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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en su dimension fiabilidad y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia
hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Metodologia: Este estudio nos proporciona los medios para mediar estas variables, asi como para
desarrollar investigaciones con una metodologia especifica que sirva de modelo para tipos
similares de investigacion social.

Resultados :Los resultados muestran que el 69.9% buena atencion al paciente, pero el 21.5%
califica la calidad de atencion como muy buena y regular el 8.6%,por otro lado, se encontré que el
65.6% de la muestra se encuentra satisfecho con el servicio, y el 29% estaban muy satisfechos por
la atencion de la enfermera, pero se encontré que el 5.4% de la muestra regularmente satisfecho
con el servicio, por lo tanto se concluyd que existe una relacion directa entre la calidad de atencién
del personal de enfermeria y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia
hospital de Lima este -Vitarte 2023.

Conclusiones: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte
2023, Como p-valor= 0.00 < 0.05 y segun la correlacion de Spearman = 0.606 > 0 se rechaza HO,
es decir que a medida que la calidad de atencidn sea buena, él paciente atendido estara satisfecho.

Palabras clave: calidad, enfermeria, satisfaccion, pacientes.



ABSTRACT

Objective: Determine the relationship that exists between the quality of nursing care in its
reliability dimension and satisfaction of the patients treated in the emergency area of the Lima East
Hospital -Vitarte, 2023.

Methodology: This study provides us with the means to measure these variables, as well as to
develop research with a specific methodology that serves as a model for similar types of social
research.

Results: The results show that 69.9% good patient care, but 21.5% rate the quality of care as very
good and 8.6% regular, on the other hand, it was found that 65.6% of the sample is satisfied with
the service, and 29% were very satisfied with the nursing care, but it was found that 5.4% of the
sample were regularly satisfied with the service, therefore it was concluded that there is a direct
relationship between the quality of care of nursing staff Nursing and satisfaction of patients treated
in the emergency area of the Lima East Hospital -Vitarte 2023.

Conclusions: There is a direct relationship between the quality of care of the nursing staff and the
satisfaction of the patients treated in the emergency area of the East Lima Hospital -Vitarte 2023,
as p-value= 0.00 < 0.05 and according to Spearman'’s correlation = 0.606 > 0 HO is rejected, that

is, as long as the quality of care is good, the patient treated will be satisfied.

Keywords: quality, nursing, satisfaction, patients



INTRODUCCION

El problema de la calidad de la atencion sanitaria se ha convertido en uno de los principales
aspectos de la medicina moderna. Los multiples desafios que han surgido en las Gltimas décadas,
derivados de la complejidad de los sistemas de salud, las crecientes demandas de los pacientes y
sus familias y los crecientes costos de la atencion médica, requieren soluciones efectivas para
garantizar que los pacientes o usuarios reciban el tratamiento y la atencién adecuados. el momento
oportuno en el marco de la justicia y el respeto a sus valores y derechos. Asimismo, la atencién
observada en muchos estudios y en la realidad nacional en los establecimientos de salud no alcanza
la aceptacion de la poblacion, lo que se debe principalmente a la demora en los ingresos, tiempo
de espera e ineficiencia de algunos centros en la distribucion. En el caso de los medicamentos,
entre otras quejas, es importante seguir estudiando la evolucién de la satisfaccion del consumidor
0 paciente para mejorar los estandares, ya que son la principal causa de la mejora continua en el
sector salud. Ademas, brindar una atencion de calidad es saber hacer lo que se necesita en cada
caso especifico, en cada proceso de participacion, al menor costo posible y de manera que los
beneficiarios queden satisfechos. En otras palabras, la calidad de la atencion implica el logro de la
adecuacion de la préactica clinica, su excelencia y la satisfaccion de sus destinatarios. Requiere la
participacion de los profesionales de la salud, de los profesionales que la planifican (gestores) y
de quienes la reciben (poblacién atendida). Por lo tanto, el objetivo del estudio fue averiguar la
relacion que existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria y satisfaccion de los
pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte 2023. Para ello, la
investigacion se desarroll6 en los siguientes capitulos: Capitulo I; Formulacion del problema de

investigacion; al especificar el problema de investigacion, se explican los motivos y significado



del trabajo de investigacion, asi como la factibilidad del trabajo de investigacion, se explican los
problemas y objetivos del trabajo de investigacion; Capitulo 1l: Ademas de los fundamentos
tedricos, conceptuales, filosoficos, epistemologicos y antropologicos, se desarrollan los
antecedentes de la investigacion; En el capitulo I11: se formula el sistema de hipétesis, las hipotesis
de investigacion y la representacion funcional de las variables investigadas; Capitulo 1V: marco
metodoldgico; se presenta la metodologia utilizada en la investigacion, asi como la presentacién
del area de investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
incluyendo aspectos éticos; En el Capitulo V: Resultados; Se presenta y presenta el analisis
descriptivo y resumido de los resultados, la discusion con otros estudios y el aporte cientifico del
estudio, finalmente, ademas de los anexos utilizados en el estudio, se presentan conclusiones,

sugerencias y referencias de investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente, la Organizacion mundial de la salud (OMS) define en detalle la calidad de la
atencion y los diferentes niveles de atencidn que se brindan en todos los hospitales del mundo.
Para dar una buena atencion a las personas, hay que seguir los estandares internacionales, porque
la buena calidad de atencion, la proteccion de estar en riesgo si surgen problemas en los hospitales,

porque es responsabilidad del personal brindar una buena atencién (1).

Segun la Organizacion mundial de la salud (OMS), esto nos dice que la calidad es que la
calidad de la atencion recibida varia, entonces nos quiere decir como se ve porque ya recibio el
mismo o el mismo valor que la nacion, brinda a los residentes, y la atencion que ya brinda el

sistema de salud no es homogénea (2).

La orientacion al tratamiento de los pacientes a través de la creacion de un servicio de
urgencias requiere de medidas que deben evaluar el funcionamiento, implementacion y proteccién
de la cirugia de soporte, esto ya se ha hecho en cuanto a mejoras y precauciones, y el
establecimiento también debe basarse en la evaluacién. de pacientes. de las actividades de los

administradores de salud (3).

Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), estima que hay un déficit de 5,9
millones de enfermeras, y alrededor del 89% (5,3 millones) de este déficit se concentra en paises

de ingresos medios y bajos. Debe mejorarse la composicion del personal de enfermeria en la



region. Actualmente emplea a 8,4 millones de enfermeros y enfermeras, lo que representa el 56 %

del personal sanitario total (4).

De esta forma, la ambulancia brinda atencion especial y atencion médica, justa, eficiente y
eficaz a la vez, sin demora, para solucionar los problemas de salud de las personas que ingresan a
esta zona y reducir el riesgo de mortalidad; Es el primer lugar al que acuden los pacientes en
situacion critica, en una situacién global donde su disponibilidad es cada vez mas dificil, situacion

que hace que familiares y usuarios perciban un tratamiento ineficaz (5).

Refiriéndose a un estudio en México realizado en el afio 2020 en un hospital pablico de
segundo nivel del municipio de Minatitlan, Veracruz, México. Se concluyd que, para mejorar la
calidad de la enfermeria a los pacientes con dolor hospitalizados, el personal de enfermeria necesita
una formacion profesional continua, lo que se refleja en la evaluacion de la estructura, proceso y

resultados de la atencion a la salud en las instituciones de salud (6).

Un estudio realizado en Peri menciona que la satisfaccion del usuario extranjero es un
indicador administrativo de una institucion de salud (IPRESS) y proviene de la diferencia entre
percepcion y expectativas, este efecto se debe a varios factores como el estilo de vida, experiencias

previas, expectativas, por lo tanto, se considera una medida del desempefio del sistema de salud

().

Sin embargo, el informe publicado por la Inspectoria General de la Republica en julio de

2018 sefala que 72 hospitales del MINSA no han implementado PCC. De igual forma, en relacion



a las situaciones de crisis, se establecid que el 43 por ciento de las instituciones de salud no cuentan
con el recurso humano suficiente. EI mayor déficit es de 69 por ciento en los establecimientos de
salud de la Policia Nacional, 52 por ciento en los 3 municipios regionales y 39 por ciento en
atencion a la salud. El riesgo es la falta de opciones de tratamiento y el deterioro de la calidad del

tratamiento (8).

De manera similar, El Pert cuenta con una Politica Nacional de Calidad en Salud con vision
al 2020, donde la sociedad goce de un sistema de salud mas efectivo una encuesta de marzo de
2017 de hospitales publicos en Ica mostrd uso de Plan Cero Colas (PCC) se implement6 de manera
inicial en el Hospital Cayetano Heredia, con excelentes resultados (9).

1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema general

¢Cudl es la relacién entre la calidad de atencion del personal de enfermeria y satisfaccion de

los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su dimensién
fiabilidad y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima

este -Vitarte, 2023?



¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su dimension
capacidad de respuesta y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia

hospital de Lima este -Vitarte, 2023?

¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su dimension
seguridad y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima

este -Vitarte, 2023?

¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su dimension
empatia y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima

este -Vitarte, 2023?

¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su dimensién
elementos tangibles y satisfaccion de los pacientes atendidos en el &rea de emergencia hospital

de Lima este -Vitarte, 2023?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en
su dimensidn fiabilidad y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia
hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

1.3.2. Objetivos especifico



Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su
dimension fiabilidad y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital

de Lima este -Vitarte, 2023.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su
dimension capacidad de respuesta y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su
dimension seguridad y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital

de Lima este -Vitarte, 2023.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su
dimension empatia y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital

de Lima este -Vitarte, 2023.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su
dimension elementos tangibles y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Tebrica



Este estudio presenta teorias sobre las variables relacionadas con la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario como un aporte tedrico a la investigacion encaminada a mejorar
la atencion en nuestro hospital de Lima este -Vitarte, razon por la cual se realiza este estudio.
fomenta la investigacion para futuros estudios porque permite la similitud. estudios idénticos.
Este estudio presenta teorias relacionadas con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el
servicio de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, y la calidad de la atencion brindada por
el personal de enfermeria como aporte tedrico a la investigacién encaminada a desarrollar
mejores cuidados. en nuestros sistemas de salud, para lo cual la investigacion informa y
describe las variables estudiadas en sus caracteristicas basicas o dimensiones conocidas por los

operadores.

1.4.2. Metodoldgica

Este estudio nos proporciona los medios para mediar estas variables, asi como para
desarrollar investigaciones con una metodologia especifica que sirva de modelo para tipos

similares de investigacion social.

1.4.3. Practica

La investigacion tuvo una aplicacion especifica en el mejoramiento de la calidad de los
servicios de atencion, logrando los medios para lograr que la atencidn que brinda el personal de
enfermeria sea oportuna, eficiente y humana, y sobre todo, genere satisfaccion en el paciente con

la atencion recibida; por otro lado, también se justifica conocer los puntos débiles donde se puede



mejorar la calidad de la atencion y trabajar en aquellas areas donde hay oportunidad de

implementar estrategias de mejora.

