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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue evaluar los estandares del servicio de enfermeria del
policlinico SBC Medic de Barranco y los niveles de satisfaccion de los usuarios externos.
En este estudio se utiliz6 un disefio no experimental correlacional de corte transversal de
tipo cuantitativo. Se atendié a 1244 personas entre los meses de mayo a julio, la muestra
estuvo conformada de 348 usuarios externos, el muestreo fue no probabilistico de forma
intencional. Para la aplicacion de este estudio sera recolectada a través de la técnica de la
encuesta y como instrumento se utilizara dos encuestas una para calidad de atencion de
enfermeria y otra para satisfaccion del usuario externo, estos instrumentos fueron
previamente validados. En cuando a la calidad de los servicios brindados, predomino el
nivel regular, con un 52,3%, y la satisfaccion del usuario externo fue alta, con un 53,7%,
con una correlacion positiva significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del usuario externo (rho=0,05), existe una fuerte correlacion positiva entre la
dimension técnico — cientifica y la satisfaccion del usuario externo (rho=0,078). La
dimension entorno y satisfaccion del usuario externo tiene una conexion positiva media
(rh0=0.021), en el caso de la dimensién interpersonal humana y la satisfaccion del usuario
externo tiene una asociacion positiva (rho=0,014) en consecuencia se lleg6 a la conclusion

de rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipétesis alterna

Palabras claves: calidad de atencion, satisfaccion del usuario, enfermeria (Decs Biblioteca

Virtual en Salud)
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ABSTRACT

The objective of this study was to evaluate the nursing service standards of the SBC
Medic polyclinic in Barranco and the satisfaction levels of external users. This study used a
non-experimental, correlational, cross-sectional, quantitative, non-experimental design. A
total of 1244 people were attended between May and July, the sample consisted of 348
external users, the sampling was non-probabilistic and intentional. For the application of
this study, it will be collected through the survey technique and two surveys will be used as
instruments, one for quality of nursing care and the other for external user satisfaction;
these instruments were previously validated. Regarding the quality of the services provided,
the level of satisfaction of the external user was high, with 53.7%, with a significant
positive correlation between the quality of nursing care and the satisfaction of the external
user (rho=0.05), there is a strong positive correlation between the technical-scientific
dimension and the satisfaction of the external user (rho=0.078). The environment
dimension and external user satisfaction has a positive mean connection (rho=0.021), in the
case of the human interpersonal dimension and external user satisfaction has a positive
association (rho=0.014) consequently the conclusion of rejection of the null hypothesis and

acceptance of the alternative hypothesis was reached.

Keywords: quality of care, user satisfaction, nursing (Decs Biblioteca Virtual en Salud)
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INTRODUCCION

La calidad de atencion en enfermeria brinda un trato amable con afectuosidad,
seguridad, confiabilidad, empatia y oportuno en el entorno de un modelo, esto ayuda al
sistema sanitario. Esta crea en el usuario un dictamen sobre el cuidado recibido por el
profesional de enfermeria que trabajan en los centros médicos asistenciales. La atencion de
calidad no solo es brindar el procedimiento por brindar, sino dar una atencion humanizada
por parte del personal. Asi mismo la satisfaccion del usuario tiene una importancia similar
ya van de la mano, sin embargo en el sistema de salud actual no se le toma la importancia
adecuada, debido a que confunden mucho la gestion de satisfaccion del usuario en salud
con la de una empresa. Este estudio se ha demostrado que a mayor calidad de atencion de
enfermeria, la satisfaccion del usuario externo sera mayor. Este suceso esta respaldado por
la evidencia cientifica y estadistica que ocurre con una magnitud moderada y con 99%de

confianza. El andlisis de los resultados es importante para la toma de decisiones.

El capitulo | de la estructura del proyecto introduce y aclara la realidad
problematica, los objetivos del estudio, su justificacion y su significado. En el Capitulo 11
se exponen los fundamentos teoricos, los principios y las hipétesis. La metodologia, el
disefio del estudio y el posterior andlisis y discusion de los datos utilizados en este estudio
se tratan en el Capitulo Ill, el Capitulo IV detalla los resultados de los objetivos, la
correlacién de hipotesis y el nivel de significacion asociado a cada una de ellas. EIl Capitulo

V concluye con las conclusiones y sugerencias.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de Salud (OMS) nos indica que el nivel calidad de la
atencion es el nivel en que los servicios de salud usan para los pacientes y las metrépolis.
Se basa en saberes profesionales fundamentados en la evidencia y es elementar para lograr
la cobertura sanitaria universal (1). Segun la OMS en paises de ingresos altos, 1 de cada 10

pacientes sufre dafios al recibir atencion hospitalaria. (2).

En Africa subsahariana la atencion terciaria la es prolongada, cuentan con
problemas de infraestructura, los suministros de informacion, triaje y equipo, esto afectan a
la calidad de atencion, los usuarios describen la atencion como mala, baja o promedio,
donde enfermeria obtuvo resultados como: que el personal enfermero si sabe escuchar, sin
embargo la mayoria opino que las informacién que brindaban sobre procesos o
administracion de medicamentos era incompleta. Dando como resultado que aln queda

mucho que mejorar en las deficiencias que presenta enfermeria en su atencion (3).

Estados Unidos es uno de los paises mas adelantado en inspeccion de calidad de la
atencion médica hospitalaria contando con mas de 5000 hospitales acreditados. Sin
embargo si ponemos de ejemplo a América Latina la situacion es diferente a ello, tanto asi
que los centros hospitalarios no soportarian a una minima evaluacién para garantizar la
calidad. Debido a ello la federacién Latinoamericana de Hospitales, la Organizacion
Panamericana de la Salud y la Organizacién Mundial de la Salud, elaboraron un modelo de

acreditacion, suficientemente flexible a fin de adaptarse a cada una de las regiones (4).

13



Por ello existe la The Joint Commission (EE.UU.), organizacion lider a nivel
mundial quienes buscan la mejoraria en la calidad de la atencién de salud. En la actualidad

es la principal entidad acreedora de centros de salud en los Estados Unidos (5).

En el presente tiempo, en el Perl existen diferentes tipos de establecimientos de
salud (puestos de salud, centros de salud, hospitales e institutos especializados) estos
desarrollan diferentes labores establecidas como: la asistencia, protectora como curativa, de
los ciudadanos, por lo que es necesario que brinden un servicio que satisfaga sus

expectativas. (6).

Ejemplo de ello es que en Chiclayo en el los centros hospitalarios regional, desde
hace un periodo se viene percibiendo un déficit en la productividad del personal experto de
enfermeria, donde constantemente se perciben ciertas sefiales de conductas como
desinterés, inasistencias, retraso y descuido, en la ejecucion de sus funciones baja
productividad, déficit de interés en la calidad del trabajo, bajo sentido de pertenencia,
ejecutan sus labores con desmotivacion, infracciones a la norma técnica de bioseguridad y
seguridad hospitalaria, la oficina de calidad, recepciona continuamente reclamos y quejas
por parte de los usuarios, quienes reclaman el déficit de atencidn, el mal trato que percibe el
usuario como sus parientes. Estos comportamientos y actitudes suman valor a la
insatisfaccion del usuario ocasionando que el usuario solicite el libro de reclamos (7).

La satisfaccién tiene un significado que se basa en la desemejanza entre la

percepcion de los servicios que ha recibido y expectativas del paciente, fundamentando

14



que la atencién de enfermeria debe entender a las personas en su totalidad y no restringirse

Gnicamente a la ejecucion de procedimientos (8).

