9 11.3
Media calidad 8 10.0 57 71.3 3 3.8 68 85.0
Alta calidad 0 0.0 2 25 1 1.3 3 3.8
TOTAL 9 11.3 67 83.8 4 5.0 80 100.0

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Figura 1. Calidad del cuidado de enfermeria con la satisfaccion del usuario de un Centro de

Salud de Iquitos, 2023.

Calidad del cuidado de enfermeria con satisfaccion del usuario
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Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Insatisfaccion Satisfaccion intermedia Satisfaccion completa

B Baja calidad ® Media calidad Alta calidad

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023
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Los resultados encontrados en la Tabla 2, de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona
con la satisfaccién del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de enfermeria

media con satisfaccion intermedia del usuario en 71.3% (figura 1).

Analizando el primer objetivo especifico de identificar como la dimension Accesibilidad de la
calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de

Salud de Iquitos, 2023.

Tabla 3. Tablas cruzadas de la dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria

con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Calidad  del Satisfaccion del usuario TOTAL
cuidado de Insatisfaccion Satisfaccion intermedia Satisfaccion completa

enfermeria Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje  Frecuencia %
dimensién

Accesibilidad

Baja calidad 2 2.5 14 175 0 0.0 16 20.0
Media calidad 6 7.5 47 58.8 4 5.0 57 713
Alta calidad 1 1.3 6 7.5 0 0.0 7 8.8
TOTAL 9 11.3 67 83.8 4 5.0 80 100.0

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.

Los resultados encontrados en la Tabla 3, de la dimension Accesibilidad de la calidad del
cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario, mostramos que existen una
calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario en 58.8%

(figura 2).
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Figura 2. Dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria con la satisfaccion

del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Dimensién Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria con
satisfaccion del usuario
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Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Analizando el segundo objetivo especifico de describir como la dimension Explica y facilita
de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro

de Salud de Iquitos, 2023.

Tabla 4. Tablas cruzadas de la dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de

enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Calidad  del Satisfaccion del usuario TOTAL
cuidado de Insatisfaccion Satisfaccion intermedia Satisfaccion completa
enfermeria - - - - - - .

! Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje  Frecuencia %
dimension
Explica y
facilita
Baja calidad 2 25 16 20.0 2 25 20 20.5
Media calidad 7 8.8 48 60.0 1 1.3 56 70.0

Alta calidad 0 0.0 3 3.8 1 13 4 5.0
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TOTAL 9 11.3 67 83.8 4 5.0 80 100.0

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.

Los resultados encontrados en la Tabla 4, de la dimensién Explica y facilita de la calidad del
cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario, mostramos que existen una
calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario en 60% (figura

3).

Figura 3. Dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de enfermeria con la

satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.
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Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023
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Analizando el tercer objetivo especifico de establecer como la dimension Conforta de la calidad
del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud

de Iquitos, 2023.

Tabla 5. Tablas cruzadas de la dimension Conforta de la calidad del cuidado de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023.

Satisfaccion del usuario TOTAL

Dimension Insatisfaccion Satisfaccion intermedia  Satisfaccion completa
Conforta _ _ _ _ _ _ )

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia %
Baja calidad 1 13 4 5.0 0 0.0 5 6.3
Media calidad 8 10.0 60 75.0 4 5.0 72 90.0
Alta calidad 0 0.0 3 3.8 0 0.0 3 3.8
TOTAL 9 11.3 67 83.8 4 5.0 80 100.0

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.

Figura 4. Dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de enfermeria con la

satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.
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Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023
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Los resultados encontrados en la Tabla 5, de la dimensién Conforta de la calidad del cuidado
de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad

del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario en 75% (figura 4).

Analizando el cuarto objetivo especifico de describir como la dimension Se anticipa de la
calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de

Salud de Iquitos, 2023.