1.5. Limitaciones de la Investigacion

1.5.1. Temporal

Este proyecto de investigacion se desarrollard durante 3 meses de mayo a julio de 2023.

1.5.2. Espacial

Este proyecto de investigacion se llevaré a cabo en el area de e Emergencia Hospital

Lima este-Vitarte, ubicado en la Av. José Carlos Maridtegui 364, Ate 15491.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Santiago A. (2020), En Chile, el objetivo general fue “Evaluar la calidad de la atencion
de enfermeria”, como material y método, realizé un estudio transversal en un segundo nivel.
hospital. Municipio de Minatitlan, Veracruz, México, octubre y noviembre de 2018. Se utiliz6 un
muestreo no probabilistico por conveniencia, resultando una muestra de 73 enfermeras que
respondieron al instrumento “Estdndares e Indicadores que Miden las Intervenciones en la
Evaluacion del Dolor”, el cual consistio en datos demograficos y laborales y de 24 items que miden
la estructura, el proceso y el resultado de la atencion. resultados (= 93,05; + 9,50%); No hubo
relacion (p> 0,05) entre la diferencia en la calidad del trabajo de enfermeria entre edad, género,
turno de trabajo, tipo de servicio, edad y tiempo de servicio (p> 0,05), pero si con el nivel

académico (pandlt; 0,05) (10).

Martin M. (2020), en Espafa, realizaron su estudio “Satisfaccion de pacientes con
enfermedad renal cronica avanzada en 8 consultas externas de nefrologia” utilizando un método
descriptivo con una poblacién transversal de 126 pacientes. tratamiento activo con hemodiélisis y
muestra 35 mediante instrumento SUCE. En el nivel global de satisfaccién, la muestra se divide
equitativamente entre "muy satisfecho™ y 50% "satisfecho”. Los mejores puntajes fueron
"Atencion médica" (9,39 + 0,98) y enfermeria (9,28 + 1,18); los items menos valorados fueron
"tramites que tuvo que realizar al ingreso™ (7 £ 1,55) y "tiempo de espera de consulta" (6,67 +

2,38); 94,4% (11).



Suarez L, (2019), Cuba, el objetivo de “Determinar la percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion en el Centro de Salud CAI III, Milagro 2018”. Como método utilizo un
estudio cuantitativo, descriptivo de corte transversal, con una muestra de 370 participantes, La
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta; y la recoleccion de datos se realiz6 mediante el
cuestionario de tipo escala Likert, asi como conclusiones que la calidad de atencion en el centro
de salud CAI Il tiene una satisfaccion regular de acuerdo al modelo SERVQUAL, los usuarios
perciben que falta mejorar la estructura, falta empatia por parte de los profesionales de salud

(12).

Gonzélez R,(2019),México, el objetivo fue “Evaluar la calidad de la atencion
odontologica con base en estructura, procesos y resultados de la perspectiva del usuario,
satisfaccion en 9 unidades del sistema local de salud”, Se aplico una metodologia descriptiva , la
poblacion pacientes de la consulta general y la muestra estuvo conformada por 200 pacientes, para
lo cual se utilizd el instrumento encuesta, el resultado fue que el 90% de los usuarios que
respondieron la encuesta refirieron que siempre recibieron un trato amable, el 67,5% fueron
informados sobre el trato, el 74,5% recibid coaching verbal para mejorar su salud, el 36,5% estimé

el tiempo de espera en menos de 20 minutos, el 44,5% menos de 20 minutos. 40 minutos (13).

Farifio J, (2019), en Ecuador, con el objetivo de “Identificar la satisfaccion del usuario
v la calidad de atencion en las unidades de atencion primaria de salud de la ciudad de Milagro™
La metodologia se basé en un enfoque cuantitativo, no experimental de corte transversal, nivel

descriptivo, se utilizo el instrumento modelo SERVQUAL, la poblacion de la investigacion fue de



395 pacientes que fueron atendidos en 10 unidades médicas de Puebla, como resultado 77 usuarios

se mostraron satisfechos con el ajuste (14).

1.1.2. Antecedentes Nacionales

Febres R, (2020), Huancayo, con el objetivo de “Determinar la calidad del servicio de
los usuarios de la consulta externa de medicina interna en el Hospital Daniel Alcides Carrion -
Huancayo de julio a noviembre de 2016”. El estudio utilizd un metodologia ilustrativo,
descriptivo, transversal con una muestra de poblacion de 292 pacientes, y el instrumento fue
recoleccion de la muestra se utiliz un cuestionario estindar SERVQUAL, El resultado fue que el
57% eran mujeres, el grupo de edad es de 36 a 45 afios. 36 usuarios obtuvieron educacion

secundaria (15).

Paredes C. (2020), Peru, con el objetivo de “Determinar la relacion entre las variables
de investigacion y sus respectivas dimensiones”’. La metodologia de investigacion fue un estudio
no experimental, descriptivo, transversal y correlacional, poblacion de usuarios 240, de la cual se
obtuvo una muestra de 148 usuarios, se hizo con dos instrumentos validados, Los resultados del
estudio muestran que la confiabilidad, validos dimensiones de empatia, capacidad de respuesta y
lealtad se correlacionan significativamente con la satisfaccion externa de los usuarios, y afirma
una relacion positiva entre la calidad de las variables de atencion y satisfaccion de los usuarios

(16).



Garcia R, (2016), Chongoyape, con el objetivo de “comparar el nivel de satisfaccion de
los usuarios extranjeros con la calidad de atencién en los centros de salud MINSA - EsSalud de
la region Chongoyape de Lambayeque, Peri durante el periodo 2016, Se utilizo la metodologia
de disefio no experimental, descriptivo, transversal, analitico y cuantitativo, la poblacion de la
investigacion fue de 7499 y la muestra fue de 228, la cual estuvo conformada por usuarios externos
, la dimension empatia es la empatia que alcanzo6 el mayor nivel de satisfaccion con un 51,9%. El
instrumento de recoleccion de datos cuestionario estandar SERVQUAL, como resultado de
satisfaccion es del 71,7% y la dimension seguridad alcanzé el mayor nivel de satisfaccidén con un

74,3% en comparacion con el sector MINSA con un total de satisfaccion del 44,6% (18).

Minaya E. (2019), Huaral, con el objetivo “Determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios del consultorio médico por parte de los pacientes del
Hospital de Huaral - 2019 ”. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo con un disefio
no experimental, de tipo descriptivo, transversal y correlacional, la poblacion base fueron todos
los pacientes del consultorio médico y la muestra estuvo conformada por 110 usuarios. El
instrumento Para la recoleccion de datos se utilizd la técnica de la encuesta, los resultados se
obtuvieron mediante la prueba estadistica Rho de Speman, donde existe un positivo moderado

(19).

Pérez A. (2019, Lima, con el objetivo de “Determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario segun los usuarios del Hospital Victor Larco Herrera — Lima
2018”, tipo estudio metodoldgico bésico sobre disefio descriptivo nivel correlacion no

experimental cruzado. Poblacion pacientes del Hospital Larco Herrera, la muestra estuvo



conformada por 14.109 usuarios, los instrumentos utilizados de acuerdo al alfa de Cronbach se
utiliz6 para la evaluacion real y confiabilidad de cada instrumento, resultado que arrojé alta
confiabilidad, la calidad del servicio fue buena 16.5%, regular 45.9% y mala 37.6%, En cuanto a
la satisfaccion del usuario, muy satisfecho 19,3%, satisfecho 41,3%, insatisfecho 39,4%, el estudio
concluye que existe unarelacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario (20).

1.2. Bases Tedrica

1.2.1. Variable 1: Calidad de atencién

La OMS sefial6 que la calidad se basa en la atencién de la salud y su objetivo es garantizar
servicios de diagndstico y tratamiento apropiados para los pacientes, de modo que se logre una
calidad éptima del tratamiento, teniendo en cuenta los factores y la informacion proporcionada por

los trabajadores de la salud. paciente, que logra en €l una buena comprension y satisfaccion (21).

La calidad se refiere generalmente a la combinacion de caracteristicas de un servicio
prestado o de un producto consumido que permite compararlo con otros para satisfacer mejor el

hecho al que estan destinados, en este caso la satisfaccion del paciente (22).

Asimismo, la calidad asistencial o asistencial es la forma en que la asistencia sanitaria
desarrolla los procesos de atencién al paciente y cdmo éstos satisfacen sus necesidades y
expectativas asistenciales con la ayuda de materiales y recursos. El objetivo cientifico y financiero

de la institucion es la satisfaccion del usuario interno y externo (23).



Dentro de este concepto, se puede decir que la calidad tiene diferentes bases relacionadas

con la prestacion del servicio, la prevencion de errores y la participacion de todo el personal (24).

En resumen, la atencién de calidad se puede definir como la prestacion de
atencion médica a cada paciente, lo que significa seguir las politicas de cada hospital, desde otra
perspectiva, se puede definir como la atencion brindada por todos los hospitales, lo que garantiza
la rentabilidad y la seguridad, y la misma confianza de que podemos satisfacer las necesidades de

cada usuario (25).

Dimension 1: Fiabilidad
Este componente muestra la importancia de como una enfermera puede brindarnos un
cuidado 6ptimo y nos da la confianza de que estamos siendo atendidos, mostrando una "actitud

segura y certera”. considera las siguientes propiedades (26).

La fiabilidad se puede definir como una garantia de calidad dirigida al correcto
funcionamiento del producto. De igual forma, otros la definen como la probabilidad de realizar
una determinada accion en un tiempo y espacio limitados. Si comparamos ambas definiciones, es
decir. control de calidad, podemos ver que la confiabilidad esta relacionada con la calidad a largo
plazo, mientras que el control de calidad esta proporcionalmente relacionado con el tiempo de

produccién del producto (27).

Continuidad: Esta debe ser respetada y también debe organizarse adecuadamente el

tratamiento de los pacientes sin cambiar el procedimiento ya establecido. Esto significa que los



establecimientos de salud deben mantener un flujo de atencion que garantice un ritmo suficiente

para brindar una atencién segura a los usuarios (28).

Respeto: es la valoracion que una persona tiene de otra persona, es la forma de actuar en

cualquier periodo, se convierte en un valor social, reconocimiento de la igualdad, respeto a la

actitud mutua del usuario en la relacién enfermera-paciente, el médico paciente (29).

La palabra proviene del latin respectus y significa "consideracion™ "consideracion”. La
definicion de respeto de la Real Academia Espariola (RAE) se refiere a obedecer a alguien, también
incluye atencion y cortesia. El respeto es un valor humano que le permite reconocer, apreciar,
aceptar, la cortesia y nos hace apreciar las cualidades de nuestro projimo y también sus derechos.

