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RESUMEN

Introduccién: En la actualidad; al hablar de satisfaccién del paciente resulta imposible
desligarlo de la atencion de calidad en salud, y al hablar de calidad de atencion debe de
hacerse considerando desde el punto de vista de expectativa y percepcion del paciente.
Objetivo: El objetivo de esta investigacion es determinar como la calidad de atencion de
enfermeria se relaciona con el nivel de satisfaccion del paciente de un hospital de Ica, 2023.
Metodologia: El trabajo se desarrolla mediante un enfoque de investigacion cuantitativo de
disefio no experimental con un método hipotético-deductivo. La poblacién estara
conformada por los pacientes atendidos en el servicio de emergencia que tengan entre 18 y
60 afios de edad, la muestra estard conformada por un total de 164 pacientes y el
procedimiento utilizado en este proyecto es el muestreo probabilistico aleatorio simple.
Como técnica e instrumento de recoleccion de datos: se utilizara la entrevista para ambas
variables. Calidad de atencién de evaluar mediante tres componentes: humano, técnico
cientifica y entorno, mientras que la satisfaccion del paciente se evaluara el cuestionario
servqual.

En la resolucion de los resultados se procedera con el analisis de la data obtenida de la
muestra y disefiando en Excel, a través del programa SPSS, se realizard un analisis
descriptivo a través de la distribucion de frecuencias absolutas y relativas. Para luego hacer

un analisis estadistico diferencia no paramétrico.

Palabras claves: calidad de atencién, satisfaccion del paciente, emergencia, enfermeria,

nivel de satisfaccion.



ABSTRACT

Introduction: Currently; When talking about patient satisfaction, it is impossible to separate
it from quality health care, and when talking about quality of care, it must be done
considering it from the point of view of the patient's expectation and perception. Objective:
The objective of this research is to determine how the quality of nursing care is related to the
level of satisfaction of a hospital in Ica 2023. Methodology: The work is developed through
a quantitative research approach of non-experimental design with a hypothetical-deductive
method. The population will be made up of patients treated in the emergency service who
are between 18 and 60 years of age, the sample will be made up of a total of 164 patients
and the procedure used in this project is simple random probabilistic sampling. As a data
collection technique and instrument: the interview will be used for both variables. Quality
of care will be evaluated through three components: human, technical, scientific and
environment, while patient satisfaction will be evaluated by the servqual questionnaire.

In resolving the results, we will proceed with the analysis of the data obtained from the
sample and designing in Excel, through the SPSS program, a descriptive analysis will be
carried out through the distribution of absolute and relative frequencies. To then do a non-

parametric difference statistical analysis.

Keywords: quality of care, patient satisfaction, emergency, nursing, level of satisfaction.



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Las instituciones sanitarias de todo el mundo reconocen los desafios que plantean el
surgimiento de un mundo globalizado y asumen la responsabilidad de la mejora continua de
la calidad de atencion, en este sentido, la calidad de la atenciéon puede entenderse como la
forma en que las enfermeras implementan intervenciones de manera oportuna y segura para

satisfacer las necesidades del usuario (1).

Hoy en dia, es cada vez mas necesario evaluar la calidad de la atencion sanitaria para
poder prestar mejores servicios. Este término tiene varias definiciones, y la propuesta de
Donabedian es la mas aceptable, pero no existe una definicion universal y depende mucho

de la percepcion de quien lo define, lo que afecta mucho sus roles (2).

Por lo anterior la OMS Organizacion Mundial de la Salud conceptualiza como
calidad, el realizar actividades cuyos criterios de intervencion deben ser seguros, accesibles
para las personas y, por tanto, tener el potencial de afectar la morbilidad, discapacidad,
desnutricion y muerte humana, con un minimo deterioro funcional y un nimero maximo de

pacientes satisfechos logrando resultados 6ptimos.

Es asi como se aplica el concepto de calidad en el ambito de la atencidn sanitaria,
que implica comparar, evaluar e identificar mejoras en la prestacion de los servicios

sanitarios (3).



A nivel mundial, diversas organizaciones realizan evaluaciones para medir la
satisfaccion del paciente en relacion con los servicios de salud, esto para hacer seguimientos

a las reformas sanitarias y adoptar medidas necesarias para mejorar los sistemas de salud.

En un estudio realizado a nivel de Latinoamérica se encontr6 que el 50% esta
satisfecha con la disponibilidad de la atencion sanitaria, en Uruguay (69%), costa Rica (64%)
mientras que en otros paises como Colombia, Perl, Brasil y chile declararon no estar

satisfechos (4).

En el Pert es muy importante el “gustar tratar con las personas” sin embargo el mas
desaprobado en las instituciones sanitarias. La satisfaccion del paciente en los
establecimientos de salud de nuestro pais, es un indicadora de control del buen
funcionamiento de nuestro sistema sanitario basada en la expectativas y percepcion de

Calidad de atencion (5).

Por tanto, es importante considerar que el cuidado significa el establecimiento de un
vinculo importante, centrado en las relaciones mutuas, representado por una
intervencidn que tiene en cuenta la humanidad de la persona y consiste no s6lo en lo fisico,

sino también en lo psicolégico, espiritual, estético, social, politico y estructural.

Por lo mencionado, en la actualidad el profesional de enfermeria considera al

paciente como su centro de atencion, considerandolo como un ser biopsicosocial (6).



La atencion centrada en la persona es clave para mejorar la calidad de la atencion de
calidad; Involucrar a los pacientes en las decisiones sobre su atencion vy solicitar su

opinién sobre el resultado de su atencion (7).

La enfermeria es reconocida como una ciencia responsable del cuidado de la salud
humana, y su desarrollo histdrico desde una simple etapa familiar sin fundamento tedrico

ha pasado a ser una profesion con una solida base epistemologica.

Estos cuerpos de conocimiento también evolucionaron a partir de tradiciones
relacionadas con el cuidado del hogar, recopilando experiencia empirica desde

observaciones hasta teorias y modelos consolidados creados por métodos cientificos (8).