Tabla 6. Tablas cruzadas de la dimension Se anticipa de la calidad del cuidado de enfermeria

se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Calidad  del Satisfaccion del usuario TOTAL
cuidado de Insatisfaccion Satisfaccion intermedia Satisfaccion completa
enfermeria

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje  Frecuencia %
dimensién Se

anticipa

Baja calidad 1 13 10 12.5 0 0.0 11 13.8
Media calidad 8 10.0 51 63.8 3 3.8 62 77.5
Alta calidad 0 0.0 6 7.5 1 1.3 7 8.8
TOTAL 9 11.3 67 83.8 4 5.0 80 100.0

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.

Los resultados encontrados en la Tabla 6, de la dimension Se anticipa de la calidad del cuidado
de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad

del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario en 63.8% (figura 5).
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Figura 5. Dimensidn Se anticipa de la calidad del cuidado de enfermeria con la satisfaccion del

usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Calidad del cuidado de enfermeria dimension Se anticipa con
satisfaccion del usuario
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m Baja calidad = Media calidad Alta calidad

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Analizando el quinto objetivo especifico de describir como la dimension Monitorea y hace
seguimiento de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario

de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Tabla 7. Tablas cruzadas de la dimension Monitorea y hace seguimiento de la calidad del

cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccién del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.

Calidad  del Satisfaccion del usuario TOTAL

cuidado de Insatisfaccion Satisfaccion intermedia Satisfaccion completa

enfermeria - - - - - - .
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje  Frecuencia %

dimension

Monitorea 'y

hace

seguimiento

Baja calidad 1 13 21 26.3 1 13 23 28.8
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Media calidad 7 8.8 33 41.3 2 2.5 42 52.5
Alta calidad 1 1.3 13 16.3 1 1.3 15 18.8
TOTAL 9 11.3 67 83.8 4 5.0 80 100.0

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.

Los resultados encontrados en la Tabla 7, de la dimension Monitorea y hace seguimiento de la
calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario, mostramos que
existen una calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario

en 63.8% (figura 6).

Figura 6. Dimension Monitorea y hace seguimiento de la calidad del cuidado de enfermeria

con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.
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Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023
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4.3. Prueba de hipétesis

Hipdtesis general

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria 'y

la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023

Tabla 8. Analisis de correlacion de Spearman entre la calidad del cuidado de enfermeria y la

satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Correlaciones

Satisfaccion del
Calidad del cuidado

usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 0.613
Calidad del cuidado  Sig. (bilateral) 0.027
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de correlacion 0.613 1,000
Satisfaccion del .
. Sig. (bilateral) 0.027
usuario
N 80 80

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

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Mostramos en la tabla 8, que alfa es 0.027, lo cual indica que es menor a 0.005, es decir que

debemos aceptar la hipotesis que se planted que existe relacion estadisticamente significativa

entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud

de lquitos, 2023.
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Hipdtesis especifica

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién Accesibilidad de la
calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de

Salud de Iquitos,2023.

Tabla 9. Anélisis de correlacion de Spearman entre la dimension Accesibilidad de la calidad
del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud

de lquitos, 2023.

Correlaciones

Dimension Satisfaccion del
Accesibilidad usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 0.630
Dimension ) .
o Sig. (bilateral) . 0.041
Accesibilidad
Rho de N 80 80
Spearman ) . Coeficiente de correlacion 0.630 1,000
Satisfaccion del .
. Sig. (bilateral) 0.041
usuario
N 80 80

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

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Mostramos en la tabla 9, que alfa es 0.041, lo cual indica que es menor a 0.005, es decir que
debemos aceptar la hipotesis que se planted que existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la

satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.
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H,: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién Explica y facilita de la

calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de

Salud de Iquitos,2023.

Tabla 10. Anaélisis de correlacion de Spearman entre la dimension Explica y facilita de la

calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de

Salud de Iquitos, 2023.