Esto significa que el respeto es respeto por uno mismo y también derechos de otras personas y de

la sociedad (30).

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Este componente sugiere que los profesionales de la salud como enfermeras y médicos
deben tener ciertas cualidades como la rapidez en el trato y la amabilidad porque el paciente puede

sentirse incOmodo mientras espera. atencion rapida (31).

En general, la capacidad de respuesta de cualquier sistema se puede definir como la
probabilidad promedio de producir una respuesta suboptima dado el tiempo suficiente y el costo

promedio (32).



Renuncia: Es importante atender todas las inquietudes de los pacientes y también facilitar
la resolucion de sus dudas. Por lo tanto, el personal de enfermeria 0 administrativo y de salud debe
tener una actitud de ayuda hacia el usuario, lo que demuestra que estan dispuestos a ayudarlo con

sus necesidades de salud y servicio (33).

Horario de atencién: el area donde se encuentra el trabajador de la salud, atencién al
usuario segun citas programadas, emergencias, situaciones de emergencia. Esto varia de acuerdo
a la evaluacion requerida por el paciente. Hay que aclarar que este elemento no se aplica solo a la
atencion directa de médicos o enfermeras, sino que depende exclusivamente de la direccién y
organizacion del centro de salud. En general se puede decir que existen dos formas de programar
el servicio, la primera es el modelo de colas y la segunda es el modelo de reservas. Ambos métodos

se utilizan en la industria de la salud (34).

Dimension 3: seguridad

La seguridad es crucial en el cuidado de la salud porque depende mucho del cuidado de la
salud. Este componente es muy importante en la atencion que se brinda en salud porque de él
depende la confiabilidad, confianza y garantia que experimenten los pacientes. como se sienten

seguros con el diagnostico del médico (35).

Confianza: La confianza se puede definir tanto en sociologia como en psicologia social

como una creencia en la determinacién de las acciones de una persona o grupo, es decir, la



capacidad de realizar una accion o resultado deseado. también una hipotesis sobre lo que

esperamos recibir, pero con la certeza de que sucedera (36).

El término fe se puede describir como una creencia positiva de que una persona o0 grupo
puede hacer lo correcto en una situacion dada. La confianza es una sensacion de seguridad que una
persona siente en otra. Es claramente caracteristica de los seres vivos, especialmente desarrollada
por el hombre, si bien es cierto que los animales también la tienen, la tienen instintivamente, a
diferencia del hombre, para quien la confianza es fundamental. calidad porque es consciente y
voluntaria, se necesita trabajo y esfuerzo para lograrlo, aunque es costoso lograrlo, la confianza es

un sentimiento positivo (37).

Integridad: La integridad es una cualidad puramente humana en la que un individuo elige
actuar con base en los hechos y lo que cree que es la verdadera justicia, dando a todos lo que

merecen, incluidos ellos mismos (38).

Asimismo, la honestidad es un valor humano, donde es una actitud que crea confianza en
las personas y en si mismos porque saben que se asocian con una persona honesta, este valor hace
gue una persona actue siempre en base a la verdad y la justicia, le da a cada persona lo que se

merece, eso lo incluye a él (39).

Servicio: La actitud o actitud de un médico frente a la atencion de un paciente, familiar o
usuario, asi como el Servicio comprende un abanico de actividades cuyo fin principal es satisfacer

las necesidades del cliente, el usuario (40).



Dimension 4: Empatia

Esto quiere decir que el personal entiende lo que necesita el paciente y se tienen
debidamente en cuenta sus sentimientos, por lo que el tratamiento debe poder adaptarse a todas las
necesidades indicadas por el paciente, asi como a las necesidades del paciente. en interés de los

empleados (41).

Es un vinculo entre dos personas, es muy importante poder comprender al otro, es también,
segun Zeithaml, Parasuraman y Berry, la capacidad de inferir los pensamientos y deseos del otro

(41).

La empatia se puede describir como la capacidad de una persona para relacionarse con otra
personay para satisfacer y responder a las necesidades de otras personas, ademas de compartir sus
sentimientos e ideas para que se sientan comprendidas. También se trata de la capacidad de
experimentar lo que siente el otro, todo sin perder el marco de realidad de su perspectiva, para que

puedan experimentar los sentimientos del otro de manera global y rapida (42).

Benevolencia: se refiere al comportamiento de una personay se caracteriza por la cortesia
y la pasividad, el afecto, la condescendencia proyectada por otra persona como elementos clave
de las relaciones mutuas. Esta cualidad es necesaria para que vivamos en armonia en sociedad. De

la misma manera, inevitablemente tenemos que relacionarnos con diferentes personas en nuestra



vida diaria, ya sea nuestro jefe, amigos, familiares, extrafios, y debido a la armonia de nuestro

entorno social, la base de esto es la amistad de la que nos formamos, Empezar diferentes relaciones.

Atencion individual: La atencion individual es la atencidn personalizada que se brinda al
usuario de la consulta externa, basada en un espacio donde se brinda atencion sin molestias o
molestias que puedan perjudicar la atencion. Tolerancia: este componente se puede describir como
accion y consecuencias tolerables. De igual forma, la tolerancia tiene mucho que ver con el respeto
que se muestra al otro, también se manifiesta como ceder ante algo que no se quiere 0 no se puede

impedir, o tolerar algo o alguien. (43).

Dimension 5: Elementos tangibles

Estas se describen como externalidades que el usuario de las instalaciones hospitalarias
notara posteriormente y que también afectaran la eficacia con la que percibe la atencion que recibe

(44).

Infraestructura: Se entiende por infraestructura el equipamiento técnico, las instalaciones
destinadas a facilitar y desarrollar determinadas actividades, brindando seguridad y comodidad a
los usuarios y personal del establecimiento de salud. En el &mbito médico, el paciente necesita
sentirse seguro en un entorno de este tipo, por lo que es necesario que las instalaciones estén en

Optimas condiciones (45).



Limpieza: este es un proceso muy importante en el cuidado de la salud y en cualquier
servicio o actividad, pero méas aun en una actividad que brinda un servicio relacionado con la salud
humana, por lo que se debe considerar, la imagen se da para el paciente, incluye limpieza y orden,

porque son importantes, porque da confianza al usuario (46).

Presentacion del personal: La presentacidn del personal también es muy importante, por
lo tanto, las enfermeras y los médicos deben vestirse adecuadamente, ya sea para vestirse de

acuerdo con su respectivo puesto (47).

1.2.2 Variable 2: Satisfaccion del paciente

La satisfaccion se puede definir como el estado subjetivo que siente una persona después
de recibir un servicio, puede variar segun el tipo de atencidn que recibe o la informacion suficiente
que brinda cuando acude a la institucién, por un lado, la satisfaccién de los usuarios, que la
herramienta pueda lograr afecta el concepto que la persona tiene y el usuario devuelve, se puede

suponer que hay diferentes usuarios y no todos estan satisfechos con los servicios prestados (48).

Por otra parte, la valoracion de la satisfaccion del usuario de salud, que se obtiene cuando
se sabe que las necesidades de cada individuo estan satisfechas, esta fuertemente relacionada con
diferentes emociones, pues la satisfaccion esta mayoritariamente relacionada con diferentes
emociones. de alegria o felicidad. Del mismo modo, hay varias situaciones en las que la

eliminacion de la negatividad crea satisfaccion y puede asociarse con una sensacion de alivio (49).

Dimension 1: Comunicacion



La comunicacion puede ser considerada una herramienta que ayuda a fortalecer las
relaciones humanas entre los diferentes socios de la institucion y los pacientes, pues la

comunicacién confiada de los pacientes ayuda a identificar problemas con mayor facilidad (50).

Se puede decir que se trata de un determinado intercambio de informacion que puede darse

entre dos 0 mas personas, su finalidad es poder transmitir o recibir diferentes significados (50).

Cuando asociamos la comunicacion con la salud, se trata de cambiar el comportamiento de
las personas para promover directa o indirectamente la salud y asi prevenir enfermedades o
proteger a cada individuo de cualquier dafio. Se sabe que una buena comunicacion con el paciente
puede tener consecuencias positivas tanto para el profesional como para el paciente, ya que genera
confianza en los diagndsticos y facilita el tratamiento, lo que ayuda a reducir el riesgo de abuso

(51).

Facilidad de diédlogo: Es la capacidad que tienen las personas para conversar con fluidez
y comprender mejor a sus interlocutores. Es muy importante que el profesional administrativo y
de salud del establecimiento pueda comunicarse de manera clara y comprensible con los usuarios
para facilitar los procesos de tratamiento y evitar confusiones que retrasen el tratamiento del

usuario.

Comunicacion efectiva: Un explicador de informacion es atil en una situacion de salud,

cuando un trabajador de la salud le da al paciente informacidn que es muy Util para su recuperacion



y el tratamiento desarrollado de acuerdo a la enfermedad. Claridad del didlogo: Una frase o
expresion entendida por los usuarios indica la precision y consistencia de la respuesta a una

determinada pregunta o accion.

Dimension 2: Actitud profesional

Es sabido que muchas personas creen que el titulo es simbolo de profesionalidad, pero se
equivocan, porque la profesionalidad se considera una actitud basada en principios y valores
morales, y lo mas importante, la humildad, aunque esto ya se sabe. que hay un gran numero de
profesionales mediocres que pierden la humildad por el simple hecho de ganar mas de lo que exige

el mercado (52).

Humildad: La humildad no acttia como si fuéramos méas valiosos que los demés o como
si no fuéramos importantes porque nuestros logros no son inmerecidos, humilde es alguien que
rechaza los elogios porque no busca el reconocimiento porque cree que no lo merece
independientemente de la circunstancia de que tuvo mucho éxito. Si miramos la humildad desde
el punto de vista de los valores, entonces puede considerarse una virtud que poseen las personas
gue no se sienten superiores a los demas, por lo que no muestran lo que tienen o lo que adn tienen.
En pocas palabras, podemos definir a una persona humilde como una persona que sabe lo que vale
y lo que tiene, pero no se siente superior a los demas, pero no lo espera, porgque sabe que no es

necesario (53).



Diferenciacion: Es una accion que en ocasiones realiza un profesional para distinguir o
marcar la atencion o un servicio ofrecido, lo que afecta negativamente la percepcion del usuario.
Etica profesional: es la busqueda de la excelencia profesional a través de la honestidad y la
responsabilidad, en la que puede definirse como parte de la conciencia de una persona y puede
expresarse en un comportamiento responsable en relacidn con las tareas que exige la profesion, se
dice preservar la y el equilibrio social, porque de esta manera se pueden resolver mejor y con

mayor honestidad diversos problemas profesionales (54).