La satisfaccion del wusuario es un indicador clave de la calidad de la
atencion sanitaria. Para ello, el instrumento SERVQUAL proporciona un indicador
objetivo de la calidad de la atencionen los servicios médicos. Medir la calidad
de la atencion brindada por el sistema de salud a través del nivel de satisfaccion de los

usuarios es un eje importante de evaluacion del sistema de salud actual (9).

A nivel nacional la situacion de salud, se encuentra atravesando una evidente una
deficiencia en cuanto a la calidad en la atencion de los servicios de emergencia. Entre los
afios al 2019; la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD), mostro que los reclamos
en los establecimientos de salud, aumentaron en un 50%, por lo que se hizo evidente la
insatisfaccion que sienten los paciente al recibir una atencion en los diferentes hospitales

(10).



Asi mismo cabe mencionar que a nivel local existe una problematica debido a la
sobresaturacion de los servicios de salud, siendo el servicio de emergencia uno de los mas
afectados debido a que los pacientes deben de quedarse en las diferentes areas incluyendo
topico y observacion en donde se quedan hasta por més de 5 a 7 dias, ocasionando la
insatisfaccion del usuario.

Convirtiendo lo que deberia ser una atencion en salud; en cuidados mas prolongados

por parte del personal de salud hacia los pacientes que se encuentran en dicho nosocomio.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con el nivel de satisfaccién

del paciente atendido en el servicio de Emergencia de un hospital de Ica, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

¢Como la dimension técnica de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con
la satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio de Emergencia de un hospital de Ica,

20237

¢Como la dimension humana de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona
con la satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio de Emergencia de un hospital de

Ica, 20237



¢Como la dimension entorno de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con

la satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio de Emergencia de un hospital de Ica,

20237

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar como la calidad de atencién de enfermeria se relaciona con el nivel de

satisfaccion del paciente, 2023

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar como la dimension técnica de la calidad de atencion de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion del paciente.

Establecer como la dimensién Humana de la calidad de atencion de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion de los pacientes

Identificar como la dimensién entorno de la calidad de atencion de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion de los pacientes

1.4.  Justificacion de la investigacion



1.4.1. Tedrica

La presente investigacion es muy importante debido a que recolectara informacion
sobre la calidad de la atencién brindada por el profesional de enfermeria, asi como sobre la
satisfaccion de los pacientes que acuden a las salas de emergencia de un hospital de Ica. El
desarrollo de esta investigacion nos permitira mejorar la calidad del cuidado de enfermeria

y a su vez mejoraré la satisfaccion del paciente a través de la obtencién del conocimiento.

1.4.2. Metodoldgica

La investigacion se justifica metodolégicamente debido a que serviré de antecedentes
para futuros trabajos y proyectos de investigacion, asi como aporte cientifico, ademas de

ayudar a la realizacion de guias practicas con los resultados obtenidos.

1.4.3. Practica

Una vez desarrollada esta investigacion nos permitird conocer mas de cerca esta

problematica y a partir de los resultados se podra sugerir acciones que mejoren la calidad de

atencidn y a su vez la satisfaccion del paciente. A si mismo se presentara un informe sobre

la calidad del cuidado de enfermeria y su relacién con la satisfaccion de los pacientes.

1.5.  Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

El estudio se realizara en el Ultimo trimestre del afio 2023.



1.5.2. Espacial

La presente investigacion se llevara a cabo en el servicio de emergencia de un

hospital de Ica.

1.5.3. Poblacion o unidad de analisis

El presente proyecto de investigacion se realizara en los pacientes atendidos en el

servicio de emergencia de un hospital de Ica.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Pinto et al (11) en el 2019, en Bolivia, se realizé una investigacion cuyo objetivo fue
“Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes frente a la calidad de los cuidados de
enfermeria, durante el post operatorio inmediato en el servicio de cirugia del Hospital
Eduardo Eguia Tupiza, tercer trimestre del afio 2019.” En donde se aplicé una metodologia
tipo descriptiva, correlacional y de corte transversal. Su poblacion de estudio estuvo
conformada por 40 pacientes y 15 enfermeras. Para ello se utilizd una entrevista tipo
cuestionario con la escala de Likert. Obteniendo como resultado que el (65%) de las
Enfermeras brinda cuidados eficientes y el (30%) cuidados regulares en la claridad de la
informacién. Respecto a la percepcion de enfermeria en relacion al trato humano, son
eficientes (60%) y regular en la claridad de la informacidn (40%), eficiente en los cuidados

estandarizados (60%)

Parietal. (12), en el 2020, En Bolivia. se realiz6 una investigacion cuyo objetivo fue
“ldentificar la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria y su relacion con
la satisfaccion del usuario del hospital Integral de Salud N° 10 Caja Nacional de Salud
Tupiza primer semestre de la gestion 2019.” En donde aplicaron una metodologia cuali -
cuantitativa tipo descriptivo — transversal. cuya muestra fue de 187 usuarios en donde 13
profesionales de enfermeria aplicaron como instrumento una encuesta y guia de observacion

validados por expertos. Se obtuvo como resultado que el 59% de los usuarios afirmaron que



recibieron un Buen trato en la atencién por parte del personal de enfermeria a diferencia del

41% que percibieron un servicio de una aceptacion regular.

Pabon y Palacio (13) En 2019, en Colombia. se realizd una investigacién cuyo
objetivo fue: “Determinar el nivel de percepcion de la calidad de los servicios de salud desde
la satisfaccion de los usuarios, en la E.S.E Hospital Local de Sitionuevo Magdalena durante
los periodos 2017-2019”. En donde aplicaron una metodologia cuantitativa tipo descriptiva.
cuya poblacion y muestra fue de 3185 pacientes que acudieron a E.S.E Hospital Local de
Sitionuevo durante los periodos comprendidos entre 2017-2019, en donde aplicaron como
instrumento una encuesta de evaluacion de satisfaccion de paciente. se obtuvo como
resultado; el mayor nimero de encuestados en los tres afios estudiados, calificaron los
servicios en el nivel de bueno, sobresaliendo la calificacion del servicio de laboratorio
clinico con un 83,1%, seguida de la atencion de enfermeria con el 79,5%; la atencion médica

con el 77,7% y en Gltimo lugar el servicio de citas con 74%.