Por ello Esqueda nos refiere que el cuidado del personal de enfermeria es
indispensable para la satisfaccion del usuario, asi mismo menciona que las labores de
enfermeria en el cuidado es la realizacion de las habilidades del profesional enfermero, para
poder lograr las maniobras de ellas y asi lograr los resultados deseados de la meta del
cliente. Dichas actividades van a estar entregadas entre los cuidados y satisfaccion del

profesional enfermero (9).

En cuanto a la satisfaccién del usuario en los centros hospitalarios publicos es una
guia interna entre la percepcion y la expectativa y se toma en cuenta como una forma de

medida del control del funcionamiento del sistema sanitario en el Peru (10).

Ejemplo de ello es que, la satisfaccion del usuario en los centros hospitalarios del
Ministerio de salud, segin estudios se reconocen como “desvalorativo”, debido a las
restricciones de calidad de atencion de expuestas mientras el afio 2019. Por de ello es que
en la zona del servicio de emergencia de adultos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins de Lima Metropolitana, se pudo lograr obtener del libro de reclamaciones las
siguientes cifras entra los meses de mayo a noviembre del afio 2019, 109 quejas de las
cuales el 23,5% por el inapropiado trato del personal, el 47,7 % fueron presentadas por

parientes de los usuarios y el 23% por la dilacion en el tiempo de atencion (10).
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A pesar de la importancia de estas tematicas, aun en los hospitales y centros
médicos se presenta niveles muy altos de mala calidad y satisfaccion de atencion, es por
ello que se propone esta investigacion para poder responder estas interrogantes, que
ayudara a saber en qué momento de la atencién se encuentra la molestia del usuario,
entender que falencias presenta enfermeria en el momento de la atencion y que factores
influyen en ello, de este modo respondiendo estas dudas se pretende mejorar la mejora de la

atencion al usuario externo.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢Como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del

usuario externo en el policlinico SBC Medic de Barranco?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Cbmo la dimension técnica de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona
con la satisfaccion del usuario externo en el policlinico SBC Medic de
Barranco?

e COmo la dimension entorno de la calidad de atencién se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo del policlinico SBC Medic de Barranco?

e ;CoOmo la dimension humana interpersonal de la calidad de atencién se relaciona

con la satisfaccion del usuario externo del policlinico SBC Medic de Barranco?

16



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar la calidad de atencién de enfermeria cdmo se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo del policlinico SBC Medic de Barranco.

1.3.1. Objetivo especifico

e Identificar la relacion de la dimension técnica de la calidad de atencion de
enfermeria con la satisfaccion del usuario externo en el policlinico SBC

Medic de Barranco.

e Identificar la relacion de la dimensién entorno de la calidad de atencién con

la satisfaccion del usuario externo del policlinico SBC Medic de Barranco.

e Identificar la relacion de la dimensién humana interpersonal de la calidad de
atencion con la satisfaccion del usuario externo del policlinico SBC Medic

de Barranco

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Tedrica

Segun Donavediam padre de la calidad de la atencion en salud nos dice que para
obtener calidad debemos seguir tres pilares basicos que son: resultados de los analisis,

procesos de analisis y estructura de analisis, con ello podemos obtener una oscilacion de

17



ganancia y perdidas esperadas, asi podemos examinar el proceso de atencion en todas

partes.

Es por ello que este estudio utilizo evidencia cientifica de revistas acreditas,
investigacion, doctorados entre otros, que sirvio para estudiar y constatar con los
conocimientos tedricos previamente investigados, para la representacion de los resultados y
la recopilacion de datos que se obtuvo de las dos variables calidad de atencion de

enfermeria y satisfaccion del usuario externo.

Los resultados obtenidos de esta investigacion fueron provechosos para otras futuras
investigaciones, segun las limitaciones de cada centro médico y segun la poblacion que
maneje, pero esta sera relevante para aquellos centros que posean identicos componentes
que la poblacion de investigacion que integran la substancia de esta investigacion

académica.

1.4.2 Metodologica

En él un panorama metodoldgico, esta investigacion fue aplicada y de enfoque
cuantitativo, en la cual se aplic6 métodos cientificos para poder abordar una problematica
saliente y poder hallar las respuestas a las grandes dudas que esta arroja a la hora del

procedimiento de las actividades administrativas o asistenciales de enfermeria.

En tal sentido, esta investigacion se pactd por encontrar evidencia cientifica que

aporto conocimientos a la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de usuario

18



externo, para la mejora de estas deficiencias que se presenta en la actualidad nacional e

internacional.

1.4.3 Préctica

Se conoce que en la enfermera cumple importantes labores en la atencion de los
pacientes tanto asistencial como administrativas, diariamente las enfermeras estan sujetas a
diferentes factores laborables y personales que afectan a la atencion del usuario
hospitalizado y externo de los hospitales nacionales y privados, estos factores se relacionan

con la calidad y satisfaccion del usuario

El determinante de la investigacion se considera de interés para la sociedad, el
personal asistencial y personal administrativo debido a que esta conectado directamente con
la responsabilidad de las instituciones por dedicar una atencién de calidad y excelente

satisfaccion.

Igualmente, este estudio de investigacion aporto directamente a poder encontrar

medidas que regularicen la calidad de atencion de enfermeria y medida que regularicen el

nivel de satisfaccion del usuario externo del policlinico SBC Medic de Barranco.
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1.5. DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Temporal

El periodo que comprendio este estudio fue de corte transversal, se realiz6 de mayo

a julio del afio 2023.

1.5.2 Espacial

Este estudio se elaboro en la provincia de lima Metropolitana, en el policlinico SBC

Medic de Barranco. Ubicada en el Jr. Ignacio Mariategui 157.

1.5.3 Poblacion o unidad de andlisis

La poblacion de este estudio estuvo conformada por los usuarios externos del
policlinico SBC Medic quienes son atendidos por enfermeria en el area de tdpico,

procedimientos y triaje durante el periodo de mayo a julio del 2023.

20



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A nivel internacional:

En Jordania en tres hospitales publicos se realizd una investigacion para determinar
la “Satisfaccion de los pacientes con la calidad de los cuidados de enfermeria en las
unidades de talasemia” se utilizO una muestra a conveniencia de 377 pacientes, con un
disefio transversal y descriptivo. Donde se emple el instrumento de satisfaccion de los
pacientes con la calidad de la atencion de enfermeria” (PQNCQ). Obteniendo un desenlace
que para habilidades y competencias de enfermeria puntos altos, para informacion puntaje

alto. No obstante, en estructura y disponibilidad revelaron inquietudes (11).

En Argentina ejecuto una tesis sobre la “calidad de atencién que ofrece el personal
de enfermeria y el nivel de satisfaccion percibida por el usuario” cuyo objetivo fue describir
que capta el usuario sobre la calidad de atencién que ofrece la enfermera. Donde obtuvieron
como resultado que la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencién del personal
de enfermeria es medianamente desfavorable con tendencia a malo, sin embargo, otro

porcentaje lo considera favorable y medianamente favorable (12).

En Colombia realizaron una investigacion de tipo descriptivo y transversal donde el
objetivo fue “evaluar la calidad del cuidado enfermero brindado por el profesional”, donde
la muestra de poblacion fue de 123 usuarios que fueron captados mediante el muestreo no

probabilistico, la calidad fue determinada a través del instrumento Care Q que valora:
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accesibilidad, facilidad, explicacion, confort, que se anticipa, y mantiene con relaciones de
confianza, monitorizacion y seguimiento. Para la confiabilidad se utiliz6 alfa de Cronbach
para la comprobacion de fiabilidad de la investigacidén obteniendo un 95% de confiabilidad.
La calidad universidad del cuidado de Enfermeria observadas por el usuario segun las IPS
analizadas es regular (62%), con extensas oportunidades de ascender, lo que merece una
verificacion desde las instituciones de salud, profesionales enfermeros (as) y la academia

(13).