Dimension 3: Competencia técnica

Esta calificacion se basa en la asociacién profesional de colaboradores con diferentes
habilidades, experiencia y conocimientos, cada uno de los cuales tiene ciertas caracteristicas que

son aprovechadas por los usuarios y evaluadas por la institucion (55).

La dimensién técnica incluye la gestion de equipos, insumos, materiales, asi como la
informacion y técnicas utilizadas en el cuidado y atencion de los pacientes. Ademas, se critica el
uso de la informacion y el uso de funcionalidades tecnoldgicas, ademas del funcionamiento
técnico, se promueve su aplicacion de manera uniforme y sistematica, todo esto se pruebay evalda.
Por otro lado, trata de comprender todos los requerimientos directos que deben desarrollarse de
manera estrictamente cientifica, lo que significa seguir todos los protocolos y pautas de tratamiento

(56).



Conocimientos previos: Se sabe que es él quien ofrece atencion de alta calidad incluso a
pacientes que han culminado sus estudios universitarios, debido a que los pacientes necesitan

atencion médica especial (57).

Evaluacién clinica: Al momento de dar una evaluacién clinica, se puede hacer una
diferencia entre el diagnostico de un médico y el trabajo de enfermeria, debido a que el diagnostico
médico se enfoca en identificar diferentes enfermedades, por otro lado, una enfermera tiene su
propio campo, el cual se encarga de determinar los diferentes. reacciones de una persona y al
mismo tiempo la capacidad de cada persona para actuar de forma independiente, ya que, durante
el cuidado de la salud, varias personas pueden tener un mismo electrocardiograma muestra
diferentes reacciones ante el cambio. Por lo tanto, la enfermera debe hacer la evaluaciéon de forma

independiente e interdependiente (58).

Relaciones: Pueden ser entre dos 0 mas personas, basadas en sentimientos y emociones,

pueden ser amor, gusto artistico o interés en actividades empresariales y sociales.

Dimension 4: Percepcion del paciente de su individualidad

El personal competitivo se puede definir como la capacidad de identificar a tiempo las
necesidades de cada usuario, y esta habilidad solo se logra con la experiencia del personal, ya que
debe estar listo para enfrentar cualquier problema y brindar ayuda inmediata. solucién para el

paciente, pues de esta forma el enfermero puede ser considerado una persona competitiva (59).



Respeto mutuo: se refiere a la relacion que debe existir entre el cuidado de la salud y el
paciente, la cual debe ser respetuosa, debe incluir valores morales y éticos, que son principios que
posibilitan vinculos y generan confianza, de esta forma los profesionales de la salud brindan un

servicio de calidad.

Orden de llegada: Para garantizar la satisfaccion del paciente, todos los empleados deben
seguir las normas de cada institucién, como el orden de llegada de cada paciente, ya que, si el
usuario es empujado por la persona que se acerca a él mas tarde, puede causar caos y discusion en
la sala de espera, y esto puede suceder porque la persona en cuestion puede estar relacionada con

algin personal que necesita deshacerse de esta actitud para estar satisfecho con el servicio (60).

1.3. Formulacion de hipotesis

1.3.1. Hipdtesis general

- HI: Existe una relacién directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima este -

Vitarte, 2023.

- HO: No existe una relacién directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima este

-Vitarte, 2023.

1.3.2. Hipdtesis especificas



HI: Existe una relacion directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria en
su dimension fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia
hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

HO: No Existe una relacion directa entre la calidad de atencidn del personal de enfermeria
en su dimension fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

HI: Existe una relacién directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria en
su dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area

de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en su dimensidn capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el

area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

HI: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en
su dimension seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

HO: No Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en su dimension seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.



HI: Existe una relacion directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria en
su dimension empatia y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia
hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en su dimension empatia y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

HI: Existe una relacién directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria en
su dimension elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en su dimensién elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area

de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.



CAPITULO IIl: METODOLOGIA

1.1. Método de la investigacion

En el desarrollo de este estudio fue hipotético-deductivo, que procede de una verdad
general a la comprension de verdades individuales o especificas. En este procedimiento deductivo,
la forma mé&s comdn de razonamiento deductivo consta de dos premisas, una global y otra
especifica, de las que se puede concluir que la conclusién obtenida por referencia a la hipotesis
global es especializada. El procedimiento deductivo hipotético conduce a la investigacion
cuantitativa, que implica derivar ciertos supuestos de una teoria general, que luego se prueban

visualizando la verdad del fendmeno (60).

1.2. Enfoque investigativo

Asi mismo el enfoque de la investigacion es cuantitativo quien descubre, describe, analiza
0 experimenta las variables de investigacion. En este tipo de investigacion contribuye al
conocimiento cientifico sobre un problema o entidad real, ideal, concreta, observable, medible,
repetible, generalizable y predecible. El objetivo es incluir la mayor cantidad de cursos posible y/o

se les aplica una técnica de muestreo; y utilizar técnicas estructuradas.

1.3. Tipo de la investigacion

La presente investigacion es tipo aplicada donde la encueta es descriptiva que tiene como
objetivo precisar diversas caracteristicas, caracteristicas y perfiles importantes de grupos, personas

y de igual forma cualquier otro fendmeno bajo analisis (60).



Por otro lado, este estudio se llevé a cabo utilizando el método de correlacion, que es un
tipo de andlisis que tiene como objetivo evaluar la interaccion entre dos 0 méas conceptos,
categorias o0 variables que se pueden implementar en un entorno especifico. Los estudios de
correlacion cuantitativa miden el nivel de interaccion entre estas dos o mas variables. En otras
palabras, cada variable que pueda estar relacionada se mide y luego se analiza para determinar la

correlacién. Tales correlaciones aparecen en los puntos de partida probados (60).

1.4. Disefio de la investigacion

Ademas, el disefio es no experimental, de corte transversal, lo que Hernandez dice es un
estudio que se hace sin manipulacion de variables, lo que significa que las variables no se
cambian intencionalmente en ese estudio correlacional para ver sus efectos. junto con otras
variables. De igual forma, estos modelos describen las relaciones entre dos o mas clases,

conceptos o variables en un momento dado (60).

1.5. Poblacion y muestra

1.5.1. Poblacion:

La poblacion es todo conjunto de elementos o personas con diferente caracteristica, donde
fueron 93 pacientes en la encuesta que se realizd en el area de emergencia, datos que fueron

proporcionado por el area de estadistica del hospital de Lima este-vitarte

1.5.2. Muestra
En este caso no se utiliza la muestra por que la poblacion es pequefia, se tomd a toda la
poblacién porque ese era el nimero minimo para el estudio. Una muestra es un subconjunto o parte

de la poblacion a la que se aplica el estudio, una parte representativa de la poblacion (60).



Se consideraron los siguientes criterios de para la seleccion:

e Criterios de inclusion:
- Paciente con las edades de 18 y 57 afios.
- Pacientes del area de emergencia
- Paciente acepta en participar en el estudio.

e Criterios de exclusion:
- Paciente con edad menor de 18 afios 0 mayor de 57 afios.
- Paciente de otros servicios

- Paciente no acepta en participar en el estudio.



1.6. Variables y operacionalizacion

TIPO DE
VARIABLE | VARIAB | DIMENSI DEFINICION OPERACIONAL ESCALA DE CRITERIOS VALOR FINAL
LE ONES MEDICION
1.CALIDAD Fiabilidad Este componente muestra la importancia de cémo ORDINAL Escala tipo Likert | Se obtendréa a partir
DE una enfermera puede brindarnos un cuidado éptimo de los 5 niveles: del promedio de los
ATENCIO y nos da la confianza de que estamos siendo | -muy indicadores:
N atendidos (26). insatisfecho Nada (1)
Poco (2) 1 - 1.80 =muy mala
Este componente sugiere que los profesionales de | -insatisfecho Moderadamente (3) | calidad
Capacidad | la salud como enfermeras y médicos deben tener Bastante (4)
de respuesta | ciertas cualidades como la rapidez en el trato y la | -regularmente Intensamente (5) 1.81 — 2.60 = mala
amabilidad porque el paciente puede sentirse | satisfecho calidad
cualitativa incomodo mientras espera. atencion rapida (31).
-satisfecho 2.61-3.40=

Seguridad

La seguridad es crucial en el cuidado de la salud
porque depende mucho del cuidado de la salud.
Este componente es muy importante en la atencion
que se brinda en salud porque de él depende la
confiabilidad (35).

Empatia

Esto quiere decir que el personal entiende lo que
necesita el paciente y se tienen debidamente en
cuenta sus sentimientos (41).

Elementos
tangibles

Estas se describen como externalidades que el
usuario de las instalaciones hospitalarias notara
posteriormente y que también afectaran la eficacia
con la que percibe la atencion que recibe (44).

-muy satisfecho

regular calidad

3.41 — 4.20=muy
buena calidad

4.21 — 5.00= Muy
Buena Calidad




VARIABLE | TIPO DE | DIMENSI DEFINICION OPERACIONAL ESCALA DE CRITERIOS VALOR FINAL
VARIAB ONES MEDICION
LE
2.SATISFFA La comunicacion puede ser considerada una ORDINAL Escala tipo Likert | Se obtendra a partir
CION Comunicaci | herramienta que ayuda a fortalecer las relaciones de los 5 niveles: de la resta del
on humanas entre los diferentes socios de la -muy promedio de las
institucion y los pacientes, pues la comunicacion insatisfecho Nada (1) afecciones positivas
confiada de los pacientes ayuda a identificar Poco (2) y las afecciones
problemas con mayor facilidad (51). -insatisfecho Moderadamente (3) | negativas
Bastante (4)
Es sabido que muchas personas creen que el titulo | -regularmente Intensamente (5)
cualitativa | Actitud es simbolo de profesionalidad, pero se equivocan, | satisfecho
profesional | porque la profesionalidad se considera una actitud -4.00 - -2.40 = Muy
basada en principios y valores morales, y lo mas | -satisfecho Insatisfecho
importante, la humildad, aunque esto ya se sabe
(52). -muy satisfecho -2.39--0.80 =
Insatisfecho
Esta calificacion se basa en la asociacion
Competenci | profesional de colaboradores con diferentes -0.79-0.80 =
a técnica habilidades, experiencia y conocimientos (55). Regularmente
Satisfecho
0.81-2.40 =
- o - Satisfecho
Percepcion | El personal competitivo se puede definir como la
gel paciente | capacidad de_ldentlflcar a tiempo las necesidades 1.34 - 4.00 = Muy
esu de cada usuario (59). Satisfecho
individualid

ad




1.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

1.7.1. Técnica

La encuesta es una de las técnicas de recoleccion de datos mas utilizadas en la
investigacion social porque permite una adquisicion y procesamiento de datos mas rapidos y
eficientes. También es una técnica que utiliza una serie de procedimientos de encuesta para
recopilar y analizar una variedad de datos sobre una poblacién dada o grandes universos para

describir o predecir un conjunto de caracteristicas (60).