Antecedentes Nacionales

Alvan y Quiroz (14) en el 2021, en Peru, se realiz6 una investigacion cuyo objetivo
fue “Determinar la relacion entre la calidad del cuidado de Enfermeria y la satisfaccion del
paciente en el Servicio de emergencia del Hospital Apoyo lquitos — 2020” se aplico una
metodologia cuantitativa con disefio descriptivo transversal y correlacional. Su poblacion
fueron los pacientes adultos de 18 a 65 afios de edad cuya muestra fue de 336 pacientes. Para
lo cual se utilizd 2 encuesta estructurada una sobre Calidad del Cuidado de Enfermeria, y

otra sobre Satisfaccion del paciente. Se obtuvo como resultado que la Calidad del Cuidado
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de Enfermeria el 76.5% de los pacientes mencionaron que la calidad del cuidado de
enfermeria fue buena, 21.1% regular y 2.4% como calidad del cuidado de Enfermeria mala.
Con respecto a las actitudes del paciente, el 76.2% de los pacientes estuvieron satisfechos

del cuidado brindado por la enfermera y 23.8% estuvieron insatisfechos.

Tello et al. (15) En el 2021, en Perd, se realizd una investigacion cuyo objetivo
“Determinar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion brindada por
los enfermeros en un centro de salud, lima. 2021.” Se aplico una metodologia tipo
cuantitativo, de nivel aplicativo con un método descriptivo y de corte transversal; se trabajo
con una muestra de 40 usuarios atendidos en los servicios de enfermeria, para ello se utilizé
una encuesta estructurada y cuestionario de autoria propia. Se obtuvo como resultado que
del 100 % de usuarios atendidos por enfermeros, el 46.1% tienen un nivel de satisfaccién
medio, seguido por el 30.8% con un nivel de satisfaccion alto y finalizando con que del
23.1% que poseen un nivel de satisfaccién bajo. En la dimension humana, el indicador
respeto con 43.2% presenta un nivel de satisfaccion alto; en la dimension técnica, el
indicador atencion oportuna con 48.7% presenta un nivel de satisfacciéon alto y en la

dimension indicador integralidad con 58.2% presenta un nivel de satisfaccion alto.

Bautista y Ramos (16) En el 2021, en Peru, se realizd una investigacion cuyo
objetivo “Determinar la relacion entre la calidad del cuidado de Enfermeria y la satisfaccion
del paciente con la calidad del cuidado de los profesionales de enfermeria del Area de
Medicina General de un Hospital Estatal de Lima,2021” se aplicé una metodologia cuyo
enfoque fue cuantitativo de disefio descriptivo, transversal y correlacional; se trabajo con

una muestra constituida por 60 pacientes hospitalizado en el area de cirugia en un hospital
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estatal de Lima. Para ello se trabajé con dos instrumentos uno sobre cuidado de enfermeria
y otro sobre satisfaccion del paciente con la calidad del cuidado de los profesionales de
enfermeria. Se obtuvo como resultado que el 55% de los pacientes mencionaron que la
calidad del cuidado de enfermeria fue buena, 45% regular y ninguno como calidad mala.
Con respecto a la satisfaccion de los pacientes con la calidad del cuidado de los profesionales
de Enfermeria del area de medicina general, el 70% de los pacientes estuvieron satisfechos
del cuidado brindado por los profesionales la enfermera en sus dimensiones: Accesibilidad,
explica y clasifica, conforta, se anticipa, mantiene relacion de confianza y monitorea y hace

seguimiento y el 30% refieren estar poco satisfechos y ninguno estuvieron insatisfechos.

2.2. Bases teoricas

Variable 1: Calidad de atencidn

Es el nivel en que los servicios brindados por el sistema de salud para los usuarios y
comunidad incrementan la posibilidad de resultados deseados. Existen diferentes
definiciones de lo que es atencion sanitaria de calidad sin embargo se debe reconocer que

una atencion de calidad debe ser:

Eficaz: brindando atencion de salud basado en conocimientos a todas las personas
que lo requieran.

Seguro: evitando lastimar a los usuarios a las que esta destinado el cuidado.

Centrado en las personas: Brindando servicios que tengan en cuentas las
caracteristicas personales, necesidades y valores de cada usuario en forma independiente

(17).
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Segln La Organizacion Mundial de la salud es fundamental para conseguir los
objetivos en salud, asi mismo contribuir en mejoras en la salud de los usuarios y una atencion

sostenible en nuestro sector (18).

Calidad de atencion de enfermeria. — La enfermeria asistencial abarca un conjunto
de competencias en las que resaltan funciones como atencion adecuada a los pacientes,
administracion de la terapia indica, revision de la historia clinica, anotaciones de enfermeria,
reporte y seguimiento, para llevar a cabo estas tareas debe desarrolla el saber brindar una

atencion con calidad y calidez hasta la recuperacion del paciente.

La atencion por parte del profesional de enfermeria debe incluir compromiso,
humanismo, profesionalismo y empatia, es decir la calidad de atencion de enfermeria no se
puede medir en meros aspectos técnicos y mecanizados, debe incluir a los conocimientos

cientificos, valores, empatia, ver al paciente como un ser biopsicosocial (19).

Calidad de la atencion de salud. -Se entiende como un sistema de salud que
proporcione una adecuada, oportuna y efectiva atencion; Que sea respetuosa de los derechos
de los usuarios ademas de ser informada, dirigida a contribuir en el elevar en lo posible la

salud biopsicosocial (20).