En Ecuador en el afio 2020 iniciaron una investigacion con el objetivo de “evaluar
la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el area de consulta externa del HDGA”,
usaron una muestra no probabilistica de 384 usuarios, en cuanto a la metodologia se usé
SERVQUAL que se basa en cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad
de respuesta u tangilidad. Dando como resultados que un 80% de los usuarios manifiesta
abre tenido una atencion de calidad y satisfaccion, sin embargo, ain queda por mejorar el
tiempo de espera, limpieza del establecimiento, aseo y presentacion del profesional de salud

(14).

A nivel nacional:

En Huénuco en el afio 2019 se desarroll6 una investigacion cuya finalidad fue
determinar la “calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los familiares de
pacientes que acude al servicio de UCI del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano”,
fue una investigacion descriptiva, prospectiva, transversal y con un disefio correlacional.
Con una muestra de 60 familiares, para recopilacion de los antecedentes utilizaron dos

herramientas: un cuestionario para evaluar la calidad de atencion de enfermeria y un
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instrumento para medir la satisfaccion de los familiares, donde obtuvieron que un 75% de
los familiares afirmaron que la calidad de atencion es buena y un 80% indicaron estar
satisfechos por la atencion recibida. Pero dando como resultado que en la calidad de

atencién de enfermeria y satisfaccion de usuario aun falta mucho para mejorar (15).

En Cusco en el afio 2021 se realizd una investigacion “calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del paciente que acude al servicio de hospitalizacion de la clinica
san José”, con una muestra de 70 pacientes donde un 30% de los usuarios manifiestan una
mala atencion, un 42.9% regular y solo un 27.1% que es buena; en cuanto a la satisfaccion
un 40% manifiesta que es regular y el 21.4% buena. Los resultados obtenidos a traves de
la correlacion de Rho de Spearman se demostraron que se encontr6 un vinculo directo entre
el matiz tangible de los pacientes que acuden al servicio y la dimension calidad de atencion

de enfermeria (16).

En Iquitos en el afio 2020 ejecutaron una investigacion, donde el objetivo fue:
determinar la “calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del paciente en el servicio
de emergencia del hospital apoyo lquitos”, con un disefio descriptivo, método cuantitativo
transversal y correlacional; la muestra fue de 336 usuarios, se aplicd 2 instrumentos uno
para calidad del cuidado de enfermeria y otro para satisfaccién del paciente. Dando como
resultado un 23.8% insatisfecho, 76.2% satisfecho en cuanto a la satisfaccion, el cuanto a la
calidad 76.5% calidad buena, 21.1% regular y 2.4% mala. Al relacionar las variables se
obtuvo que si existe una relacion entre ambas con una correlacion de 0.946 alta, un valor de

P=0.000 y con una significancia del 0.01 (17).
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En Lima Metropolitana, se presentd una tesis no experimental de orientacion
cuantitativa de corte transversal y correlacional en Lima Metropolitana con los siguientes
objetivos: "Determinar la vinculacion entre la percepcion de la calidad del cuidado de
enfermeria y sus correspondientes dimensiones con el nivel de satisfaccion del usuario
hospitalizado en el servicio de cirugia médica del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren - Essalud Callao”. Se utilizaron dos instrumentos que fueron recogidos con una
muestra de 61 usuarios para evaluar el nivel de atencion de enfermeria y otros de
satisfaccion del usuario, asi como el valor del coeficiente de correlacion de Spearman. La

conclusion fue que efectivamente las variables se relacionan entre si (18).

2.2. Bases tedricas

Calidad de atencion de enfermeria

La calidad se puede definir como un como una adecuacion al uso, lo que significa
que el servicio o producto ofrecido satisfaga las demandas del usuario, es decir, el
producto, se adapte adecuadamente al uso que espera un definido cliente, de acuerdo con
las exigencias del cliente, el producto y la forma cémo este se habitia al uso del cliente

(19).

En enfermeria la calidad de atencion se puede definir como el profesional sanitario

que brinda un trato amable con afectuosidad, seguro, confiable, empético y oportuno en el

entorno de un modelo. Cabe sefialar que la calidad de atencion brindada crea en el usuario
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un dictamen sobre el cuidado recibido por el profesional de enfermeria que trabajan en los

centros médicos asistenciales (20).

Segun Jean Watson nos cuenta que “la compresion del paciente es un factor
importante para poder brindar una buena atencion y es necesario conocer al paciente como
miembro de la sociedad, individuo y miembro de familia del cual no se puede cohibir, esto

implicada saber que como ser humano tiene necesidades comunes” (21).

Jean Watson en su libro Céritas propone 10 factores de cuidados donde da un
lenguaje mas extenso para poder entender mas a profundidad las dimensiones del proceso
de vida de las experiencias humanas (22). Asi mismo nos dice que el concepto del cuidado
transpersonal se refiere a una relacién intersubjetiva, entre la enfermera y el cliente donde

ambos se influyen y se influencian mutuamente (23).

Numerosos estudios han fundamentado que la teoria del cuidado humano ayuda a
que el cuidado que brinda enfermeria sea mas eficiente y cociente, y con ello mejorar la

calidad de atencion de enfermeria (24).

Segun Donabedian la calidad en atencion medica es “la muestra de atencion que
maximiza el bienestar del paciente, después de tener en consideracién el balanceo entre
pérdidas y ganancias esperadas, considerando el proceso de atencion en todas sus partes”
(25). Asi mismo Donabedian nos dice que: los valores sociales predominantes que posee
cada individuo de acuerdo con su experiencia y crecimiento, tanto familiar, socioculturales,
espirituales, materiales, éticos, econémicos. Actlan en la percepcién y variabilidad de los
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resultados (26). Donabedian propone tres dimensiones de la calidad de atencion que son la
dimension de aspecto técnico, relaciones interpersonales entre usuario y proveedor y

entorno tales dimensiones se expresan de la siguiente manera (27):

e Dimension técnico- cientifico: en esta dimension se considera puntos importantes
como la seguridad, eficiencia, efectividad e integridad. Con una justificacion
fundamentada en lo cientifico de la atencion y el cuidado de los usuarios basados en

principios éticos (28).

e Dimension entorno: se refiere a todas las instituciones disponen para poder brindar
una mejor calidad de atencion desde la infraestructura hasta la limpieza, ventilacion,

privacidad, etc, que abarca la seguridad del usuario.

e Dimension humana: se refiere a todo el personal y el trato hacia el usuario la cual

debe ser empético y humanizado.

Satisfacciéon del usuario

Segun Zeithaml, la definicidn de satisfaccién se refiere a la percepcion y evaluacion
del servicio que estd recibiendo por parte del cliente o usuario individual, ya sea en
términos de si el servicio satisfizo sus necesidades o si la entrega les permitié satisfacer y

superar sus propias expectativas (27).
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Cuando Wagner y Bear estudiaron la atencion que ofrece el profesional de
enfermeria en relacién con la satisfaccion del paciente mediante el uso de un marco teorico
de la conducta del bienestar del usuario. Estos investigadores catalogaron las peculiaridades
de la satisfaccion del paciente como control de decisiones, apoyo efectivo, informacion de

salud y competencias profesionales (29).

Por Larson P. la define como la sensacion subjetiva de la aprobacion de los
cuidados que el usuario percibe por parte del profesional, en esta fase el usuario es capaz de
percibir la importancia del cuidado en su vida (30). Asi el usuario puede sentir cuando los

servicios ofrecidos cubren 0 no sus expectativas.