1.7.2. Descripcion

Variable 1: Calidad de atencion del personal de enfermeria

La calidad asistencial es un conjunto de caracteristicas que cumple un servicio o
producto en funcion de las necesidades de su consumidor o paciente, y donde se desarrolla en
base a determinados aspectos de este estudio, tales como: la fiabilidad, la capacidad de
respuestas, la seguridad la empatia y elementos tangibles, resultando en una calidad de atencién
segun, Las alternativas de respuesta: eran politbmicas, en una escala tipo Likert del 1 al 5

donde:

Nada (1)

Poco (2)
Moderadamente (3)
Bastante (4)

Intensamente (5)



Variable 2: Satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia

La satisfaccion del usuario es una comparacion con lo que espera recibir, en este caso
la satisfaccion se basa en la calidad de la atencion recibida como: la comunicacion, la actitud
del profesional, la competencia técnica y la percepcion del paciente de su individualidad, segun

Las alternativas de respuesta eran politdmicas, en una escala tipo Likert del 1 al 5, donde:

Nada (1)

Poco (2)
Moderadamente (3)
Bastante (4)

Intensamente (5)

1.7.3. Validacion
La validez del instrumento 1: La validez del instrumento fue realizado por medio del
juicio de expertos, que es la opinion de personas con experiencia y trayectoria en la tematica

de la investigacion.

La validez del instrumento 2: La validacion de instrumento fue realizado, mediante bajo
tres conceptos, el de penitencia, relevancia y claridad, para la variable de satisfaccion de los
pacientes.

1.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento 1: Los instrumentos fueron consideran que la
confiablidad es aquel instrumento que se puede aplicar en diferentes investigaciones, ya que
pueden ayudar a poder identificar las primordiales caracteristicas de cada variable que se

investiga Considerando todos los items, la confiabilidad fue determinada por el coeficiente alfa



de Cronbach, siendo el resultado de 0.799 es aceptable y aplicable a pacientes en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte.

La confiabilidad del instrumento 2. De acuerdo a los resultados observados se obtuvo
confiabilidad con un puntaje de 0.799, el cual se encuentra dentro del rango normal, y para el
caso de la variable satisfaccion del personal la confiabilidad obtenida fue de 0.828, en ambos

casos la confiabilidad fue buena.

1.8. Procesamiento y analisis de datos

1. Primero se realizo la gestion al director, y al jefe del departamento de enfermeria del
hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

2. Una vez conseguida las autorizaciones respectivas se aplico el instrumento de
recoleccion de datos.

3. Previa aceptacion del consentimiento informado, y firmado los pacientes incluidos en
el estudio, se procedid a la encuesta.

4. FEl instrumento se fue realizando a medida que iban ingresando los pacientes al centro,

en lo cual se explico el objetivo y los fines de estudio a cada paciente encuestada.

5. El tiempo para la encuesta fue aproximadamente 20 minutos por cada paciente, al

término del trabajo de recoleccion se procedi6 al andlisis de los datos obtenidos.

6. La aplicacion del instrumento se realizd durante el mes de junio del 2023.

Los datos fueron analizados, ingresados en un programa de Excel y se
obtuvo la suma de las medidas y variables. Se utiliz el software SPSS version 25.0, se

obtuvieron los resultados y se presentaron como frecuencias y porcentajes en tablas, y se



explicaron las variables del estudio. Dado que se trataba de variables ordinales, se utilizd

la prueba estadistica no paramétrica Rho de Spemann para la prueba de hipotesis.

1.9. Aspectos éticos
Beneficencia: Partiendo de este principio, el objetivo de la investigacion fue mejorar
el servicio de atencién de ambulancias con un trato de calidad suficiente para lograr la

satisfaccion del usuario.

No maleficencia: El principio de que el desarrollo de proyectos de investigacion no es
aceptable si se asume la posibilidad de dafar la vida, aspectos que pueden dafar la naturaleza
y el medio ambiente. El estudio no concierne a la muestra ni a la institucion donde ocurrié el

problema.

Autonomia: Este principio ético exige que todas las personas tengan la libre decision
de actuar de acuerdo a sus creencias y deseos, pues en este caso se respeta la decision de la
madre de participar o no en el estudio, esto se hace a través de un documento elaborado por la

autoridad. factor llamado consentimiento informado.

Justicia: De acuerdo con este principio, todos tenian la misma oportunidad de participar
en el proceso de recoleccion de datos y las mismas garantias en cuanto a la proteccion de su

identidad y de los datos almacenados.



CAPITULO IV:

PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
1.1. Resultados

1.1.1. Analisis descriptivo de resultado
Tabla 1. Datos generales de pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima

Este -Vitarte, 2023

Frecuencia Porcentaje (%)
Categorias n=93 100.0
Edad 18 a 29 afios 56 60.2
30 a 39 afios 16 17.2
40 a 49 anos 13 14.0
50 a 57 afios 8 8.6
Sexo Femenino 58 62.4
Masculino 35 37.6
Grado de Analfabeta 3 3.2
instruccion
Primaria 21 22.6
Secundaria 40 43.0
Superior 29 31.2

Fuente: Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Interpretacion: La investigacion fue aplicada en 93 pacientes del area de emergencia del
Hospital de Lima Este -Vitarte, teniendo la mayoria de 18 a 29 afios de edad con 60.2%);
en mayor porcentaje eran de sexo femenino con 62.4% y con instruccion secundaria el

43%.



Tabla 2. Calidad de atencion de pacientes atendidos en el rea de emergencia del Hospital

de Lima Este -Vitarte, 2023

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy mala 0 0.0 0.0

Mala 0 0.0 0.0

Regular 8 8.6 8.6

Buena 65 69.9 78.5

Muy buena 20 215 100.0

Total 93 100.0

Fuente: Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

80 A 69.9%

Porcentaje

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

Figura 1. Calidad de atencién de pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital de

Lima Este -Vitarte, 2023

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 1 se tiene que, del total de pacientes encuestados
sobre calidad de atencion de enfermeria, el mayor porcentaje percibe que es buena con el

69.9%, seguido de calidad muy buena con 21.5% y regular el 8.6%.



Tabla 3. Dimensiones de calidad de atencién de pacientes atendidos en el area de

emergencia del Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena  Total

Ny % n, % n3 % n % ns % n %
Fiabilidad 0 00 O 0.0 10 108 67 720 16 172 93 100
Capacidad de respuesta 0 00 1 11 13 140 40 43.0 39 419 93 100
Seguridad 0 00 2 22 21 226 39 419 31 333 93 100
Empatia 0 00 O 0.0 13 140 47 505 33 355 93 100
Elementos tangibles 0 00 O 0.0 5 54 40 430 48 516 93 100

Fuente: Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

100.0 H Muy buena

90.0

HBuena
80.0

M
70.0 Regular
60.0 m Mala
50.0  Muy mala

40.0
30.0

20.0
10.0

0.0

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos
respuesta tangibles

Figura 2. Dimensiones de calidad de atencién de pacientes atendidos en el area de

emergencia del Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 2 se observa que, del total de pacientes encuestados
sobre calidad de atencién de enfermeria, el mayor porcentaje percibe que es buena en la

dimension fiabilidad con 72%, seguido de calidad muy buena en elementos tangibles con



51.6%, calidad buena en la dimensién empatia con 50.5%, calidad buena en la dimension

capacidad de respuesta con 43% y calidad buena en la dimensién seguridad con 41.9%.

Tabla 4. Satisfaccion de pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital de Lima

Este -Vitarte, 2023

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy insatisfecho 0 0.0 0.0
Insatisfecho 0 0.0 0.0
Regularmente satisfecho 5 54 54
Satisfecho 61 65.6 71.0

Muy satisfecho 27 29.0 100.0

Total 93 100.0

Fuente: Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

80 - 65.6%

Porcentaje

Muy Insatisfecho Regulamente Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho satisfecho

Figura 3. Satisfaccion de pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital de Lima

Este -Vitarte, 2023



Interpretacion: En la tabla 4 y figura 3 se tiene que, del total de pacientes encuestados

sobre su satisfaccion con la atencion de enfermeria, el mayor porcentaje estd satisfecho

con el 65.6%, seguido de muy satisfechos con 29% y regularmente satisfecho con el 5.4%.

Tabla 5. Dimensiones de satisfaccion de pacientes atendidos en el area de emergencia del

Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Muy ) Regularmente ) Muy
o Insatisfecho ) Satisfecho ) Total
insatisfecho satisfecho satisfecho
Ny % ny % n; % ng % ns % n %

Comunicacion 0 00 1 11 20 215 37 398 35 376 93 100
Actitud profesional 0 00 3 3.2 4 43 37 398 49 527 93 100
Competencia técnica 0 00 3 3.2 4 43 38 409 48 516 93 100
Percepcion del paciente 0 00 O 0.0 11 118 60 645 22 237 93 100

de su Individualidad

Fuente: Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023
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Figura 4. Dimensiones de satisfaccion de pacientes atendidos en el area de emergencia del

Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023



Interpretacion: En la tabla 5 y figura 4 se tiene que, del total de pacientes encuestados
sobre su satisfaccion con la atencion de enfermeria, el mayor porcentaje esta satisfecho con
la dimensidn percepcion del paciente de su Individualidad con el 64.5%, seguido de muy
satisfecho por la actitud profesional con el 52.7%, muy satisfecho por la competencia técnica

con el 51.6% y satisfecho por la comunicacion con el 39.8%.

Tabla 6. Relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de pacientes atendidos en el area

de emergencia del Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Satisfaccion del paciente

) ) Regularmente . Muy Total
Calidad de Atencion ) Satisfecho )
satisfecho satisfecho

ny % n, % N3 % n %
Regular 2 2.2 6 6.5 0 0.0 8 86
Buena 3 3.2 49 52.7 13 140 65 69.9
Muy buena 0 0.0 6 6.5 14 151 20 215
Total 5 54 61 656 27 29.0 93 100.0

Fuente: Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

60.0 - 52.7% Satisfaccion del paciente
500 - ® Regularmente satisfecho
k4 Satisfecho

o 40.0 1
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g

S
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Regular Buena Muy buena
Calidad de atencién




Figura 5. Relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de pacientes atendidos en el area

de emergencia del Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 5 se aprecia que, del total de clientes encuestados, la
mayoria establece que, el 71.6% estan muy de acuerdo con el marketing digital y a su vez

muy de acuerdo con la fidelizacion del cliente.