Importancia de calidad de atencion en enfermeria. — En estos tiempos en donde
todo ha evolucionado, se requiere profesionales que desarrollen no solo los aspectos técnicos
y cientificos para la atencion del paciente, también se debe desarrollar el sentido humanistico
y desempefio autonomo. Por ello la calidad de atencidn no solo en el area de enfermeria es

de vital importancia. No obstante, esto se logra a través de la satisfaccion del paciente (21).
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Dimensiones de la calidad:
Existe una gran variedad de definiciones sobre los que es calidad de atencion en salud, sin
embargo, las mas resaltante es la dada por Donabedian que la define como la obtencién del
mayor beneficio posibles con el menor riesgo para el paciente en cuanto a la atencién de

salud (22). El mismo identifica 3 dimensiones:

Dimension técnico — cientifica: como su nombre lo indica debe estar apoyado en la
ciencia y tecnologia. Dentro de esta dimension para Donabedian se debe desarrollar ciertas
caracteristicas como son la efectividad, eficacia, eficiencia, continuidad, seguridad e

integralidad (23).

Dimension humana: En esta dimension se tiene en cuenta los valores y aspectos
éticos tanto del profesional como del paciente. Dentro de esta dimension para Donabedian
se debe desarrollar ciertas caracteristicas como son Respeto a los derechos, informacion

completa, interés, amabilidad y ética. (24).

Dimension entorno: En esta dimension para Donabedian es importante tener
encuesta las caracteristicas no solo de la infraestructura, sino que también la limpiezay orden

en donde se brinda la atencion (25)
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Pilares de la calidad asistencial:  Segin Donabedian debe existir ciertas
condiciones para reconocer la calidad de la asistencia y estas son: Eficacia, efectividad,

eficiencia, optimizacion, aceptabilidad, accesibilidad, equidad y legitimidad. (26)

Variable 2: Satisfaccion del paciente

Satisfaccion: Es cuando se experimenta un estado de bienestar desarrollado una por

sensacion de plenitud (27).

Satisfaccion del paciente: Se refiere a una evaluacion subjetiva que se relaciona con
el éxito alcanzado por la institucion de salud, la satisfaccion se mide cuantitativamente y

sirve como indicador de salud de nuestro pais (28).

Satisfaccion desde la perspectiva del paciente: Se consegui cuando la expectativa
del usuario es mucho mayor a los que este tenia pensado o imaginado, el usuario se sentira

mas satisfecho en la medida que su expectativa sea superada (29).

Se puede deducir que la satisfaccion del paciente esta estrechamente relacionada con
la calidad de atencion del personal de salud ya que, al desarrollar una serie de caracteristicas
como la puntualidad, responsabilidad eficiencia entre otros contribuyen a la satisfaccion, y
esto se da cuando el sistema de salud cumple no solo con las expectativas, también con la

percepcion del usuario (30).

Nivel de satisfaccién: Es la conclusién de una serie de actividades realizadas dentro

de la instruccién de salud, desarrolladas con conocimientos cientifico técnico y empatico



15

que garanticen la correcta atencion del paciente en otras palabras podriamos decir es cuan
complacido pueda sentirse un usuario con el establecimiento de salud con respecto a la

atencion brindada (31).

La satisfaccion en relacién a la atencion de enfermeria, cobra vital importancia, ya
que no solo permite calificar la atencion brindada, también nos permite mejorar y cambiar
algunos aspectos en los que se pueda estar fallando, por ello la satisfaccion depende mucho
del enfermero, ya que este, interactia con mayor frecuencia con el paciente, por ello se debe
identificar debidamente la necesidad del paciente y asi poder satisfacerlas adecuadamente

brindando una atencién de calidad (32).

Segun Parasuraman; en su Modelo de andlisis de Brechas de Servicio: Engloba la
percepcion y valoracion de la satisfaccion como un punto importante en relacion con el
comportamiento esperado del consumidor que indica las caracteristicas esenciales de un

servicio como parte de la evaluacion que hace un cliente, usuario o paciente sobre la calidad

de un servicio, o conjunto de servicios.

La excelencia es una comparacién entre las expectativas Yy las percepciones de los

servicios de atencion médica recibidos.

A partir de este modelo se creé el instrumento SERVQUALA45, el cual cuenta
con una escala multidimensional que permite evaluar la calidad de los servicios prestados
por las empresas en areas como educacion y salud. Desarrollado por Valeria A. Zeithaml, A.

Parasuraman y Leonard L. Berry.
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Estos Autores creen que comparar las  expectativas de los usuariosy
sus percepciones puede proporcionar una medida de la calidad del servicio y servir como

indicador de mejora. (33).

Lo clasifican en 5 criterios de evaluacion:

Fiabilidad: Comprender la capacidad de cumplir los Ccompromisos
exactamente como se acordd y Precision (34).

Capacidad de Respuesta: Capacidad que tiene la institucion de salud para brindar
a los pacientes una atencion de calidad réapida y pertinente (35).

Seguridad: Capacidad de brindar y trasmitir credibilidad y confianza en la atencion
brindada (36).

Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que se da a cada usuario respetando
sus preferencias e individualidad (37)

Aspectos Tangibles: es como el usuario percibe las instalaciones de la institucion de
salud, tales como la apariencia del personal y de la institucion, la limpieza de la misma, si se

cuenta con equipo y materiales necesarios para la atencion (38).

Es bien sabido que la calidad del servicio esun factor importante en la gestién
y el desarrollo de instituciones tanto del sector pablico como del privado v, por lo
tanto, medir la satisfaccion de las personas con los servicios que reciben no sélo puede
optimizar sino también mejorar los resultados de salud de los usuarios por los servicios

prestados.
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Formulacion de hipdtesis

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la de

satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un Hospital de Ica, 2023

No existe relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la de

satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un Hospital de Ica, 2023

Hipotesis especificas

Existe relacién significativa entre la dimension técnica de la calidad de atencion de
enfermeria y la de satisfaccién del paciente en el servicio de emergencia de un

Hospital de Ica.