Una metrica clave para determinar el calibre del servicio al cliente en los servicios
de salud es la satisfaccion del usuario. Esto es posible medirlo gracias a la herramienta
SERVQUAL, que determina objetivamente los niveles de satisfaccion de los usuarios en
funcion de la calidad de la atencién que brindan los servicios de salud. Ella informacién
obtenida a través de esta herramienta permitird mejorar la capacidad de respuesta a las

solicitudes de las instituciones supervisoras de los servicios de salud (31).

Mediante este aspecto, la satisfaccion del paciente dependerd de las siguientes
variables (32):
e Comunicacion: es el medio por el cual se trasmite informa

e cidn entre una persono a otra, mediante escritura, sefiales o habla.
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e Actitud de atencion: es la buena disposicion, interés y el deseo por ayudar

al usuario y hacerlo de una manera asertiva.

e Capacidad técnica: capacidad de ejecutar conocimientos tedricos y

practicos adquiridos en un contexto académico especializado.

Por ello la medida para la satisfaccion del usuario atendido en algunos centros de
salud con relacion a la asistencia recibida del profesional de enfermeria requiere la

existencia de herramientas y habilidades como:

e Intelectual: accionar fundamentado en un pensamiento critico y creativo

para un desempefio adecuado del cuidado.

e Social: trato con sensibilidad humanizado que se brinda para la

complacencia de la atencion.

e Habilidad técnica: actividades con base cientifica, que brinda autonomia a

la enfermera que fortalece las actividades técnicas (33).

Por eso se puede concluir que la satisfaccion o insatisfaccién de un consumidor se

toma muy en cuenta cuando se mide la calidad de atencion, pudiendo medir asi la calidad

de atencion de un profesional y centro de salud. No obstante, en el Perl predomina un
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acumulo de usuarios que tiene ciertas patologias y solo disponen de una lengua nativa, esto

se relaciona con una insatisfaccion mayor en el sector de salud (34).

2.3. Formulacioén de hipotesis

2.3.1 Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion

del usuario externo.
Hipdtesis nula

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

Satisfaccion del usuario externo.

2.3.2 Hipdtesis especificas

HE1 Existe relacion significativa entre la dimension calidad de atencion de

enfermeria y satisfaccion del usuario externo.

HE2 Existe relacion significativa entre la dimension entorno de la calidad de

atencion y satisfaccion del usuario externo.

HE3 Existe relacion significativa entre la dimension humana interpersonal de la

calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1 Método de la investigacion

El método de esta investigacion fue hipotético deductivo, debido a que se respaldan

0 cuestionan con una metodologia deductiva (35).

3.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo, debido a que usaremos

instrumentos de medicion numérica para poder responder las hipdtesis (36).

3.3 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, debido a que con los resultados obtenidos por

esta investigacion se utilizara para el beneficié de las instituciones y sociedad (35)

3.4 Disefio de la investigacion

El disefio de esta investigacion fue de tipo no experimental correlacional con un
corte transversal, por lo que las variables son visualizadas en como se realizan en la
realidad cotidiana; correlacional por lo que la disposicién del estudio es demostrar con
convicciones estadisticas como las dos variables estan relacionadas; transversal debido a

que los datos fueron recolectados en un solo lugar o momento (37).
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3.5 Poblacién, muestra y muestreo
Poblacién:

La poblacién del estudio estuvo conformada por 1244 mensual Usuarios externos
que asisten a atender a triaje, sala de procedimientos o tépico en el Policlinico SBC Medic

de Barranco durante el periodo de mayo a julio del 2023.

Muestra:

Dado que la poblacion fue abordable se considerd a todos los usuarios que hicieron

uso de los servicios ya mencionados.

Para ello se emple6 una féormula:

NZ? pq
e?(N-1)+ Z?%pq

_ (1244)x(1.96)%x(0.5)x(0.5)
n= (1244—1)x(0.05)2+(1.96)2(0.5)x(0.5)

n=347.705

La muestra total estara constituida por 348 usuarios.

Muestreo:

La técnica de muestreo a utilizar fue no probabilistico y se utilizé las unidades por

conviccion o de forma intencional.
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Criterios de inclusion

Usuarios que se atendieron en el policlinico en mencién entre las edades de
18 a més.

- Usuarios que aceptaron ser encuestados y participar de la investigacion.

- Usuarios que firmaron el consentimiento informado

- Usuarios que acudieron a triaje de consultorios externos.

Criterios de exclusion

- Usuarios que no pasaron por triaje, procedimientos y topico de
enfermeria en el policlinico SBC Medic de Barranco de mayo a julio del
2023.

- Usuarios que no desearon ser encuestados

- Usuarios que no firmaron el consentimiento informado de participacion.
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3.6 variables y operacionalizacion

Variables | Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Items Escala de Escala
operacional medicién valorativa
La Organizacion Conjunto de Técnica Desempefio 1,2,34 Baja
Mundial de Salud servicios  recibidos Competencia 5,6,7,8 (26-60
(OMS), nos indica que | por el usuario que Eficacia 9-10 puntos)
la calidad de la atencion | acude al Policlinico Ordinal
es el nivel en que los SBC Medic que Media
servicios de salud usan | complementa la Entorno Orden 1112 (61-95
Calidad de | para las personasy las | atencion  sanitaria Sefializacion 13:14 puntos)
atencion Qe poblac_lones. Se basa en optima. En el Comodidad 15,16,17,1
enfermeria | conocimientos cuestionario esta se 8 Alta
profesio_nales'basados d!vide ~oen 3 19,20 (96-130
?Snlga?:]/é?]iglc Izéelf) dlmlensmnes tlgs Humana interpersonal Confianza 21,22 puntos)
para lograr | cuales estan Amabilidad | 23,24,25,2
la cobertura sanitaria clasificadas en Empatia 6
universal 5,4,3,2 y 1
relacionadas con la
escala de siempre,
casi  siempre, a
veces, casi nunca y
nunca.
La satisfaccion  su | Reaccion de los Cortesia 1-3
concepto se basa en la | usuarios del Compresion 4-6 Bajo
desigualdad entre las | policlinico SBC Actitud de atencion Interés frente al 7-9 26-60

perspectivas del

Medic que involucra

requerimiento
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Satisfaccion
del usuario
externo

paciente y la opinién
sobre los servicios que
ha recibido.
Considerando que la
atencion de enfermeria
debe comprender a las
personas en su totalidad

y no reducirse
Unicamente a la
ejecucion de

procedimientos.

la comunicacion,
actitud de atencion y
capacidad técnica.
Esta reaccion esta
registrada en un
cuestionario de tres
dimensiones
siguiendo el criterio
de 1,234y 5yque
se relacionan a la
escala totalmente
desacuerdo, de
acuerdo, ni de
acuerdo ni
desacuerdo, en
desacuerdo
respectivamente.

Comunicacion Claridad de 10-15
informacion 16-19

Asertividad
Capacidad técnica Habilidades 20-22
Conocimiento 23,24
Destreza 25,26

Ordinal

Medio
61-95
Alto
96-130
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

3.7.1 Técnica

Para esta investigacion el método que se utilizd para la toma de recopilacion de
informacién de las variables, satisfaccion del usuario externo y calidad de atencion de
enfermeria, se usara la encuesta que tiene como propoésito constituir una relacion directa con

los usuarios que se consideran fuentes directas de recoleccion de datos.

Esta encuesta estuvo estructurada por cinco aspectos: propdsito, datos laborales,
instrucciones, datos demograficos y la ejecucién de instrumentos. Con una escala y
cuestionario, que recaudaran la informacion que perciben los usuarios de las enfermeras. Este

cuestionario se realizara en un lapso maximo de 10 — 25 minutos.