Tabla 7. Indicadores de calidad de atencion de pacientes atendidos en el area de emergencia

del Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Dimensiones Muy mala Mala Regular Buena Muy buena Total

ftem n, % N, % Ns % Na % Ns % n %

P1 0 0.0 7 75 20 215 20 215 46 495 93 100

P2 1 11 4 43 24 258 24 258 40 430 93 100

P3 0 0.0 6 65 27 290 16 172 44 473 93 100

Fiabilidad
PA 0 00 7 75 25 269 21 226 40 430 93 100
P5 11 118 34 366 36 387 11 118 1 11 93 100
P62 22 7 75 20 215 29 312 35 376 93 100
P7 1 11 4 43 25 269 29 312 34 366 93 100

Capacidad de

respuesta P8 1 11 4 43 24 258 24 258 40 430 93 100
P9 0 00 8 86 24 258 27 290 34 366 93 100
P10 1 11 15 161 20 215 26 280 31 333 93 100
PI1 0 00 8 86 29 312 25 269 31 333 93 100

Seguridad PI2 0 00 4 43 30 323 28 301 31 333 93 100
PI3 0 00 12 129 27 290 32 344 22 237 93 100
P14 0 00 12 129 20 215 22 237 39 419 93 100
PI5 0 00 11 118 25 269 18 194 39 419 93 100

Empatia

P16 0 0.0 8 86 25 269 19 204 41 441 93 100

P17 0 00 11 118 25 269 25 269 32 344 93 100



P18 0 00 10 108 36 387 11 118 36 387 93 100

P19 0 0.0 5 5.4 18 194 19 204 51 548 93 100
P20 0 0.0 1 1.1 25 26.9 20 215 47 505 93 100
Elementos
tangibles P21 0 0.0 4 43 25 26.9 21 226 43 46.2 93 100

P22 0 0.0 8 86 23 247 19 204 43 462 93 100

Fuente: Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Tabla 8. Indicadores de satisfaccion de pacientes atendidos en el &rea de emergencia del

Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

Muy ) Regularmente ) Muy
) ) o Insatisfecho ) Satisfecho )
Dimensiones insatisfecho satisfecho satisfecho Total
item n % n, % Ns % Na % Ns % n %

P1 1 1.1 9 9.7 20 215 28 301 35 376 93 100
P2 0 0.0 6 6.5 29 31.2 26 28.0 32 344 93 100
Comunicacion

P3 0 0.0 2 22 30 323 30 323 31 333 93 100

P4 0 00 10 108 26 280 35 376 22 237 93 100

P5 0 0.0 3 3.2 17 183 22 237 51 548 93 100

Actitud
profesional P6 0 0.0 1 11 25 26.9 20 215 47 505 93 100

P7 0 0.0 4 43 17 183 21 226 51 548 93 100

Competencia
técnica P8 0 0.0 1 1.1 25 269 20 215 47 505 93 100

P9 2 22 11 118 17 183 38 409 25 269 93 100

Percepcion del
paciente de su
individualidad

P10 2 22 11 118 16 172 45 484 19 204 93 100

P11 3 3.2 4 43 14 151 43 462 29 312 93 100



P12 0 0.0 3

P13 0 0.0 5

P14 0 0.0 6

P15 3 3.2 9

32 14 151 49

54 18 194 47

6.5 19 204 35

9.7 15 161 36

52.7

50.5

37.6

38.7

27

23

33

30

29.0

24.7

35.5

323

93

93

93

93

100

100

100

100

Fuente: Hospital de Lima Este -Vitarte, 2023

1.1.2. Prueba de Hipdtesis

Hipdtesis general

Hi: Existe una relacion directa entre la calidad de atencién del personal de

enfermeria y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia

hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de

enfermeria y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el rea de emergencia
hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Comprobacion de hipotesis

Para la contratacion de la hipdtesis general se aplico la prueba de correlacion Rho de

Spearman para determinar la relacion o asociacion existente entre las variables en

estudio.

Tabla 9. Prueba Rho de Spearman para relacion entre la calidad de atencién del personal de

Correlaciones

enfermeria y la satisfaccion de los pacientes atendidos

Calidad de  Satisfaccion del
Atencion paciente
Rho de Calidad de Atencion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,606™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 93 93
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,606™ 1,000
paciente Sig. (bilateral) ,000




N 93 93

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decision:

Como p-valor=0.00 < 0.05 y rho=0.606 > 0 se rechaza HO y se concluye que existe una

relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria y la satisfaccion

de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023,

es decir que, a medida que la calidad de atencion sea buena, el paciente atendido estara

satisfecho.

Hipatesis especifica 1

Hi: Existe una relacién directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en
su dimension fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en su dimension fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Tabla 10. Prueba Rho de Spearman para relacion entre la calidad de atencion del personal

de enfermeria en su dimension fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos

Correlaciones

Satisfaccion del

Fiabilidad paciente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,336™
Spearman Sig. (bilateral) . ,001
N 93 93
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 336" 1,000
paciente Sig. (bilateral) ,001
N 93 93

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Decision:

Como p-valor= 0.001 < 0.05 y rho= 0.336 > 0 se rechaza HO y se concluye que existe
una directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital

de Lima Este -Vitarte, 2023.

Hipotesis especifica 2

Hi: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en
su dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes atendidos en
el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No existe una relacion directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria
en su dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes atendidos

en el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Tabla 11. Prueba Rho de Spearman para relacion entre la calidad de atencion del personal
de enfermeria en su dimensidn capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes

atendidos

Correlaciones

Capacidad  Satisfaccion del

de respuesta paciente
Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,556™
Spearman  respuesta Sig. (bilateral) . ,000
N 93 93
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 556" 1,000
paciente Sig. (bilateral) ,000
N 93 93

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Decision:

Como p-valor= 0.000 < 0.05 y rho= 0.556 > 0 se rechaza HO y se concluye que existe
una directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria en su dimensién
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima Este -Vitarte, 2023.

Hipotesis especifica 3

Hi: Existe una relacién directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en
su dimension seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en su dimension seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Tabla 12. Prueba Rho de Spearman para relacién entre la calidad de atencion del personal

de enfermeria en su dimension seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos

Correlaciones

Satisfaccion del

Seguridad paciente
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 529™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 93 93
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 529™ 1,000
paciente Sig. (bilateral) ,000
N 93 93

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decision:



Como p-valor= 0.000 < 0.05 y rho= 0.529 > 0 se rechaza HO y se concluye que existe
una directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria en su dimension
seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital

de Lima Este -Vitarte, 2023.

Hipdtesis especifica 4

Hi: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en
su dimension empatia y la satisfaccién de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No existe una relacion directa entre la calidad de atencién del personal de enfermeria
en su dimension empatia y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Tabla 13. Prueba Rho de Spearman para relacion entre la calidad de atencion del personal

de enfermeria en su dimensién empatia y la satisfaccion de los pacientes atendidos

Correlaciones

Satisfaccion del

Empatia paciente
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 A414™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 93 93
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 414 1,000
paciente Sig. (bilateral) ,000
N 93 93

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Decision:
Como p-valor= 0.000 < 0.05 y rho= 0.414 > 0 se rechaza HO y se concluye que existe

una directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en su dimension



empatia y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia hospital de

Lima Este -Vitarte, 2023.

Hipotesis especifica 5

Hi: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de enfermeria en
su dimension elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el
area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Ho: No existe una relacion directa entre la calidad de atencidn del personal de enfermeria
en su dimension elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes atendidos en

el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023.

Tabla 14. Prueba Rho de Spearman para relacion entre la calidad de atencion del personal
de enfermeria en su dimension elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes

atendidos

Correlaciones

Elementos  Satisfaccion del

tangibles paciente
Rho de Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 562"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 93 93
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 562 1,000
paciente Sig. (bilateral) ,000
N 93 93

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Decision:
Como p-valor= 0.000 < 0.05 y rho= 0.562 > 0 se rechaza HO y se concluye que existe

una directa entre la calidad de atencidén del personal de enfermeria en su dimension



elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia

hospital de Lima Este -Vitarte, 2023.

1.1.3. Discusion de resultados

Segun los resultados obtenidos se encontr6 que la calidad de atencion de enfermeria,
el mayor porcentaje percibe que es buena con el 69.9%, seguido de calidad muy buena con
21.5% vy regular el 8.6%.del total de pacientes encuestados sobre calidad de atencion de
enfermeria, el mayor porcentaje percibe que es buena en la dimensién fiabilidad con 72%,
seqguido de calidad muy buena en elementos tangibles con 51.6%, calidad buena en la
dimensién empatia con 50.5%, calidad buena en la dimensién capacidad de respuesta con
43% vy calidad buena en la dimension seguridad con 41.9% del total de pacientes
encuestados sobre su satisfaccion con la atencion de enfermeria, el mayor porcentaje esta
satisfecho con el 65.6%, seguido de muy satisfechos con 29% y regularmente satisfecho con
el 5.4%. del total de pacientes encuestados sobre su satisfaccion con la atencion de
enfermeria, el mayor porcentaje esta satisfecho con la dimensién percepcién del paciente de
su Individualidad con el 64.5%, seguido de muy satisfecho por la actitud profesional con el
52.7%, muy satisfecho por la competencia técnica con el 51.6% y satisfecho por la
comunicacion con el 39.8%. el total de clientes encuestados, la mayoria establece que, el
71.6% estan muy de acuerdo con el marketing digital y a su vez muy de acuerdo con la

fidelizacion del cliente.

Dichos resultados se comprueban con el estudio de Martin M, Rico N, Romero L
(12). Si toda la muestra se encontré satisfecha o muy satisfecha con el tratamiento recibido,
el nivel de conocimiento relacionado con la hemodiélisis es alto. Cual es la compatibilidad
con este estudio, donde la mayoria de los pacientes sienten que la calidad de atencion es

regular, por lo que se mostraron satisfechos en promedio, con lo cual Rossana Pelirroja,



Maestria en Gerencia de Servicios de Salud, mencioné que la calidad de atencion es un
conjunto de diferentes actividades planificadas y, por lo tanto, cubre todos los aspectos del

nivel de atencion que repara (16).

De igual manera los resultados concuerdan con lo encontrado en la investigacion de
Carbajal C (29). quien demostré en su muestra de investigacion que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, por lo que se puede
afirmar que, a mayor calidad del servicio, mas satisfechos estan los usuarios. Al respecto,
cabe mencionar que la calidad no depende solo de que haya profesionales en la institucion,
sino que es un factor importante. relacion con el paciente o usuario que menciona que la
relacién entre ellos debe ser respetuosa, debe contener valores morales y éticos, pues estos
son los principios que permiten crear lazos entre ellos y crear amistad y confianza entre
ambas personas, para que la los socios pueden brindar un servicio de calidad y hacer que el
usuario se sienta importante y considerado por la institucion, aunque muchas veces no

tengan éxito en su idea (64).



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primera: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de
enfermeria y satisfaccion de los pacientes atendidos en el 4rea de emergencia hospital de Lima
este -Vitarte 2023, Como p-valor= 0.00 < 0.05 y segun la correlacién de Spearman = 0.606 >
0 se rechaza HO, es decir que a medida que la calidad de atencién sea buena, él paciente

atendido estara satisfecho.