Correlaciones

Dimensién Explicay  Satisfaccion del

facilita usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 0.575
Dimension Explicay .
. Sig. (bilateral) 0.039
facilita
Rho de N 80 80
Spearman . ] Coeficiente de correlacion 0.575 1,000
Satisfaccion del .
. Sig. (bilateral) 0.039
usuario
N 80 80

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

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Mostramos en la tabla 10, que alfa es 0.039, lo cual indica que es menor a 0.005, es decir que

debemos aceptar la hipétesis que se plante6 que existe relacion estadisticamente significativa

entre la dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con

la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023.
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Hs: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién Conforta de la calidad del

cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccién del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.

Tabla 11. Analisis de correlacion de Spearman entre la dimension Conforta de la calidad del

cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.

Correlaciones

. ., Satisfaccion del
Dimension Conforta

usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 0.887
Dimension Conforta  Sig. (bilateral) 0.043
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de correlacion 0.887 1,000
Satisfaccion del .
. Sig. (bilateral) 0.043
usuario
N 80 80

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

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Mostramos en la tabla 11, que alfa es 0.043, lo cual indica que es menor a 0.005, es decir que

debemos aceptar la hipotesis que se planted que existe relacion estadisticamente significativa

entre la dimension Conforta de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la

satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.
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Ha: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Se anticipa de la calidad
del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud

de Iquitos, 2023.

Tabla 12. Andlisis de correlacion de Spearman entre la dimension Se anticipa de la calidad del

cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccién del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023.
Correlaciones
) ) o Satisfaccion del
Dimensidn Se anticipa .
usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 0.711
Dimension Se . .
o Sig. (bilateral) . 0.033
anticipa
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de correlacion 0.711 1,000
Satisfaccion del .
. Sig. (bilateral) 0.033
usuario
N 80 80

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

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Mostramos en la tabla 12, que alfa es 0.033, lo cual indica que es menor a 0.005, es decir que
debemos aceptar la hipotesis que se planted que existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension Se anticipa de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la

satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.
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Hs: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Monitorea y hace
seguimiento de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario

de un Centro de Salud de lquitos, 2023.

Tabla 13. Anélisis de correlacion de Spearman entre la dimensién Monitorea y hace
seguimiento de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario

de un Centro de Salud de Iquitos, 2023.

Correlaciones
Dimension Monitorea  Satisfaccion del

y hace seguimiento usuario

Dimension Coeficiente de correlacion 1,000 0.798

Monitorea y hace Sig. (bilateral) . 0.028
Rho  de seguimiento N 80 80
Spearman . ] Coeficiente de correlacion 0.798 1,000

Satisfaccion del .

. Sig. (bilateral) 0.028
usuario
N 80 80

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

Fuente. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de

Iquitos, 2023

Mostramos en la tabla 13, que alfa es 0.028, lo cual indica que es menor a 0.005, es decir que
debemos aceptar la hipotesis que se planted que existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension Monitorea y hace seguimiento de la calidad del cuidado de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud de lquitos, 2023.
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4.1.2. Discusion de resultados

En caracteristicas sociodemograficas de usuarios de un Centro de Salud de lquitos; en
edad, ellos tenian de 15 a 25 afios 51%, de 26 a 35 afios 16%, de 36 a mas afios 33%; en Sexo
se tiene Femenino 76.3% y Masculino 23.8%; en Grado de instruccion hay Superior en 11.3%,
Primaria 55%, Secundaria 33.8%; en Ocupacion, hay Empleado 27.5%, Obrero 15%,
Comerciante 48.8% y Profesor 8.8%. Para Velasquez 2023 en Guatemala, dice que la
satisfaccion con el cuidado de enfermeria mostré una relacién con el bajo nivel de ansiedad,
pero no asi con el dolor y las variables sociodemogréaficas sexo, edad, etnia, nivel de escolaridad

y dias de estancia.

En calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario,
existen una calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario
en 71.3%. Segun Sabando 2022 en Ecuador, se pudo evidenciar que la calidad de consulta con
el médico en emergencia fue 66%, elementos tangibles 74%, accesibilidad y organizacion 66%,
tiempo de espera en laboratorio, gabinete, citas médicas y referencia el 53% son insatisfactoria.
La calidad del cuidado recibido hay alto grado de satisfaccion por pacientes con nivel de

satisfaccion mayor al 66%.

En dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario, existen una calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion
intermedia del usuario en 58.8%. Para Forte 2023 en Argentina, dice que 100% de accesibilidad
a la atencion; muy buena relacion profesional-paciente en 100%; y buena atencion a regular

por parte del resto del personal 78,5%-21,5%.

En la dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de enfermeria media

con satisfaccion intermedia del usuario en 60%.
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En la dimension Conforta de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de enfermeria media
con satisfaccion intermedia del usuario en 75%. Segin Huaranga 2023, dice que los cuidados
de enfermeria son percibidos por mayoria de pacientes (85%) en alto nivel de desempefio, la

satisfaccion por los servicios brindados se encuentra en un alto nivel para el 97% de ellos.

En la dimension Se anticipa de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de enfermeria media
con satisfaccion intermedia del usuario en 63.8%. Conoc y Torres 2022, menciona que la
calidad del cuidado de enfermeria, predominaron aquellos con un valor por encima del
promedio con 50% (n=43), seguido de valor promedio con 34,9% (n=30) y un valor por debajo
del promedio con 15,1% (n=13). En satisfaccion con cuidados de enfermeria, predominaron
aquellos con un valor por encima del promedio con 55,8% (n=48), seguido de un valor
promedio con 39,5% (n=34) y valor debajo del promedio con 4,7% (n=4) y en experiencia con
los cuidados de enfermeria, predominaron con valor por encima del promedio 51,2% (n=44),

seguido de valor promedio con 34,9% (n=30) y valor debajo del promedio 14% (n=12).

En la dimensién Monitorea y hace seguimiento de la calidad del cuidado de enfermeria se
relaciona con la satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de
enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario en 63.8%. Para Nieto y Sanchez
2022, dice que el 59% tienen calidad de atencion regular, el 23% una calidad de atencion mala
y el 18% una calidad de atencion buena; en cuanto a la satisfaccion, el 56% refieren un nivel

de satisfaccion media y el 22% refieren entre un nivel alta y baja.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En caracteristicas sociodemograficas de usuarios de un Centro de Salud de lquitos; en
edad, ellos tenian de 15 a 25 afios 51%, de 26 a 35 afios 16%, de 36 a mas afios 33%; en Sexo
se tiene Femenino 76.3% y Masculino 23.8%; hay Superior en 11.3%, Primaria 55%,

Secundaria 33.8%; son Empleado 27.5%, Obrero 15%, Comerciante 48.8% y Profesor 8.8%.

En calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario,
existen una calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario

en 71.3%.

En dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario, existen una calidad del cuidado de enfermeria media con satisfaccion

intermedia del usuario en 58.8%.

En la dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de enfermeria media

con satisfaccion intermedia del usuario en 60%.

En la dimension Conforta de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de enfermeria media

con satisfaccion intermedia del usuario en 75%.

En la dimensién Se anticipa de la calidad del cuidado de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de enfermeria media

con satisfaccion intermedia del usuario en 63.8%.
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En la dimensién Monitorea y hace seguimiento de la calidad del cuidado de enfermeria se
relaciona con la satisfaccion del usuario, mostramos que existen una calidad del cuidado de

enfermeria media con satisfaccion intermedia del usuario en 63.8%.

5.2. Recomendaciones

e Se recomienda que el Centro de Salud de Iquitos implemente programas de mejora en
todos los aspectos, con la participacion de todos, desde los establecimientos hasta el
personal de salud, administracion y servicios, para que se sientan involucrados y

motivados para lograr una buena calidad y satisfaccion del paciente.

e Los gestores de emergencias implementan estandares de calidad para que los usuarios

no se sientan discriminados en su atencion.

e Aconseje a las enfermeras que trabajan en el departamento de emergencias del hospital
que tomen descansos del trabajo para que puedan escuchar a los pacientes. Esta

iniciativa es fundamental para la mejora continua.