3.7.2. Descripcion de instrumentos
Cuestionario calidad de atencion de enfermeria
La encuesta estaba compuesta por 26 items que se divide en:
e Técnicodel1all0
e Funcional del 11 al 20
e Humano interpersonal del 21 al 26.
Escala:
e Ordinal tipo Likert
Niveles y rango:

e Calidad baja (26 — 60 puntos)
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e Calidad media (61 — 95 puntos)

e Calidad alta (96 -130 puntos)

Cuestionario satisfaccion del usuario
El instrumento de satisfaccion del usuario fue realizado también por Gamarra J en Lima cuya
aplicacion es autoadministracion que se realiza en 10 minutos aproximadamente su llenado,

cuyas dimensiones son:

e Actitud de la atencién (1 — 9 items)
e Comunicacion (10 — 19 items)

e Capacidad técnica (20 -26 items)

Con una escala ordinal tipo Likert cuyos niveles y rangos son: calidad baja de 26 a 60 puntos,

calidad media de 61 a 95 puntos y calidad baja de 96 a 130 puntos (38).

3.7.3. Validacion

La validez segun autores como Pedrosa argumenta que la validez de contenido es una
condicion indispensable para representar los resultados de los instrumentos, debido a que
permitird valorar si el instrumento incluye todas las dimensiones que construyen la variable a
evaluar (39). También se define como la calidad de evidencia y la teoria que respaldan las
explicaciones de los puntajes de un instrumento o prueba de medicién para la utilizacién

propuesta (40).
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Este cuestionario fue creado por Gamarra J y validado por Mag. Giannina Ventosilla
Yupanqui, Mag. César Mescua Figueroa y el Dr. Raul Delgado Arenas, se le considero

aplicable con un 77% en promedio (39).

3.7.4 Confiabilidad

La confiabilidad es un medio por el cual los equipos de investigacion deben verificar
los cuestionarios o test que aplican en sus investigaciones o estudios, los cuales deben
cumplir con los estandares de fiabilidad y validez que la asociacion cientifica estima

adecuada tanto para el &mbito de investigacion como para la habilidad aplicada (41).

Segun Gamarra el instrumento 1 tiene una confiabilidad de 0.997, entretanto el
instrumento 2 obtuvo un coeficiente de 0.971. Por lo tanto, es posible afirmar que ambas

herramientas tienen una confiabilidad muy alta (39).

Al aplicar Alfa de Cronbach a la poblacién de este estudio se obtuvo del instrumentd
1 una confiabilidad de 0.964, en el instrumento 2 una confiabilidad de 0.94. Por ello

podemos afirmar que ambas herramientas en este estudio son altamente confiables.

3.8 Plan de procesamiento y andlisis de datos

Autorizacion y coordinacion previa para la recoleccion de datos
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Se ejecutaron con todos los trdmites y gestiones para la autorizacién con las
autoridades del policlinico SBC Medic de Barranco y se organizo con el personal enfermero

para establecer en que fechas se ejecutara el llenado de las encuestas.

Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos

La aplicacion del instrumento para la recopilaciéon de datos fue en los meses de junio
y julio del actual afio, se ejecutaron los dias te el policlinico tenga alta afluencia de usuarios,
la encuesta se ejecutd a cada usuario que acepte participar, se les explico los objetivos del
estudio para que con este conocimiento pueda llenar el consentimiento informado y asi
participar de esta investigacion, se tom6 unos 10 a 20 minutos y al culminar el estudio en
campo, se comenzo a examinar cada una de las encuestas ejecutadas para poder examinar su

argumento y agrupamiento respectivo.

Plan de analisis

Los documentos reunidos fueron adjuntados en un formato de tablas y cuadros Excel,
posteriormente toda esta informacion seleccionada se maniobro en el programa estadistico
SPSS. Para el analisis estadistico se utiliz6 Rho de Spearman, las cuales nos lanzé el tipo de

nexo que existe entre las variables.

3.9 Aspectos éticos

La ética en investigacion se define como una posteridad de la ética personal debido a

que estd sumido sobre cémo reaccionan estos principios se asemejan de la conducta moral
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del ser humano (42). Por ello se ocupa del equilibro de los siguientes valores, respetando la

justicia, personales y la moral y valores sociales que se debe (43).

Principio de autonomia

En el principio de autonomia se asignd rigurosamente en este estudio, al encuestar el
usuario externo, se respetd sus elecciones y opcion de independiente participacion en el
estudio. Asi mismo se les explico los detalles del estudio y se solicitara el llenado de la
autorizacion del consentimiento informado para que su colaboracién sea apta y regular al

estudio.

Principio de beneficencia

A usuarios se les explico sobre los beneficios colaterales que se obtuvo con los datos
obtenidos del proyecto investigado. Al definir la calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del usuario, lo que nos permitira mejorar y adquirir nuevos conocimientos para

mejores atenciones para el usuario.

Principio de no maleficencia

Se justificd a cada uno de los usuarios que asisten al policlinico SBC Medic que la
informacion que nos brinden al llenar las encuestas en esta investigacion no implicara ni un

peligro para su salud o robo de integridad de datos personales.

Principio de justicia
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Los usuarios encuestados fueron tratados con empatia y respeto, también se los trato

con equidad e igualdad a todos, sin diferencias ni referencias.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Andlisis datos demograficos

Tabla 1. Caracteristicas generales de los usuarios externos del policlinico SBC Medic de
Barranco 2023.

CARACTERISTICAS TOTAL
GENERALES
N %
EDADES
18 -27 39 11.21%
28 -37 88 25.29%
38 - 47 56 16.09%
48 - 57 a1 11.78%
58 - 67 52 14.94%
68 - 77 55 15.80%
78 - 87 16 4.60%
88 -07 1 0.29%
TOTAL 348 100.00%
SEXO N %
Femenino 208 59.77%
Masculino 140 40.23%
TOTAL 348 100.00%

Fuente: Elaboracién propia del investigador

En la tabla 1 podemos observar que segun los datos demogréaficos de los encuestados
del policlinico SBC Medic predomino la edad entre 28 — 37 afios con un 25.29%, asi mismo
podemos aprecias que la mayoria de encuestados fueron del sexo femenino con un total de
208 haciendo un 59.77% , mientras que del sexo masculino participaron 140 con un

promedio de 40.23% del 100%.
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4.1.2. Andlisis bivariado

Tabla 2. Relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del usuario
externo del policlinico SBC Medic de Barranco.

SATISFACCION DEL USUARIO

ALTO  MEDIO TOTAL  P-VALOR
CALIDAD MEDIO  Recuento 89 93 182
DE % del total 25.6% 26.7% 52.3%
ATENCION A1 TO  Recuento 72 94 166
% del total 20.7% 27.0% a7.79 FP=0-000
Recuento 161 187 348
Total % del total 46.3% 53.7%  100.0%

En la tabla 2 se observa que existe una correlacion estadisticamente significativa entre la

satisfaccion del

usuario externo y

la calidad de

los cuidados de enfermeria

(P=0,000).Ademas, que del 100% de los usuarios externos encuestados el 52.3% estuvo

mediamente satisfecho y el 47.7% estuvo satisfecho.

Tabla 3. Relacion entre la dimension técnica de la calidad de atencion de enfermeria
con la satisfaccion del usuario externo en el policlinico SBC Medic de Barranco.

SATISFACCION DEL USUARIO

ALTO  MEDIO P-VALOR
TECNICO MEDIO  Recuento 96 97 193
CIENTIFICO % del total 27.6% 27.9% 55.5%
ALTO Recuento 65 90 155
% del total 18.7% 25.9% 44.5% P=0.014
Total Recuento 161 187 348
% del total 46.3% 53.7% 100.0%
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En la tabla 3. se observd que entre la dimension técnico cientifico y satisfaccion del usuario

externo hay una significancia de P=0.014. Ademas que del 100% de los usuarios encuestados

el 55.5% estuvo mediamente satisfecho y el 44.5% estuvo satisfecho.