Existe relacion significativa entre la dimensién humana de la calidad de atencion de
enfermeria y la de satisfaccién del paciente en el servicio de emergencia de un

Hospital de Ica

Existe relacion significativa entre la dimension entorno de la calidad de atencion de
enfermeria y la de satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un

Hospital de Ica
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3. METODOLOGIA

3.1. Meétodo de la investigacion

El proyecto de investigacion estd enmarcado en el método hipotético deductivo ya

que partimos de ideas generales para llegar a afirmaciones méas concretas, comienza con una

teoria sobre cdmo funcionan las cosas y deriva de ella hipotesis comprobables (39).

3.2.  Enfoque de la investigacion

El presente trabajo de investigacion esta desarrollado en un enfoque de investigacion

cuantitativo ya que partimos de un proceso deductivo para llegar a un conocimiento objetivo,

ademas de que este proyecto es medible numéricamente (40).

3.3.  Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada en este proyecto de investigacion es tipo de
investigacion aplicada ya que se busca aplicar los conocimientos obtenidos para mejorar la

satisfaccion del paciente (41).

3.4. Disefio de la investigacion

Este trabajo de investigacion estd basado en un disefio de investigacién no

experimental corte transversal correlacional, debido a que no hay manipulacion de variables

ademas de que se realizara en un tiempo determinado y relaciona dos variables (42).
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3.5.  Poblacion, muestra'y muestreo

3.5.1. Poblacidn

La poblacion que es el numero total de la poblacion a estudiar, estara conformada
por los pacientes atendidos en el servicio de emergencia que tengan entre 18 y 60 afios de
edad, que estén consientes y se encuentren atendidos en el area de observacion del servicio
de emergencia de un Hospital de Ica en el periodo de octubre a diciembre del 2023 que en

promedio son 286 pacientes atendidos (43)

Criterios de inclusion:

e Pacientes atendidos en un hospital de Ica.

e Pacientes que se encuentren en un rango de edad entre 18 y 60 afios.
e Pacientes que se encuentre conscientes y den su consentimiento.
Criterios de exclusion:

e Pacientes que se rehlsan participar en el estudio

e Pacientes inconscientes.

e Pacientes que no se encentre entre los rangos de edad descritos

3.5.2. Muestra

En el presente trabajo de investigacion la muestra sera tomada de la totalidad de la

poblacion la cual sera mediante la formula de poblacion finita (44).
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7
e (N-1+Z"pg

N = Poblacion

Z= Valor de nivel de confianza

P = Proporcion de individuos que poseen las caracteristicas del estudio

g = Proporcion de individuos que no poseen las caracteristicas del estudio

e = Porcentaje 0 margen de error

Los valores

N = 286
Z=95% --- 1,96
P=50%---0,5
q=50% ---0,5
e=5%---0,05

3.5.3. Muestreo

El procedimiento utilizado en este proyecto es el muestreo probabilistico aleatorio
simple. Ya que cada fendmeno que pertenece al universo tiene una posibilidad y no nula de
pertenecer a la muestra. Es decir, todos tiene la misma posibilidad de formar parte de la

muestra. (45)



3.6. Variables y operacionalizacion
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. - L . . . . Escala de Escala valorativa
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicion (niveles 0 rangos)
Efectividad
Eficacia
Eficiencia
. P V. N= nunca
Se entiende a usar los Dimensidn técnica Contnj(;ugad
conocimientos Segurl & - Ny RV= Nivel bajo
cll integralidad RV=Rara
adquiridos en la .
f S - Es optimizar los vez
ormacion profesional y L . .
V1 de  tal forma que rECursos biomédicos y Dimensién Humana respeto
Calidad de atencion . d humanos para brindar informacion completa AV=A _ .
. incremente los - s AV=nivel medio
de enfermeria . una atencion deseada interés veces
beneficios en  los por los pacientes amabilidad
pacientes sin aumentar ctica AM= A
los riesgos en la menudo AM v S= Nivel Al
atencion (46 . . . y S= Nivel Alto
(#6) Dimension entorno comodidad _
ambientacion S= Siempre
limpieza
orden

privacidad
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Variables

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Escala valorativa
(niveles o rangos)

V2
Satisfaccion del
paciente

Se refiere a la
evaluacion positiva que
el paciente realiza sobre
la prestacion de salud
recibida en sus
diferentes dimensiones
(47)

Es la evaluacion
positiva que da un
paciente relacionado a
una atencion recibida en
un nosocomio

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad:

Empatia:

Aspectos tangibles

Visita diaria

Comprensién en relacion a
evolucion Comprensidn en

relacion a tratamiento

Comprensién en relacién a

examenes

Comprensién en relacién al alta

Hospitalizacion
Examenes de laboratorio
Examenes radioldgicos
Tramites de alta

En cuanto a su estado de salud

En cuanto a su nutricion

En cuanto a su recuperacién
En cuanto a su privacidad

Amabilidad

Respeto

Paciencia

Saber escuchar

Interés

Ambientes del servicio
Servicios higiénicos
Equipos biomédicos
Habitacion

Escala de
likert

1,2,3,4,56y7,
donde 1 es la menor
calificaciony 7 la
maxima
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.7.1. Técnicas

En el presente trabajo de investigacion se trabajaré con la técnica de la entrevista para ambas

variables, calidad de atencidn de enfermeria y nivel de satisfaccion de paciente

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Para medir la variable: Calidad de atencion de enfermeria; se utilizara el cuestionario
para evaluar la Calidad de atencion de enfermeria cuyo autor es Marcelo D. En un estudio
realizado en Peru sobre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente que
acude al servicio de hospitalizacion de la Clinica San José cusco 2021, en donde el
instrumento consta de 35 interrogantes, organizadas en tres componentes de calidad:
Dimension humano (del 01 al 15), Dimension técnico-cientifica (del 16 al 30), y Dimensién

entorno (del 31 al 35).

Para la medir la satisfaccion del paciente se utilizar4 como técnica la entrevista y
como instrumento se utilizara el cuestionario de SERVQUAL de satisfaccion del paciente la
cual fue modificada y revalidada por el ministerio de salud 2012, dicho instrumento se utiliz6
en un estudio en Per( sobre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente
que acude al servicio de hospitalizacién de la Clinica San José cusco 2021. En donde dicho
instrumento Consta de dos partes, la primera presenta 22 items de expectativas y la segunda,

22 items de percepciones, las cuales estan divididas segun la dimension de la variable
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satisfaccion. Este instrumento utiliza la escala de Likert, donde 1 es la menor calificacion y

7 la méxima.