e Medidas recomendadas para la mejora de los servicios y formacién continua de todo el

personal de los servicios de emergencia en diversos temas de salud.
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Anexo 01: Matriz de consistencia
Titulo: Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un centro de salud de iquitos,2023

50

Formulacion del Problema Objetivos Hipdtesis Variables Disefio
metodoldgico
Problema general Objetivo General Hipotesis general Variable 1: Tipo de
¢Como la calidad del cuidado de Determinar la como la calidad del H;: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad Calidad  de . ticacion:
enfermeria se relaciona con la cuidado de enfermeriase relaciona del cuidado de enfermeria y la satisfaccién del usuario de un cuidado de lee_s |ga0|on. q
satisfaccion del usuario de un con lasatisfaccion del usuario. Centro de Salud de Iquitos,2023 enfermeria plicada €
Centro de Salud de Iquitos,2023? Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la alcance_
Objetivos especificos calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del usuario de  Dimensiones: correlacional
Problemas especificos Identificar como la dimension un Centro de Salud de Iquitos,2023 Explica y Método y disefio
¢Como la dimension  Accesibilidad de la calidad del facilita de investigacion el
Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeriaserelaciona 232 Hipétesis especifica Comodidad método hipotético
cuidado de enfermeria se relaciona  con la satisfaccion del usuario Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la  Se anticipa deductivo y de
con la satisfaccion del usuario? Describir como la dimension  dimension Accesibilidad de la calidad del cuidado de enfermeria  Mantener disefio sin
¢Como la dimension Explica y Explicay facilita de la calidad del se relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud  relacion de intervencion
facilita de la calidad del cuidado de  cuidado de enfermeria se relaciona  de Iquitos,2023. confianza En el caso de la
enfermeria se relaciona con la con la satisfaccion del usuario. Hz: Existe relacion estadisticamente significativa entre la  Monitoreay presente
satisfaccion del usuario? Establecer como la dimension dimension Explica y facilita de la calidad del cuidado de hace investigacion  se
¢Como la dimension Conforta de Conforta de la calidad del cuidado  enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario de un seguimiento cont6 con 80
la  calidad del cuidado de de enfermeria se relaciona con la Centro de Salud de lquitos,2023. usuarios del centro
enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario. Hs: Existe relacion estadisticamente significativa entre la  Variable 2: de salud de Iquitos
satisfaccion del usuario? Describir como la dimension Se  dimension Conforta de la calidad del cuidado de enfermeria se  Satisfaccion  durante el mes de
¢Como la dimension Se anticipa anticipa de la calidad del cuidado relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud del usuario mayo del 2023.
de la calidad del cuidado de de enfermeria se relaciona con la  de Iquitos,2023.
enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario. Hs: Existe relacion estadisticamente significativa entre la  Dimensiones:
satisfaccion del usuario? Describir como la dimension  dimension Se anticipa de la calidad del cuidado de enfermeriase  Confiabilidad
¢Como la dimension Monitorea y ~Monitorea y hace seguimiento de relaciona con la satisfaccion del usuario de un Centro de Salud  Seguridad
hace seguimiento de la calidad del la calidad del cuidado de de Iquitos,2023. Empatia
cuidado de enfermeria se relaciona  enfermeria se relaciona con la Hg:  Existe relacion estadisticamente significativa entre la  Elementos
con la satisfaccion del usuario? satisfaccion del usuario dimensiéon Monitorea y hace seguimiento de la calidad del tangibles
cuidado de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del usuario  Capacidad de
de un Centro de Salud de Iquitos,2023 respuesta




Anexo 2: instrumento de recoleccién de datos

INSTRUMENTO CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA
Cuestionario de evaluacion Care - Q _ (Caring Assessment Instrument)

Este instrumento determina la calidad del cuidado brindado por los profesionales de
enfermeria. Le solicitamos que lea cuidadosamente cada una de las afirmaciones y la responda

marcando una X frente a la fila segun sea el caso.
Caracteristicas socio demogréficas:

Sexo: Edad: Ocupacion:

Grado de Instruccion: Tiempo de Hospitalizacion:

A continuacién, se te presentan una serie de preguntas y deveras seleccionar la alternativa que
se ajuste a su realidad, es bueno sefialar que aqui no hay, respuestas correctas o incorrectas son

solo alternativas de respuestas: NUNCA (1) A VECES (2) CASI SIEMPRE (3) SIEMPRE (4)

N° DIMENSIONES - ITEMS 11213 4

ACCESIBILIDAD

01 | Laenfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas que alivien
el dolor para realizarle procedimientos.