Segunda: Existe una relacion directa existe entre la calidad de atencion del personal de
enfermeria en su dimension fiabilidad y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte 2023, Como p-valor= 0.001 < 0.05 y segun la

correlacion de Spearman = 0.336 > 0 se rechaza HO.

Tercera: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de
enfermeria en su dimension capacidad de respuesta y satisfaccion de los pacientes atendidos
en el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte 2023, Como p-valor= 0.000 < 0.05 y

segun la correlacion de Spearman = 0.556 > 0 se rechaza HO.

Cuarta: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de
enfermeria en su dimension seguridad y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte 2023, Como p-valor= 0.000 < 0.05 y segun la

correlacién de Spearman = 0.529 > 0 se rechaza HO.



Quinta: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de
enfermeria en su dimension empatia y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de Lima este -Vitarte 2023, Como p-valor= 0.000 < 0.05 y segun la

correlacion de Spearman = 0.414 > 0 se rechaza HO.

Sexta: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion del personal de
enfermeria en su dimension elementos tangibles y satisfaccion de los pacientes atendidos en el
area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte 2023, Como p-valor= 0.000 < 0.05 y segun

la correlacion de Spearman = 0.562 > 0 se rechaza HO.

5.2. Recomendaciones

Primera: Crear un plan estratégico de comunicacion con las enfermeras para dar una
buena entrevista al paciente quién eres, lo que haces y quiénes son los miembros del equipo.
Reconocer al paciente por su nombre y saber como prefiere que le llames. Si el paciente tiene
algun problema de vision o dificultades de reconocimiento, esto le dard mucha seguridad al

paciente que son atendidos en el area de emergencia del hospital de Lima este -Vitarte.

Segunda: Implementamos y revisamos las condiciones de como debemos llevar el
desarrollo de la calidad de atencion que brinda la enfermera, las enfermeras realizan un buen
plan donde estan estructurados las herramientas y estructuras necesarias para una mejor y mas
rapida atencion de acuerdo a las necesidades del paciente que son atendidos en el area de

emergencia del hospital de Lima este -Vitarte.

Tercera: Se recomienda que los profesionales de la salud elaboren estrategias de

atencion al paciente mediante la implementacion de algoritmos de tratamiento practicos y



faciles de entender y realicen evaluaciones periodicas de la calidad de atencion y la satisfaccion
para permitir la comparacion a lo largo del tiempo. derivados de esta investigacion como aporte

a la implementacion de proyectos de mejora continua.

Cuarta: Los especialistas contindan capacitandose para mejorar la calidad de atencion
con las tendencias actuales, tratamiento enfocado a las necesidades del paciente o usuario,
ademas de mejorar el nivel de comunicacién, considerando un enfoque humanizado, respeto el
trato la amabilidad hacia en paciente para que se sienta segura y protegida en el area de

emergencia del hospital de Lima este -Vitarte.

Quinta: Fomenta la creacion de circulos de calidad de atencion y el uso de herramientas
estratégicas de mejora continua para aumentar la satisfaccion de los pacientes de forma que
todo el personal del &rea de emergencia y de mantenimiento participe ademas de la directiva

que pertenecen al hospital de Lima este -Vitarte.

Sexta: Los profesionales de la salud implementan estrategias de confiabilidad y
seguridad que incluyen canales de retroalimentacion honestos con el paciente que son
atendidos en el area de emergencia, donde se debe mantener el respeto en todo momento y
brindar un servicio o atencion de calidad exclusiva para que el paciente se sienta seguro de si

mismo de su persona que son tratados en el hospital de Lima este -Vitarte.
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL Y ESPECIFICO METODO OPERACIONALIZACION
GENERAL Y GENERAL Y Variables | Dimensiones
ESPECIFICO ESPECIFICO
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL Fiabilidad
GENERAL GENERAL Método:
¢Cual es la relacion entre | Determinar la relacién que HI: Existe una relacion directa entre la calidad de | Hipotético- Capacidad de
la calidad de atencion del | existe entre la calidad de atencion del personal de enfermeria y la satisfaccion de | Deductivo _ respuesta
personal de enfermeriay | atencion del personal de los pacientes atendidos en el area de emergencia | . _ Variable 1: _
satisfaccion  de  los | enfermeria en su hospital de Lima este -Vitarte, 2023. Disefo: Calidad de | Seguridad
pacientes atendidos en el | dimension fiabilidad 'y HO: ¢No existe una relacién directa entre la calidad de | N0 atencion -
area de emergencia | satisfaccion ~ de  los atencion del personal de enfermeria y la satisfaccion de | ©XPerimental Empatia
hospital de Lima este - | pacientes atendidos en el los pacientes atendidos en el 4rea de emergencia | _.
Vitarte, 2023? area  de  emergencia hospital de Lima este -Vitarte, 2023? Tipo: Elementos
hospital de Lima este - Descriptiva tangibles
Vitarte, 2023. Correlacional
PROBLEMA OBJETIVOESPECIFIC HIPOTESIS ESPECIFICOS »
EPECIFICOS 0S Poblacion: Comunicacién
1. ¢;Cudl es la relacion | 1.Determinar la relacion HI: Existe una relacion directa entre la calidad de | 93 pacientes
entre la calidad de | que existe entre la calidad atencion del personal de enfermeria en su dimension | _ | Actitud
atencion del personal de | de atencion del personal fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en | T €cnica: _ profesional
enfermeria en su|de enfermeria en su el 4rea de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, | Encuestas Variable 2:
dimension fiabilidad y | dimension fiabilidad v 2023. Satisfaccion | competencia
satisfaccion  de  los | satisfaccion ~ de  los HO: No Existe una relacion directa entre la calidad de | Instrumento tecnica
pacientes atendidos en el | pacientes atendidos en el atencion del personal de enfermeria en su dimension QF . .
drea de emergencia | &rea de  emergencia fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en | Cuestionario Percdepcion
hospital de Lima este - | hospital de Lima este - el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte, | S del paciente de
Vitarte, 2023? Vitarte, 2023. 2023. su
individualidad




2. ¢Cudl es la relacion
entre la calidad de
atencion del personal de
enfermeria en su
dimensién capacidad de
respuesta y satisfaccion
de los pacientes
atendidos en el area de
emergencia hospital de
Lima este -Vitarte,
2023?

3 ¢Cuél es la relacion
entre la calidad de
atencion del personal de
enfermeria en su
dimensién seguridad y
satisfaccion  de  los
pacientes atendidos en el
area de emergencia
hospital de Lima este -
Vitarte, 2023?

4.Cudl es la relacion
entre la calidad de
atencion del personal de
enfermeria en su
dimensién empatia y
satisfaccion de  los
pacientes atendidos en el
area de emergencia
hospital de Lima este -
Vitarte, 2023?

2. ¢Determinar la relacion
que existe entre la calidad
de atencién del personal
de enfermeria en su
dimensién capacidad de
respuesta y satisfaccion de
los pacientes atendidos en
el area de emergencia
hospital de Lima este -
Vitarte, 2023.

3. Determinar la relacion
que existe entre la calidad
de atencién del personal
de enfermeria en su
dimensién seguridad y
satisfaccion de los
pacientes atendidos en el
area de  emergencia
hospital de Lima este -
Vitarte, 2023.

4.Determinar la relacion
gue existe entre la calidad
de atencion del personal
de enfermeria en su
dimension  empatia 'y
satisfaccion de los
pacientes atendidos en el
area de  emergencia
hospital de Lima este -
Vitarte, 2023.

5.Determinar la relacion
que existe entre la calidad

HI:Existe una relacion directa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el area de emergencia hospital de Lima
este -Vitarte, 2023.

Ho: No Existe una relacion directa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el area de emergencia hospital de Lima
este -Vitarte, 2023.

HI: Existe una relacién directa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en su dimension
seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en
el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte,
2023.

HO: No Existe una relacion directa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en su dimensién
seguridad y la satisfaccion de los pacientes atendidos en
el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte,
2023.

HI: Existe una relacion directa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en su dimension
empatia y la satisfaccion de los pacientes atendidos en
el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte,
2023.

Ho: No Existe una relacion directa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en su dimension
empatia y la satisfaccion de los pacientes atendidos en
el area de emergencia hospital de Lima este -Vitarte,
2023.

HI: Existe una relaciéon directa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en su dimension




5. ¢Cual es la relacion
entre la calidad de
atencion del personal de
enfermeria en su
dimension elementos
tangibles y satisfaccion
de los pacientes
atendidos en el area de
emergencia hospital de
Lima este -Vitarte,
2023?

de atencién del personal
de enfermeria en su
dimension elementos
tangibles y satisfaccion de
los pacientes atendidos en
el area de emergencia
hospital de Lima este -
Vitarte, 2023.

elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el area de e emergencia hospital de Lima
este -Vitarte, 2023.

Ho: No Existe una relacion directa entre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en su dimension
elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el area de emergencia hospital de Lima
este -Vitarte, 2023.




Anexo N°2: instrumentos
CUESTIONARIO
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS PARA LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA
Responda las alternativas de respuesta seglin corresponda. Marque con una “X” la alternativa

de respuesta que se adecue a su criterio.

. DATOS GENERALES:
Género: mujer 1 var6n 2
Edad:

Sexo: Masculino () Femenino( )

Estado civil: soltero (1), conviviente (2), casado (3), divorciado (4), viudo (5)

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilice la siguiente escala

INSTRUCCIONES: utilizando una calificacion de 1 a 5, donde:
Nada (1)

Poco (2)

Moderadamente (3)

Bastante (4)

Intensamente (5)



N°1l: FIABILIDAD

1 | ¢El personal le oriento y explico de manera clara y adecuada sobre los pasos o
tramites para su atenciéon?

2 | ¢El médico le atendi6 en el horario programado?

3 | ¢Su atencion se realizo respetando el orden de llegada?

4 | ¢Su historia clinica se encontro disponible para su atencion?

5 | ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

N°2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | ¢Laatencion en el modulo de admision del Servicio fue rapida?

7 | ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio médico fue
corto?

8 ¢El tiempo que usted esper0 para ser atendido en sus sesiones de terapia fue
corto inmediatamente?

9 | ¢Cuando usted presento6 algin problema o dificultad se resolvié inmediatamente?

N°3: SEGURIDAD

10 | ¢Se respeto su privacidad durante su atencion?

11 | ¢El médico le realizd un examen fisico completo y minucioso por el problema de
salud por el cual fue atendido?

12 | (El terapista le brind6 el tiempo que usted considera necesario es sus sesiones de
terapia?

13 | ¢El médico u otro profesional que le atendid le inspiraron confianza?

N°4: EMPATIA

14 | ¢El médico de consulta externa le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

15 | ¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de salud? su
problema de salud?