3.7.3. Validacién

Para validar el cuestionario de calidad de atencion de enfermeria de Marcelo D., se
realizo la validez de este instrumento en el afio 2021 por Kelly Vargas Prado, dicha validez
se ejecuto mediante un juicio de expertos, en el cual se selecciono cuatro enfermeras que
realizan funcion asistencial, administrativa y de docencia, después se aplico a medida de
concordancia nombrada indice de kappa, arrojando un resultado de 77.96%, es decir una

buena concordancia.

En el caso de Satisfaccion del paciente, el instrumento para mediar fue validado por
Kelly Vargas Prado en el afio 2021, esta validez se obtuvo mediante el juicio de expertos en
el cual se selecciono a cuatro enfermeras que realizaban funcion asistencial, administrativas
y de docencia, para luego aplicar la medida de concordancia denominada indice de Kappa,

obteniendo el resultado de 66.86% lo cual quiere decir que hay una buena concordancia.

Estos cuestionarios fueron aplicados en Peru en un trabajo sobre Calidad de atencién
de enfermeria y satisfaccion del paciente que acude al servicio de hospitalizacién de la

Clinica San José cusco 2021.
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3.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad en el cuestionario de calidad de atencion de enfermeria para la
validacién realizada por Kelly Vargas Prada fue de una confiabilidad global de 0.89.
mientras que la confiabilidad en del cuestionario SERVQUAL para evaluar la satisfaccion
del paciente fue de una confiabilidad global de 0.80 0.84 para la percepcion y expectativa

respectivamente (48).

3.8.  Plan de procesamiento y anélisis de datos

Después de aplicar el instrumento se procedera a hacer el analisis a través del
programa estadistico SPSS, se realizara primero un analisis descriptivo a través de la
distribucién de las frecuencias absolutas y relativas. Posteriormente se realizara el analisis
estadistico diferencial a través del analisis no paramétrico y se aplicara una prueba de
hipotesis correlacion de Spearman para contrastar la hipotesis, luego se presentara los
resultados en tablas de doble entrada en donde se visualice las dos variables y su oportuna

relacion, esto con el fin de dar respuesta a los objetivos y comprobar las hipétesis planteadas.

3.9.  Aspectos éticos

Se tendra en cuenta al Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener y los

principios bioéticos de Belmont: autonomia, beneficencia, no maleficencia y justicia.

Autonomia. Se respetara este principio ético ya que la unidad de anélisis tendra

informacion sobre la investigacion y decidird de manera voluntaria participar o no en este
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estudio a través del consentimiento informado.

No maleficencia. - En este estudio se respetara este principio ético ya que la unidad
de estudio no sufrird ningun riesgo de tipo fisico, social, emocional o psicolégico.

Beneficencia. - Se cumplird el principio ético de beneficencia ya que a través de los
resultados se podra disefiar estrategias que mejoren la calidad de atencion de enfermeriay a

su vez incremente el nivel de atencion del paciente.

Justicia. - Este principio ético se respetara tratando a todos de manera igualitaria y

podran participar en el estudio.



4.

4.1.

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

2023

Identificacién del Problema

Busqueda bibliogréafica

Situacion problematica y marco tedrico

Importancia y justificacion de la

X
investigacion
Objetivos de la investigacion X
Enfoque y disefio de investigacion X
Poblacion, muestra y muestreo X
Técnicas e instrumentos de recoleccion

X
de datos
Aspectos bioéticos X
Meétodos de andlisis de informacion X

Aspectos administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

Aprobacion del proyecto
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4.2. Presupuesto

Materiales de escritorio Cantidad | Precio por unidad Total
Millar de Hojas Bond A4 1 S/.34.00 S/.34.00
Tinta para impresora 1 S/.120.00 S/.120.00
Memoria USB 8gb 1 S/.70.00 S/.70.00
Lapiceros 10 S/.3.00 S/.30.00
Engrampadora 1 S/.10.00 S/.10.00
Perforadora 1 $/.10.00 S/.10.00
Servicios Tecnoldgicos Cantidad | Precio por unidad Total
Internet 6 meses 80 S/.480.00
Pasajes Cantidad | Precio por unidad Total
Movilidad 10 S/.10.00 S/.100.00
Total S/.854.00
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Anexo 1. Matriz de consistencia

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA RELACIONADO CON EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE ATENDIDO EN EL SERVICIO DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL DE ICA - 2023

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables Disefio Metodolégico
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General Tipo: El tipo de investigacién es
aplicada.
¢ Como la calidad de atencion de  Determinar como la Existe relacion
enfermeria se relaciona con el calidad de atencién de significativa entre la Disefio:
nivel de satisfaccion del paciente  enfermeria se relaciona calidad de atencion de _ ) o )
atendido en el servicio de con el nivel de enfermeria y la de VL calidad de Disefio de investigacion no experimental
Emergencia de un Hospital de satisfaccion del paciente. satisfaccion del paciente en o corte transversal correlacional
. . atencion  de
Ica? el servicio de Emergencia .
enfermeria

Problemas especificos:

¢Como la dimension técnica de
la calidad de atencion de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de los pacientes que

Objetivos especificos:

Determinar como la
dimensién técnica de la
calidad de atencion de
enfermeria se relaciona

de un Hospital de Ica

Hipdtesis Especificas

Existe relacion
significativa  entre  la
dimensiéon técnica de la
calidad de atencion de
enfermeria 'y la de

Poblacién:

La poblacion estara conformada por los
pacientes atendidos en el servicio de
emergencia que tengan entre 18y 60 afios
de edad, estén conscientes y se
encuentren atendidos en el &rea de
observacion del servicio de emergencia
de un hospital de Ica durante en el
periodo de enero a marzo del 2023.
Segun estos criterios hay un total de 405
pacientes atendidos en esta area segun los
registrados del libro de movimientos de
pacientes.




acuden al servicio de
Emergencia de un hospital de
Ica?