02 | La enfermera le da los medicamentos y realiza los procedimientos a
tiempo.

03 | La enfermera lo visita con frecuencia para verificar su estado de
salud.

04 | La enfermera responde rapidamente a su llamado.

05 | La enfermera le pide que la llame si usted se siente mal.

EXPLICAY FACILITA.

06 | La enfermera le informa sobre los grupos de ayuda para el control y
seguimiento de su enfermedad.

07 | La enfermera le da informacién clara y precisa sobre su situacién
actual

08 | La enfermera le ensefia cOmo cuidarse a usted mismo.

09 | La enfermera le sugiere preguntas que usted puede formularle a su
doctor cuando lo necesite.




10

La enfermera es honesta con usted en cuanto a su condicién médica.

CONFORTA

11

La enfermera se esfuerza para que usted pueda descansar
comodamente.

12

La enfermera lo motiva a identificar los elementos positivos de su
tratamiento.

13

La enfermera es amable con usted a pesar de tener situaciones
dificiles.

14

La enfermera es alegre.

15

La enfermera se sienta con usted para entablar una conversacion.

16

La enfermera establece contacto fisico cuando usted necesita
consuelo.

17

La enfermera lo escucha con atencion.

18

La enfermera habla con usted amablemente.

19

La enfermera involucra a su familia en su cuidado

SE ANTICIPA

20

La enfermera le presta mayor atencion en las horas de la noche.

21

La enfermera busca la oportunidad méas adecuada para hablar con
usted y su familia sobre su situacion de salud.

22

Cuando se siente agobiado por su enfermedad la enfermera acuerda
con usted un nuevo plan de intervencion.

23

La enfermera estd pendiente de sus necesidades para prevenir
posibles alteraciones en su estado de salud.

24

La enfermera comprende que esta experiencia es dificil para usted y
le presta especial atencion durante este tiempo.

25

Cuando la enfermera esta con usted realizandole alguin
procedimiento se concentra Unica y exclusivamente en usted..

26

La enfermera continla interesada en usted, aunque haya pasado por
una crisis o fase critica.

27

La enfermera le ayuda a establecer metas razonables.

28

La enfermera busca la mejor oportunidad para hablarle sobre los
cambios en su situacion de salud.

29

La enfermera concilia con usted antes de iniciar un procedimiento o
intervencion

30

La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacion con su
situacion....

37

La enfermera acepta que es usted quien mejor se conoce, Yy lo incluye
siempre en lo posible en la planificacion y manejo de su cuidado




32

La enfermera lo anima para que le formule preguntas de su médico
relacionado con su situacion de salud

33

La enfermera lo pone a usted en primer lugar, sin importar que pase
a su alrededor.

34

34 La enfermera es amistosa y agradable con sus familiares y
allegados

35

La enfermera le permite expresar totalmente sus sentimientos sobre
su enfermedad y tratamiento.

36

La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted

37

La enfermera lo identifica y lo trata a usted como una persona
individual.

38

La enfermera se identifica y se presenta ante usted.

MONITOREA'Y HACE SEGUIMIENTO

39

El uniforme y carnet que porta la enfermera la caracteriza como tal.

40

La enfermera se asegura de la hora establecida para los
procedimientos especiales y verifica su cumplimiento.

41

La enfermera es organizada en la realizacion de su trabajo

42

La enfermera realiza los procedimientos con seguridad.

43

La enfermera es calmada.

44

La enfermera le proporciona buen cuidado fisico.

45

La enfermera se asegura que sus familiares y allegados sepan como
cuidarlo a usted.