Tabla 4. Relacion entre la dimension entorno de la calidad de atencion con la
satisfaccion del usuario externo del policlinico SBC Medic de Barranco.

SATISFACCION DEL USUARIO

P-VALOR
ALTO MEDIO
FUNCIONAL MEDIO Recuento 92 103 195
ENTORNO % del 26.4% 29.6% 56.0%
total
ALTO Recuento 69 84 153
% del 19.8% 24.1% 44.0% P=0.000
total
Recuento 161 187 348
Total % del 46.3% 53.7% 100.0%
total

En la tabla 4 Se observa una relacion significativa entre la dimension entorno de la calidad de

atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario externo (P= 0.000). Ademas que del 100%

de los usuarios encuestados el 56% estuvo mediamente satisfecho y el 44% estuvieron

satisfechos.
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Tabla 5. Relacion entre la dimension humana interpersonal de la calidad de atencion
con la satisfaccion del usuario externo del policlinico SBC Medic de Barranco.

SATISFACCION DEL

USUARIO P-VALOR
ALTO MEDIO
INTERPERSONAL MEDIO Recuento 96 109 205
HUMANO % del 27.6% 31.3% 58.9%
total
ALTO Recuento 65 78 143
% del 18.7% 22.4% 41.1% P=0.002
total
Recuento 161 187 348
Total % del 46.3% 53.7%  100.0%
total

En la tabla 5 revelo los siguientes resultados entre la dimension interpersonal humano vy la
satisfaccion del usuario externo hay una significancia de P=0,002. Ademas, que del 100% de
los usuarios encuestados el 58.9% estuvo mediamente satisfecho y el 41.1% estuvo

satisfecho.
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4.1.3. Prueba de hipétesis

Tabla 6. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de 0.353 348 0.000
atencion
Satisfaccion 0.360 348 0.000
del usuario
externo

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Respecto a la tabla 6, segun la prueba de Kolmogorov-Smirnova se puedo evidenciar

que la relacion entre calidad de atencion y satisfaccién del paciente con sus respectivas

dimensiones son inferiores a 0.05; por lo cual podemos decir que no pertenece a una

distribucién normal. Por ello se usé Rho de Spearman para correlacionar ambas variables.
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Prueba de hipétesis general

Tabla 7. Correlacion de las variables Calidad de atencion y satisfaccion del paciente

Rho de Sig. N
Spearman | (bilateral)
0.055 0.000 348

Calidad de atencion -
Satisfaccion del usuario externo

El valor encontrado fue de 0.000 y es menor al valor alfa. Por ello se rechaza la hipétesis
nula (Ho) al 99% de confianza. Como resultado, se confirmd que la calidad de atencion de
enfermeria estan correlacionadas positivamente de forma significativa pero extremadamente

significativa (Rho=0,055).

Prueba de hipétesis especifica 1

Tabla 8. Correlacion entre la dimensidn técnico — cientifica y satisfaccion del usuario.

Rho de Sig.
. N
Spearman | (bilateral)
Dimension técnico cientifico 0.078 0.014 348

El valor encontrado fue de 0.014 y es menor al valor alfa. Por ello se rechaza la hipétesis
nula (Ho), al 99% de confianza. Se confirmd que la dimension técnico - cientifica y
satisfaccion del usuario externo presentan una correlacion positiva general pero significativa

(Rho=0,078).

46



Prueba de hipétesis especifica 2

Tabla 9. Correlacion entre la dimensidn entorno y satisfaccion del usuario.

Rho de Sig.
. N
Spearman | (bilateral)
Dimensién entorno 0.021 0.000 348

El valor encontrado fue de 0.000 y es menor al valor alfa. Por ello se rechaza la hipotesis
nula (Ho), al 99% de confianza. Por lo que se afirmé que la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del usuario externo se relaciona de forma positiva media
(Rho=0.021).

Tabla 10. Correlacion entre dimensidbn humana interpersonal y satisfaccion del
usuario.

Rho de Sig. ‘ N
Spearman | (bilateral)
Dimensién interpersonal
humano 0.014 0.002 348

El valor descubierto fue de 0.002 y es menor al valor alfa. Por lo tanto, se rechaza la
hipdtesis nula (Ho). Al 99% de confianza, Por lo tanto, se confirma que la calidad de
atencion de enfermeria esta positivamente asociada a la satisfaccion del usuario externo de

forma media (Rho=0,014) pero muy significativa.
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4.1.3 Discusién de resultados

Segun la hipotesis general, existe relacion significativa entre calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del usuario externo en 348 asistentes al policlinico SBC Medic de
Barranco. En este capitulo de resultados se demuestra que existe una correlacion positiva
media considerable (rho= 0.055) entre las variables con una significancia de P=0,000. Por
ello se concluye que las dos variables estan considerablemente correlacionadas, significa que,
a mayor calidad de atencion, aumentara la satisfaccion del usuario, siendo un fendmeno cuya
intensidad sera moderada con un 99% de confianza. El hallazgo en mencién coincide con los
de la autora Villar (38) en el centro de salud de Huayrona con una muestra de 165 usuarios,
demostré que existe una correlacién rho= 0.483 que es una correlacion positiva entre sus

variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo.

Esta similitud es compresible debido a que si se tiene en cuenta que unos de los
indicadores de la calidad del usuario de un servicio es la satisfaccion. Esto quiere decir que si
el usuario recibe in trato seguro, confiable y empaético, decepcionara un trato positivo entre lo
se le ofrecid y lo que recibi6 (20). Jean Waston (22) sostiene que el cuidado transpersonal es
una relacion intersubjetiva, entre la enfermera y el cliente donde ambos influyen y se

influencian mutuamente.

De acuerdo con la hipdtesis especifica 1, existe relacion significativa entre la
dimension técnica de calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del usuario externo en
348 asistentes al policlinico SBC Medic de Barranco. Se demuestra se existe una correlacion

positiva fuerte (rho= 0.078). Esto significa que a mayor calidad de atencién mayor sera la

48



satisfaccion del usuario en la dimension técnico-cientifica, con un fenémeno baja con una
99% de confianza con una significancia de P=0.014 por lo que se rechaza la hipotesis nula.
Este hallazgo coincide con Gonzales y Rios (12) quienes en Cuzco con una poblacion de 60
quienes obtuvieron una P=0.05 con lo cual rechazan la hipdtesis nula y acepta la hipotesis
alterna en el cruza de la dimension técnico cientifico con la variable satisfaccion del usuario

externo.

Los resultados expuestos coinciden con otras investigaciones presentadas que han
sido motivo de abordajes conceptuales y tedricos. De hecho, la satisfaccion se refiere a la
percepcion y evaluacion del servicio que esta recibiendo por parte del cliente o usuario
individual (28). Wagner y Bear quienes relacionaron la atencién del profesional de
enfermeria con la satisfaccion mediante el marco teorico de la conducta del usuario, estos
catalogaron la satisfaccion del paciente como control apoyo efectivo, informacion de salud y

competencias profesionales.

De acuerdo con la hipotesis especifica 2, relacion significativa entre la dimension
entorno y satisfaccion del usuario externo en 348 asistentes policlinico SBC Medic de
Barranco. Se demuestra que existe una correlacion positiva media (rho = 0.021) entre las
variables, esto significa que, a mayor calidad de atencién, sera mayor la satisfaccién del
usuario en la dimension entorno, siendo un fenémeno cuya intensidad sera baja con un 99%
de confianza con una significancia de p=0.000. Estos datos coinciden con Torres (16) con su
estudio realizado en Cuzco con una muestra de 70 paciente donde entre la dimension

seguridad (entorno) y satisfaccion del usuario obtuvieron un rho= 0.662 y un valor
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p=0.000 por lo que demostraron la relacion entre estas dos variables y rechazaron la hipbtesis

nula.