¢Como la dimension humana de
la calidad de atencién de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de los pacientes que
acuden al servicio de
Emergencia de un Hospital de
Ica?

¢Como la dimensién entorno de
la calidad de atencion de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de los pacientes que
acuden al servicio de emergencia
de un Hospital de Ica?

con la satisfaccion de los
pacientes.

Establecer como la
dimension Humana de la
calidad de atencion de
enfermeria se relaciona
con la satisfaccién de los
pacientes

Identificar como la
dimension entomno de la
calidad de atencion de
enfermeria se relaciona
con la satisfaccién de los
pacientes

satisfaccion del paciente en
el servicio de emergencia
de un Hospital I de Ica.

Existe relacion
significativa  entre la
dimension humana de la
calidad de atencién de
enfermeria 'y la de
satisfaccion del paciente en
el servicio de emergencia
de un Hospital de Ica.

Existe relacion
significativa  entre  la
dimensién entorno de la
calidad de atencién de
enfermeria 'y la de
satisfaccion del paciente en
el servicio de emergencia
de un Hospital de Ica.

V2:
satisfaccion de
los pacientes

Muestra:

La muestra para este proyecto serd
definido por la férmula de poblacién
finita.

Técnica: la técnica es la entrevista para
ambas variables, calidad de atencion de
enfermeria y nivel de satisfaccion de
paciente.

Instrumento:

Para medir la calidad de atenci6on de
enfermeria se utilizard como técnica la
entrevista y como instrumento el
Cuestionario para evaluar la calidad de
atencion de enfermeria,

Para la medir la satisfaccion del paciente
se utilizard como técnica la entrevista y
como  instrumento  se utilizard
SERVQUAL
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Anexo 02: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE CUIDADO DE ENFERMERIA

A continuacién, encontraras una lista de enunciados sobre la calidad de atencion que brinda la
enfermera, sefiala tu respuesta marcando con una X uno de los casilleros que se ubica en la

columna derecha, utilizando los siguientes criterios:

Nunca Rara vez A veces A menudo

Siempre

N RV AV AM

S

Recuerda que: tu sinceridad es muy importante, no hay respuestas buenas ni malas, asegurate de

contestar todas.

ENUNCIADOS

RV

AV

AM

DIMENSION HUMANA

1 Durante la hospitalizacion la enfermera lo llamo por su
nombre.

2 La enfermera le da informacion clara y precisa

3 La enfermera lo visita en su habitacién con frecuencia
para verificar su estado de salud.

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

5 La enfermera le ensefia como cuidarse a usted mismo.

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

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

8 La enfermera se sienta con usted para entablar una
conversacion.

9 La enfermera lo escucha con atencion

10

La enfermera habla con usted amablemente




11 | La enfermera respeta sus creencias y costumbres

12 | La enfermera se identifica y se presenta ante usted.

13 | La enfermera es amistosa y agradable con sus
familiares y allegados

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

15 | Laenfermera establece contacto fisico cuando usted
necesita consuelo

DIMENSION TECNICA

16 | Laenfermera identifica cuando es necesario llamar al
meédico.

17 | Laenfermera es organizada en la realizacion de su
trabajo.

18 | Laenfermera le permite expresar totalmente sus
sentimientos sobre su enfermedad y tratamiento.

19 | Laenfermera lo pone a usted en primer lugar, sin
importar qué pase a su alrededor.

20 | Eluniforme y carné que porta la enfermera la
caracteriza como tal.

21 | Laenfermera realiza los procedimientos con seguridad

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

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

24 | La enfermera responde rapidamente al llamado

25 | La enfermera se esfuerza para que usted pueda

descansar comodamente

26

La enfermera involucra a su familia en su cuidado.
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27 | Cuando la enfermera esta con usted realizandole algun
procedimiento se concentra Unica y exclusivamente en
usted

28 | Laenfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacion a
su situacion.

29 | Laenfermera acepta que es usted quien mejor se
conoce, Y lo incluye siempre que es posible en la
planificacion y manejo de su cuidado

30 | Laenfermera mantiene un acercamiento respetuoso
con usted.

DIMENSION ENTORNO

31 | Las habitaciones se encontraban limpias y ordenadas
durante el dia.

32 | Las enfermeras mantenian la limpieza al realizar sus
procedimientos

33 | Las enfermeras no comentaban con otras personas
sobre su condicion de salud.

34 | Los muebles y camas eran codmodas y apoyaban su
recuperacion.

35 | Considera la ambientacion de los cuartos la adecuada

para su estancia
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Cuestionario de Evaluacion de Satisfaccion del Paciente (SERVQUAL)

Este instrumento determina el grado de satisfaccion de los pacientes Le solicitamos que lea
cuidadosamente cada una de las afirmaciones y la conteste marcando una X frente a la fila segin
sea el caso. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificaciony 7
como la mayor calificacion.

CARACTERISTICAS SOCIO DEMOGRAFICAS:

SEXO: EDAD:

ITEMS DEL INTRUMENTO

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA, que
usted le otorga a la atencidn que espera recibir en el servicio de hospitalizacion. Utilice
una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la
mayor calificacion

FIABILIDAD

Preguntas. 112/3(4|5/6/|7

1 | Que todos los dias reciba una visita de enfermeria

2 | Que usted comprenda la explicacion que las enfermeras le
brindaran sobre evolucion de su problema de salud por el
cual permanecera hospitalizado

3 | Que usted comprenda la explicacion que las enfermeras le
brindaran sobre los medicamentos que recibira durante su
hospitalizacion: beneficios y efectos adversos

4 | Que usted comprenda la explicacion que las enfermeras le
brindaran sobre los resultados de los analisis de laboratorio

5 | Que, al alta, usted comprenda la explicacion que las
enfermeras le brindaran sobre los medicamentos y los
cuidados para su salud en casa.