46

La enfermera identifica cuando es necesario llamar al médico.




CUESTIONARIO SERVQUAL
Este cuestionario es para evaluar el nivel de satisfaccion en cuanto al cuidado recibido durante
su estadia hospitalaria
Fecha:
Instrucciones: Marcar con una X dentro de los cuadros y una sola respuesta por pregunta
Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

N° Calidad de atencion 3121
Elementos tangibles
01 | ;El ambiente donde es atendido como es?
02 | ¢Las instalaciones del hospital como considera que se encuentran en
cuanto a la limpieza?
03 | ¢La vestimenta del personal que lo atiende es?
04 | ¢En qué estado se encuentran las camillas y sillas del hospital?
05 | ¢Como es la atencidn a los pacientes que ingresan a servicio?
Fiabilidad
06 | ¢Como es la atencién en el hospital?
07 | ¢El personal de enfermeria, como atiende a los pacientes con respecto a
los problemas de los usuarios?
08 | (Como considera Uds. que el hospital registra adecuadamente las
historias médicas de los pacientes?

Capacidad de respuesta
09 | ¢Cdomo considera que los tramites en el hospital es rapido y sencillo?
10 | (Como considera que las citas se dan de manera oportuna?
11 | ;Como considera que el personal se encuentra a disposicion de
responder las preguntas y quejas del usuario?

12 | ¢Coémo considera que el personal muestra rapidez en la ejecucién de sus
actividades?
13 | (Como Ud. observa cooperacion y apoyo mutuo entre los colaboradores
y funcionarios de la institucion?
14 | ;Como son resueltas sus inquietudes es atendida de manera eficiente?
Seguridad
15 | (Como Ud. considera que el personal le transmite confianza?
16 | (Como considera que los medicamentos que recibe son los adecuados
para su malestar?
17 | (Como considera que la atencion se da en un lugar seguro y apropiado
para el paciente?
18 | ¢Como considera que el personal que labora en el centro salud se
desemperi6 adecuadamente en el puesto que se le ha designado?
19 | (Como considera que el centro de salud cumple en su totalidad con las
medidas de seguridad descritas?

Empatia
20 | ¢Como se percibe amabilidad de todos los miembros que conforman el
hospital?
21 | (Cémo considera que la atencion a los pacientes se da de manera
personal, por lo que atiende todas sus molestias?
22 | ¢Los horarios de atencion son?




23

¢Cdémo son las orientaciones brindas por el profesional en salud son
claras y precisas?

24

¢Como considera que el personal de enfermeria comprende con facilidad
las necesidades que Ud., posee?




CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN

PROYECTO DE INVESTIGACION

Este documento de consentimiento informado tiene informacién que lo ayudara a decidir si
desea participar en este estudio de investigacion en salud. 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 la investigadora al teléfono celular o correo electrénico 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 del cuidado de enfermeria y satisfaccion del usuario de un Centro

de Salud de Iquitos,2023

Nombre del investigador principal:

Proposito del estudio: Determinar la calidad del cuidado de enfermeria y su relacion con la

satisfaccion del usuario

Participantes: Usuarios del centro de Salud

Participacion voluntaria: Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y

puede retirarse en cualquier momento.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion
por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que le puede ser de mucha

utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.



Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Remuneracion por participar: Ninguna es voluntaria.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estard protegido, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera

identificado cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion o pérdida de

los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo de este estudio o acerca

de la investigacion, puede dirigirse a la coordinadora de equipo.

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos como
voluntario, o si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse al presidente del

Comité de Eticade la .....oe........ ubicada en el correo electronico:

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido la informacién proporcionada, se me ofrecid la
oportunidad de hacer pregunta; y responderlas satisfactoriamente, no he percibido coaccion m
he sido influido indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que
finalmente el hecho de responder la encuesta expresa su aceptacion de participar

voluntariamente en el estudio. En menté a ello proporciono la informacién siguiente:

Documento Nacional de Identidad: .........oooov oo,

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



Firma
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