16 | ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre su problema de
salud?

17 | ¢Su terapista lo tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

18 | (El terapista que le atendié mostré interés en solucionar su problema de salud?

N°5: ELEMENTOS TANGIBLES

19 | ¢Los carteles, letreros y flechas son adecuados para guiarlo?

20 | ¢El personal estuvo correctamente uniformado?

21 | ¢Los consultorios médicos contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

22 | ¢El consultorio médico y los demas ambientes del servicio se encontraron

limpios y fueron comodos?




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS PARA LA VARIABLE
SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL AREA DE
EMERGENCIA HOSPITAL DE LIMA ESTE -VITARTE 2023.
INSTRUCCIONES: Utilizando una calificacion de 1 a 5, donde:
Nada (1)
Poco (2)
Moderadamente (3)

Bastante (4)

N°1: COMUNICACION

1 ¢Considera que el personal que lo atiende le brinda instrucciones claras y precisas?

2 ¢Considera que el personal atiende sus dudas y quejas oportunamente?

3 ¢Ud. considera que el personal es discreto con relacion a su salud

4 ¢Cree Ud., que el personal del Hospital escucha atentamente sus dudas?

N°2: ACTITUD PROFESIONAL
5 ¢Cree Ud. que el personal lo atiende de manera prepotente?
6 | ¢Ud., ha recibido maltratos verbales del personal médico del Hospital?
N°3: COMPETENCIA TECNICA

7 ¢Considera que el enfermero que lo atendi6 conoce que medicinas son para las
diferentes molestias del usuario?

8 ¢Cree Ud. que el enfermero tiene la capacidad para diagnosticar sintomas que
padece el usuario?

N°4: PERCEPCION DEL PACIENTE DE SU INDIVIDUALIDAD

9 ¢Considera Ud. que el personal es respetuoso con todos los pacientes sean nifios o
adultos?

10 ¢Cree Ud. que el personal se dirige a su persona con respeto?

11 ¢Considera que en el hospital atiende respetando el orden de llegada de los
usuarios?

12 | (Considera que el personal muestra ciertos favoritismos con algun paciente y lo
perite ingresar antes que todos?

13 | ¢Considera que la persona encargada de atenderlo es amable y cortes?

14 | ¢Cree Ud. que el personal es tolerante con los diferentes usuarios?

15 | ¢Considera que el personal trata con empatia a los usuarios?




Anexo N° 3: Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Universidad
Norbert Wiener

Powered by Arizona State University

Titulo de proyecto de investigacion: “CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL AREA DE
EMERGENCIA HOSPITAL DE LIMA ESTE -VITARTE, 2023

Investigador (a) : LEON DIONICIO, LIZ YENI

Institucion : Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Proposito del estudio: El proposito de este estudio es determinar la relacion entre la calidad
de atencion del personal de enfermeria y satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia hospital de lima este -vitarte, 2023.

Duracion del estudio (meses): 4 meses

N° esperado de participantes: 93 pacientes que acude al hospital de Lima este-Vitarte
Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este estudio se le realizara los
siguientes procesos:

La encuesta puede demorar unos 20 minutos. Los resultados se le entregaran a usted en forma
individual o almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: (Detallar los riesgos de la participacion del sujeto de estudio). Su participacién en el
estudio no sera perjudicial para salud o bienestar.

Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacion recolectada con coédigos para

resguardar su identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se mostrara



ninguna informacion que permita su identificacion. Los archivos no seran mostrados a ninguna
persona ajena al equipo de estudio.

Derechos del paciente: La participacion en el presente estudio es voluntaria. Si usted lo decide
puede negarse a participar en el estudio o retirarse de éste en cualquier momento, sin que esto
ocasione ninguna penalizacion o pérdida de los beneficios y derechos que tiene como
individuo, como asi tampoco modificaciones o restricciones al derecho a la atencién médica.
DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leido la hoja de informacion del Formulario de Consentimiento Informado (FCI), y declaro
haber recibido una explicacion satisfactoria sobre los objetivos, procedimientos y finalidades
del estudio.

Se han respondido todas mis dudas y preguntas. Comprendo que mi decisién de participar es
voluntaria y conozco mi derecho a retirar mi consentimiento en cualquier momento, sin que

esto me perjudique de ninguna manera. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Nombre participante: Nombre investigador:

DNI: DNI:



Anexo N °4: Reporte de originalidad

Reporte de similitud
® 17% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siquientes bases de datos:
+ 0% Base de datos de Internet + 6% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Cross

+ 14% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

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

o uwiener on 2023-03-05 2
Submitted works

o uwiener on 2023-05-19 19
Submitted works

o uwiener on 2023-04-07 19
Submitted works

o Universidad Wiener on 2023-04-27 %



Anexo N°5: Base de datos

VARIABLE 1. CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA
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VARIABLE 2. SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL AREA DE
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Anexo N° 6: Carta de presentacion

W\

Universidad
Norbert Wiener

Lima.23 de junio 2023

CARTA N? 080-06-23/2023/DFCS/UPNW

Dr. Elio Fitzgerald Rocafuerte Diaz

Hospital de Lima este -Vitarte

De mi mayor consideracién:

Mediante la presente le expreso el saludo institucional y el mio propio y al mismo tiempo
presentarle a la estudiante: Liz Yeni Leon Dionicio, 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 recoleccién de datos para su proyecto de investigacion titulado:
“CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA Y
SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL AREA DE
EMERGENCIA HOSPITAL DE LIMA ESTE -VITARTE, 2023”

Agradecido por su gentil atencién a lo solicitado le manifiesto mi especial estima y

consideracion personal.

Atentamente,

DRA. SUSAN HAYDEE GONZALES SALDANA
Directora
Escuela Académica Profesional de Enfermeria
Universidad Privada Norbert Wiener




Anexo N° 7: Carta de permiso

ﬁ -_ AR o e

Ministério de Salud Hospital Vitarte
Fas

\ﬁfw & Lima, 01 de agosto del 2023

Lada Deomicio Liz Yenl
Investigador Primcipal

AsunTo: DICTANEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION,
APROBACION.

TITULO DEL PROYECTO:

“CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA Y
SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL
AREA DE EMERGENCIA HOSPITAL DE LIMA ESTE-VITARTE, 2023"

Chaigo de aprobacian: N2 16-2023-CIEL/HV

Le informamos Que U Proyedto G seferendcia ha Sd0 sviluade por of Comid v i Cpriarens
20e1CA 08 Ios doCUMENTos Prasentados se enduantran & conlinuacitn:

| N® y/o Fecha Version Decision '
| PROTOCOLO Version 1 Aprobado
‘i'ébhm“"“'“" 0 INFORMADO S apica Siapica |

%2 protocoio thene vigencl de agosto 2023 a agasio del 2024,

0 caso de reguen una ampidcion, ke rogamaos tenga en cuenta que deberd eowiar al Comié un
reporte de progreso A mencs 30 das antes ¢ 12 fecha de Wrming de su vigendia. Lo anteicr
forma parte de s chigaciones dol Investigador s cuakes vienen desoritas o rewerso de osta

hoja

Aestaments,
Presidente del CIEL
WS
CL WY Clomrd S TU0 < ekl IST-0404 G A0 00001 0 3500700 Arxcwo 200 e Pessd e it ool e



o N

LINEAMIENTOS QUE ESTABLECEN LAS OBLIGACIONES DE LOS
INVESTIGADORES RESPONSABLES DE PROYECTOS DE INVESTIGACION

1. Comtar con la versida actudizada, con sello de aprobado por e Comitéd de
protocoio de Investigacién, carta de consertimiertn informada y ouslquier
documento que se haya presentado 2 revisidn y hublese 5ido aprobaco.

2. Induir en el expedient: o padente & "Formsto Consentimiento bajo
Informadon de investigaddn™ en kis Cas0s Que Sean Necesarnos segun el tipe de
astudia,

3. El investigador deberd reportar de manera semestral (Junia y diciemben) o
svance de S proyecto, o cusl lo hard Segar al Comité Lnstitucional de E2kca en
Ivestigadion & Reporte anual firal (Reporte de Progreso)) o ura cata
describiendo 106 avanoes del proyecto,

EON Do

12 Yéwui 3.1 Los protocokas que Nian sido aprobadas durante & sequndd trimestne,

Y10 3583 no estardn obligados 2 presentar @ primer Informe de procreso semestral,

Il css asi como ks autorizados en of cuarto tnmestre, no estardn obligados a

o _;.") presertar o informe de progreso anual. En ambas casas, quedando

¢ = otigados a hacerko el siguiente semestre,

gy-08-2023 3.2. De ks protocolos que no cuenten Con reporte de progreso, ef comité

informara a & jefatura de Investigaddn, quien emitira por escrito con
copia a la Dirocckdn dol Hospitad Viarte y 3 las autoddades que
comespanda, un aviso de suspension del protocolo.

3.3, En caso de no hacer entrega de su informe de avance de proyecto, date
le serd cancelado y ¢l investigador no podrd someter a revision
protocolos de investigacion por 6 meses contados a partir de la
fecha de cancalacidn del proyecto,

3.4, B Area de Investigackin notificard al Comitd los proyectos que han 5ido
suspendidos o cancelados,

4. Al termingr el proyecto emdar al Comité un reporte final o estudio en los 2
meses siguientes a su terminadion (utlkzando ya 43 el formato sugerdo 0 e
Cana Gescriviendo ks resultacos del proyecto)

4.1 Notficar los productos resutados del protocolo,

5. En el caso de protocoios fmanciadas por la Industria Farmacéutica, of
Freestigador responsalie nolificard & [nstituto Nacional de Salud s cancelacén
a Suspension def protocolo de INmestioackan,

6. Para o5 protocokos financiados con Fondos ool CONCYTEC, ef Investigadaor
pircipsl se spegard 8 los Ancamientos gue establerca ef mismo Fonde y
repoctard el avance y stuadon gue prevalece ante el COCYTEC dentra ol reporte
dé progreso que sntregan &l Area de Investigadan de manera semestral y aru,

—_———
VO UG
[ C Ut Ko 700 - Tefel 50144840 3500010 7 3873000 Ascae 200 s hos sl 225 e



Anexo N°8: Evidencia Fotografica




Reporte de Similitud Turnitin

® 17% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 9% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

+ 14% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

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

uwiener on 2023-03-05

Submitted works

uwiener on 2023-05-19
Submitted works

uwiener on 2023-04-07

Submitted works

Universidad Wiener on 2023-04-27

Submitted works

uwiener on 2023-02-16
Submitted works

uwiener on 2023-02-27

Submitted works

Garcia Villafuerte Alejandro. "Factores de satisfaccion en la atencion d...

Publication

repositorio.unasam.edu.pe

Internet

+ 6% Base de datos de publicaciones

« Base de datos de contenido publicado de Crossr

2%

1%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%