Como la mayoria de los investigadores concuerdan que la dimensién entorno se
describe desde la infraestructura hasta la limpieza, ventilacion, privacidad, etc. Como dice
Donabedian: los valores sociales predominantes que posee cada individuo de acuerdo con su
experiencia y desarrollo, tanto familiar, socioculturales, personales, espirituales, materiales,
econdmicos, éticos. Influyen en la percepcion y variabilidad de los resultados (26). Entonces
se dice que; si no se cuenta con materiales optimas la probabilidad de obtener un nivel de

satisfaccion adecuado es casi nula, mas aun si se trata de atencion en el sector salud.

De acuerdo con la hipétesis 3, De acuerdo Policlinico SBC Medic. Se demuestra que
existe correlacion positiva media (rho= 0, con la hipotesis especifica 3, relacion significativa
entre calidad de atencién de enfermeria y la dimension humana interpersonal de la
satisfaccion del usuario externo en 348 asistentes al 014) entre esas variables. Esto significa
que, a mayor calidad de atencion, sera mayor la satisfaccion del usuario en la dimension
humana interpersonal, siendo un fenémeno cuya intensidad serd moderada con un 99% de

confianza.

No se han encontrado estudios que hayan realizado el mismo analisis, por lo cual no
hay informacién estadistica con la cual contrastar los resultados de la dimension humana
interpersonal y satisfaccion del usuario, dando la posibilidad de ampliar la tematica de
investigacion para futuros estudios, mejorar y aplicar esta dimension en la calidad de

atencion de enfermeria.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
Primera: Se ha encontrado que el Policlinico SBC Medic de Barranco 2023 tiene una
asociacion positiva importante (rho= 0,55) entre la calidad de la atencion de enfermeria y la

satisfaccion del usuario externo.

Segunda: Se ha encontrado que la dimension técnico-cientifica y la satisfaccion del usuario
externo del Policlinico SBC Medic de Barranco 2023. Tienen una fuerte correlacion positiva

(rho=0,078).

Tercera: Se ha encontrado que la dimension ambiente del Policlinico SBC Medic de
Barranco 2023 y la felicidad del usuario externo tienen una asociacion positiva promedio

(rho=0.021).

Cuarta: Se ha encontrado que la satisfaccion del usuario externo del Policlinico SBC Medic
de Barranco 2023 y la dimension humana interpersonal tienen una asociacién positiva

promedio (rho=0.014).
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5.2 Recomendaciones:

Se recomienda al personal de enfermeria del policlinico SBC Medic de Barranco mejorar

la predisposicion para brindar confianza, seguridad y ayuda a los usuarios que acuden al
policlinico.

e Educar y orientar a los usuarios que acuden al policlinico para un éptimo cuidado de
salud en su casa.

e Se recomienda al policlinico realizar talleres y sesiones educativas sobre habilidades
blandas u otros temas de interés para la mejora en la calidad de atencion.

e Para aumentar su capacidad de respuesta a las necesidades de los usuarios, se aconseja

que amplien sus competencias profesionales.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo de la investigacion: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO EN EL
POLICLINICO SBC MEDIC DE BARRANCO

Formulacion del
problema
Problema general
¢Como la calidad de
atencion de enfermeria
se relaciona con la
satisfaccion del usuario
externo en el policlinico
SBC Medic de

Barranco?

Objetivos

Objetivo General
Determinar como la
calidad de atencion de
enfermeria se relaciona
con la satisfaccion del
usuario  externo  del
policlinico SBC Medic
de Barranco.

Hipotesis

Hipatesis General
Existe relacion
significativa entre
calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion
del usuario externo.

Problemas Especificos
¢Coémo la dimension
técnica de la calidad de
atencion de enfermeria
se relaciona con la
satisfaccion del usuario
externo en el policlinico

Objetivos Especificos
Identificar la relacion de
la dimension técnica de
la calidad de atencién de
enfermeria con la
satisfaccion del usuario
externo en el policlinico

Hipotesis especificas

Existe relacion
significativa entre la
dimension calidad de
atencion de

enfermeria y satisfaccion
del usuario externo.

SBC Medic de SBC Medic de Barranco.

Barranco?

¢Como la dimension Identificar la relacién de Existe relacion
entorno de la calidad de la dimension entorno de significativa entre la

atencion se relaciona
con la satisfaccion del

la calidad de atencién
con la satisfaccion del

dimension entorno de la
calidad de atencion y

Variables

Variable 1
Dimensiones:

- Técnico — cientifica.

- Entorno.
- Humana
interpersonal.

Variable 2
Dimensiones:

- Actitud de atencion.

- Comunicacion.
- Capacidad técnica.

Disefio metodoldgico

Tipo de
investigacion:
Investigacion aplicada

Meétodo y disefio de

la investigacion:

- Meétodo hipotético
deductivo.

- Disefio no
experimental
correlacional.

Poblacién y muestra
Poblacion:

1244 usuario.
Muestra:

348 usuarios
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usuario  externo  del
policlinico SBC Medic
de Barranco?

usuario  externo del
policlinico SBC Medic
de Barranco.

satisfaccion del usuario
externo.

¢Colmo la dimension
humana interpersonal de
la calidad de atencion se
relaciona con la
satisfaccion del usuario
externo del policlinico
SBC Medic de
Barranco?

Identificar la relacion de
la dimensién humana
interpersonal de la
calidad de atencion con
la  satisfaccion del
usuario  externo  del
policlinico SBC Medic
de Barranco.

Existe relacion
significativa entre la
dimension humana

interpersonal de la
calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario
externo.
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Anexo 2: Instrumentos

Calidad de atencion

Para determinar calidad de atencion

Titulo de la investigacion: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario

externo en el policlinico SBC Medic Barranco 2023”

Introduccién: Estimado sr. (a) solicito su participacion en la presente investigacion sobre
“Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario externo en el policlinico SBC
medic de Barranco” para la cual tenemos formulada una serie de preguntas, acerca de la
calidad de atencion que Ud. Ha recibido de parte de la enfermera(o) durante su atencion en
el puesto de salud, a continuacion, la respuesta serd marcada con una (x) a criterio personal
segun como Ud. haya sido atendido servira para la mejora de la atencion, esta informacion

es completamente confidencial y anonima.

1= NUNCA: cuando nunca se realiza esa actividad

2= CASI NUNCA: Cuando las actividades se realizan algunas veces
3= A VECES: Cuando las actividades lo observan frecuentemente.
4= CASI SIEMPRE: Cuando las actividades se observan seguidas.

5= SIEMPRE: Cuando esas actividades lo observan siempre.
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1 2 3 4 5

N° ITEMS O PREGUNTAS Nunca | Casi A Casi Siempre

nunca | veces siempre
Técnico cientifico

1 | Mostro interés el enfermero durante su
atencion.

2 | Durante su atencion mostro habilidad el
personal de salud.

3 | La enfermera usa proteccion personal
durante su atencion.

4 | La enfermera (0) le explica bien sobre
el procedimiento en el momento de la
atencion.

5 | Al realizar algun procedimiento la
enfermera utilizo equipo de
bioseguridad.

6 | La enfermera (0) demostrd conocer
cada procedimiento o indicacion
realizada.

7 | Comprende la informacion que le
proporciono la enfermera (0).

8 | La enfermera usa palabras sencillas
para explicarle situaciones que se
presenten.