CAPACIDAD DE RESPUESTA




Que los tramites para su hospitalizacion sean rapidos.

Que los analisis de laboratorio solicitados por los médicos
se realicen rapido.

Que los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias,
tomografias, otros) se realicen rapidos

Que los tramites para el alta sean rapidos

SEGURIDAD

10

Que las enfermeras muestren interés para mejorar o
solucionar su problema de salud

11

Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y
de manera higiénica

12

Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual
se hospitaliza

13

Que durante su hospitalizacion se respete su privacidad

EMPATIA

14

Que el trato del personal de enfermeria sea amable.

15

Que el trato del personal de enfermeria sea respetuoso.

16

Que el trato del personal de enfermeria se realice con
paciencia.

17

Que el personal de enfermeria escuche atentamente

18

Que el personal de enfermeria muestre interés en
solucionar cualquier problema durante su hospitalizacion.

ASPECTOS TANGIBLES

19

Que los ambientes del servicio sean comodos y limpios

20

Que los servicios higiénicos para los pacientes se
encuentren limpios

21

Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con
materiales necesarios para su atencion.
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22

Que la ropa de cama, colchon y frazadas sean adecuados.

TOTAL
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como usted HA
RECIBIDO la atencion en el servicio de hospitalizacion. Utilice una escala numérica del
1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

FIABILIDAD

Preguntas. 11213 |4/5(6]|7

1 | ¢Durante su hospitalizacion recibid la visita de enfermeria
todos los dias?

2 | ¢Usted comprendi6 la explicacion que las enfermeras le
brindaron sobre evolucién de su problema de salud por el
cual permanecié hospitalizado?

3 | ¢Usted comprendi6 la explicacion que las enfermeras sobre
los medicamentos que recibi6 durante su hospitalizacion:
beneficios y efectos adversos?

4 | ¢Usted comprendio la explicacion que las enfermeras que
le brindaron sobre los 92 resultados de los analisis de
laboratorio que le realizaron?

5 | ¢Alalta, usted comprendié la explicacion que las
enfermeras le brindaron sobre los medicamentos y los
cuidados para su salud en casa?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | ¢Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos?

7 | ¢Los anélisis de laboratorio solicitados por los médicos se
realizaron rapido?

8 | ¢Los examenes radioldgicos (rayos x, ecografias,
tomografias, otros) se realizaron rapidos?

9 | ¢Los tramites para el alta fueron rapidos?

SEGURIDAD

10 | ¢Las enfermeras mostraron interés para mejorar o
solucionar su problema de salud?
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¢Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de
manera higiénica?

12

¢Se mejoré o resolvié el problema de salud por el cual se
hospitalizd?

13

¢Durante su hospitalizacién se respet6 su privacidad?

EMPATIA

14

¢El trato del personal de enfermeria fue amable?

15

¢El trato del personal de enfermeria fue respetuoso?

16

¢El trato del personal de enfermeria se realiz6 con
paciencia?

17

¢El personal de enfermeria sabe escuchar?

18

¢El personal de enfermeria mostro interés en solucionar
cualquier problema durante su hospitalizacion?

ASPECTOS TANGIBLES

19

¢Los ambientes del servicio fueron comodos y limpios?

20

¢Los servicios higiénicos para los pacientes se encontraron
limpios?

21

¢Los equipos se encontraron disponibles y se cont6 con
materiales necesarios para su atencion?

22

¢La ropa de cama, colchén y frazadas son adecuados?
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Anexo 03: Formato de Consentimiento Informado

Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener

Investigador: Elvira Giovana Figueroa Gonzales

Titulo: Calidad de atencién de enfermeria relacionado con el nivel de satisfaccion del paciente

atendido en el servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica

Propdsito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencion de enfermeria relacionado
con el nivel de satisfaccion del paciente atendido en el servicio de emergencia DEL Hospital
Regional de Ica” Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada
Norbert Wiener, de la escuela académica del profesional de enfermeria. El propdsito de este
estudio es Determinar como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con el nivel de
satisfaccion del paciente. Su ejecucion ayudard a/permitird mejorar la calidad de atencion del

paciente atendido en el servicio de emergencia.

La encuesta puede demorar unos 45 minutos, Los resultados de la encuesta se almacenaran

respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos Su participacion en el estudio no conlleva a ningun tipo de riesgo fisico o psicosocial.

Beneficios Usted se beneficiara ya que con el estudio se podré plantear estrategia para mejorar la

calidad de atencién de enfermeria y de esta manera aumentar su nivel de satisfacciéon.

Costos e incentivos Usted no deberé pagar nada por la participacion. Tampoco recibird ningun

incentivo econémico ni medicamentos a cambio de su participacion.
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Confidencialidad Nosotros guardaremos la informacion con codigos y no con nombres. Si los
resultados de este estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacioén que permita su
identificacion. Sus archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio. Derechos del
paciente Si usted se siente incobmodo durante la encuesta, podra retirarse de este en cualquier
momento, 0 no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud
0 molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con el investigador,
Giovana Figueroa Gonzales cuyo nimero telefonico es 996231985 o al comité que validé el
presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica para la
investigacion de la Universidad Norbert Wiener, tel. +51 924 569 790. E-mail: comite.etica@

uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO Acepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué cosas
pueden pasar si participo en el proyecto. También entiendo que puedo decidir no participar, aunque

yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.

Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Participante: Investigador:
Nombres: Nombres:

DNI: DNI:



Informe de originalidad

® 20% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 8% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

Crossref

= 20% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

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

mostraran.

uwiener on 2023-03-23
Submitted works

Universidad Wiener on 2023-08-07
Submitted works

Universidad Tecnologica de los Andes on 2024-02-07
Submitted works

uwiener on 2024-02-23
Submmitted works

Universidad Catdlica del CIBAD on 2022-06-27
Submitted works

repositorio.ucss.edu.pe
Internet

uwiener on 2023-10-09
Submitted works

uwiener on 2023-12-29
Submitted works

+ 3% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

1%
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