9 |La enfermera da soluciones a sus
inquietudes,

10 | La enfermera resolvié sus dudas con las
que llego a consultorio.

Funcional — entorno

11 | Se respeta la programacion y el orden
de llegada.

12 | La historia clinica se encontr0 en
consultorio para la atencion réapida.

13 | Las sefializaciones estan correctamente
colocadas

14 | La sefializacion en el puesto de salud
esta visible.

15 | El consultorio de atencion cumple con
sus expectativas

16 | El consultorio de atencion se encuentra

ordenado
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17 | Los consultorios de atencion tienen
iluminacion adecuada.

18 | Los consultorios de atencién se
encuentran adecuadamente ventilados.

19 | El &rea de atencion se encuentra limpio.

20 | El area de espera esta acondicionado
adecuadamente.

Interpersonal humano

21 | ElI enfermero (a) que lo atendid le
inspira confianza

22 | El enfermero (a) se mostré amable
durante la atencion.

23 | La informacion dada por el enfermero
fue clara

24 | El enfermero comprende amablemente
su salud

25 | El enfermero (a) lo ayudo durante su
atencion.

26 | Se le brindo informacion verdadera y

oportuna

Gracias por su colaboracion
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Satisfaccion del paciente

Para determinar la satisfaccion

Titulo de la investigacion: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario

externo en el policlinico SBC Medic Barranco 2023”

Introduccién: Estimado sr. (a) solicito su participacion en la presente investigacion sobre
“Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario externo en el policlinico SBC
medic de Barranco” para la cual tenemos formulada una serie de preguntas, acerca de la
atencion que Ud. Ha recibido de parte de la enfermera(o) durante su atencién en dicho
Puesto de Salud, a continuacion, la respuesta sera marcada con una (x) segun como Ud.
haya percibido la atencién y como se encuentre en el nivel de satisfaccién, es de caracter

anonimo y servira para la mejora de la atencion.

1=TOTALMENTE EN DESACUERDO (TD)

2= EN DESACUERDO (D)

3= NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO (N.D.A), (N.E.D)

4= DE ACUERDO (A)

5= TOTALMENTE DE ACUERDO (TA)

. T/D | E/D | NDA/ | DIA | TIA
N° ITEMS O PREGUNTAS NED

Actitud de atenciéon

1 Cuando ingreso el enfermero (a) al consultorio
lo saludo.

2 El enfermero (a) lo llamo por su nombre.
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3 El enfermero (0) le pregunto el motivo de
atencion.

4 Entendio la informacién que le dio el enfermero
durante su atencion.

5 La enfermera (0) le explico hasta que usted
comprenda acerca del tratamiento 0
procedimiento a realizar.

6 La enfermera (0) escucho y entendié sus
inquietudes.

7 La enfermera (0) se preocupd en agilizar su
atencion en el servicio.

8 Su historia clinica se encontraba lista para su
atencién en consultorio.

9 La enfermera mostro interés en su salud durante
su atencion.

Comunicacion

10 | La enfermera le explico sobre los efectos
probables del procedimiento a seguir en casa.

11 | La enfermera le explico sobre los efectos
probables del procedimiento o indicacion a
sequir.

12 | Laenfermera (a) le explico sobre los cuidados o
procedimientos a seguir en casa.

13 La enfermera resolvid sus dudas durante la
atencion.

14 | La enfermera se mostr6 amable durante su
atencion.

15 | La enfermera (0) hizo uso de afiches, rotafolios,
figuras para explicarles y resolver sus dudas.

16 | La enfermera (0) mostro respeto durante su
atencion.

17 | Durante su atencién la enfermera mostro actitud
positiva.

18 | El enfermero le inspiro confianza durante su
atencion.

19 | Existi6 una comunicacion adecuada durante su
atencion con el enfermero (a).

Capacidad técnica

20 | El enfermero que lo atendié demostrd conocer
su trabajo.

21 | Laenfermera mostro interés en su salud durante
su atencion.

22 | La enfermera realiza los procedimientos con

mucho cuidado y delicadeza.
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23 Logro obtener la informacion esperada del
enfermero (a).

24 | El enfermero (a) que lo atendi6 demostrd
conocer acerca del procedimiento o0
indicaciones.

25 | La enfermera (0) mostro conocer Yy
fundamento sus respuestas durante su
atencion.

26 | El enfermero (a) que lo atendié demuestra

confianza durante su trabajo.
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ANEXO 3: Tabla descriptiva

Tabla 11. Frecuencia de la variable calidad de atencion de enfermeria y sus dimensiones
técnico — cientifica, entorno y humana interpersonal.

Regular Bueno Total
f % f % f %

Calidadde (a0 5o390 166 477 348 100,0%
atencion

Técnico - 193 555% 155 445% 348  100,0%
cientifico

Entorno 195 56,0% 153  44,0% 348  100,0%
Humana 205 589% 143  411% 348  100,0%
interpersonal

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 11 se puede apreciar que el nivel de prevalencia ha sido regular con un

52,3%, seguido del nivel bueno con un 47,7%. Si realizamos la lectura por dimensiones de

la variable podemos observar que la tendencia se repite en las tres dimensiones: técnico

cientifico 55,5%, entorno con 56% y humana interpersonal con 58,9%.
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Tabla 12. Frecuencia de la variable satisfaccién del usuario externo.

Bajo satisfecho  Poco satisfecho Satisfecho Total
f % f % f % f %

Satisfaccion 161  46,3% 187 53,7% 348 100,0%

del usuario

Actitud de 0 0 0 0
tencion 4 11% 189 543% 155 445% 348  100,0%
Comunicacion 195 56.0% 153  44.0% 348  100,0%
Capacidad 189 543% 159 457% 348  100,0%
tecnica

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 12 se observa una mayor prevalencia en satisfecho con un 53,7%, seguido de
poco satisfecho con un 46,3%. Mientras que en las dimensiones predomino poco satisfecho
con los siguientes porcentajes: actitud de atencion con un 54,3%, comunicacion con 56% y
capacidad técnica con un 54,3%, seguido de satisfecho con 44,4% en actitud de atencion,

44% en comunicacion y 45,7% en capacidad técnica.
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ANEXO 4: Carta de Solicitud de autorizacién del centro

Lima.15 de junio 2023

CARTA N® 07

Rosa Herminia Valderrama Guillen

Policlinico SBC Medic

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente le expreso el saludo institucional y el mio propio y al mismo tiempo
presentarle al estudiante: Ana Nicole Pena Meza, bachiller de la Escuela Académico
Profesional de Enfermeria de la Facultad de Ciencias de la Salud de esta casa de estudios,
quien solicita efectuar la recoleccion de datos para su proyecto de investigacion titulado:
“CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL POLICLINICO SBC MEDIC DE BARRANCO - 2023"
Agradecido por su gentil atencion a lo solicitado le manifiesto mi especial estima y

consederacion personal.

DRA. SUSAN HAYDEE GONZALES SALDARA.
Directora
Escucla Académica Profesional de Enfermena
Universidad Privada Norbert Wiener
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Anexo 5: Carta de autorizacion del Policlinico

C

Medic
AUTORIZACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

Gerente general del Policlinico SBC Medic de Barranco, accede a la solicitud y otorga:

|a autorizacion a la estudiante Ana Nicole Pefia Meza, bachiller de la escuela de la Escuela

Académico Profesional de Enfermeria de la Facultad de Ciencias de la Salud de la
Universidad Norbert Wiener, para poder realizar la recoleccion de datos para el desarrollo
de su trabajo Académico “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL POLICLINICO SBC MEDIC DE

BARRANCO™ & il o

La informacion que se recoja serd ¢

esta investigacion.

Sin otra particularidad me ¢
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