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RESUMEN

Objetivo. Sera determinar la satisfaccion del cuidado enfermero en los pacientes
atendidos en el servicio de cirugia general del Hospital Nacional Hipolito Unanue
2020. Materiales y métodos. La presente investigacion corresponde a una
investigacion cuantitativa, mediante la recogida, analisis de los datos haciendo
uso de la estadistica descriptiva, con un disefio de investigacion de tipo
descriptiva transversal, porque va describir la variable, es transversal pues la
escala de medicion se realiza en un momento Unico y oportuno. La poblacion
estara constituida por 1200 pacientes, con una muestra de 291 pacientes
hospitalizados en el servicio de Cirugia General durante los meses de enero a
Julio del 2021. La variable principal es la satisfaccion del cuidado enfermero,
dicha variable esta determinada por la expectativa del paciente de lo que espera
el paciente respecto a la atencion, relacionada a la percepcion que tiene respecto
a los servicios que se le brinda en el servicio de cirugia general, estudio y analisis
gue se obtendrd mediante la aplicacion del instrumento de evaluacion
SERVQUAL adaptado para medir niveles de satisfaccion en base a
percepciones y expectativas evaluadas en 5 dimensiones (fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles) es aplicada a los
pacientes del servicio de cirugia general, desde su ingreso al servicio,
preparacion para la cirugia, actividades asistenciales de tratamiento,
recuperacion y alta de los pacientes que seran establecidos y aplicados de

acuerdo a criterios de exclusion e inclusion.

Palabras Clave: “Satisfaccion”, “cuidado”, “paciente hospitalizado”



ABSTRAC

Objective. It will determine the satisfaction of nurse care in patients cared for in
the general surgery service of the National Hospital Hipdlito Unanue 2020.
Materials and methods. This research corresponds to quantitative research, by
collecting, analyzing the data using descriptive statistics, with a cross-sectional
descriptive type research design, because it will describe the variable, is
transversal because the measurement scale is carried out at a single and timely
timely time. The population will consist of 1200 patients, with a sample of 291
patients hospitalized in the General Surgery service during the months of January
to July 2021. The main variable is the satisfaction of nurse care, this variable is
determined by the patient's expectation of what the patient expects regarding
care, related to the perception of the services provided to him in the general
surgery service, study and analysis that will be obtained through the application
of the SERVQUAL evaluation instrument adapted to measure levels of
satisfaction based on perceptions and expectations evaluated in 5 dimensions
(reliability , responsiveness, safety, empathy, tangible aspects) is applied to
patients of the general surgery service, from their admission to service,
preparation for surgery, care activities of treatment, recovery and discharge of
patients that will be established and applied according to exclusion and inclusion

criteria.

Keywords: "Satisfaction", "care", "hospitalized patient"



l.- INTRODUCCION

Los profesionales de enfermeria en el proceso de atencion de calidad que se
brinda al paciente, es determinada con la respuesta del paciente sobre el cuidado
enfermero, si los pacientes muestran alguna queja o la percepcién del servicio
es insatisfecha, que se refiere que los cuidados permanecen lejos de lo ideal, en
los criterios clinicos u otras ocupaciones en relacion en la atencién de los
pacientes a partir del ingreso del paciente al servicio hasta el alta apropiada, para
brindar los cuidados de enfermeria se deberia tener en claro de lo cual los

pacientes esperan en este proceso de estrés para el paciente. (1)

Es por esa razén que en la actualidad la calidad de los cuidados otorgados
vienen siendo objeto de analisis en los ultimos afios esto por la competitividad y
la sostenibilidad para conservar a los pacientes en el servicio de salud, el
aumento presente de la demanda en salud provoca que los servicios esta llenos,
disminuyendo la calidad y la interaccion enfermero paciente, dando resultados
de servicios insatisfechos, no obstante se viene haciendo un trabajo en
procedimientos que permitan producir mas grande alcance sobre estas
necesidades, reconocer un 0ptimo cuidado que puede minimizar el reingreso del
paciente por el mismo problema y sus complicaciones que logre conllevar sin un
conveniente control y desempefio del cuidado de enfermeria, que deben ser
expresados en ocupaciones sucesivas, oportunas, logro de fines, empatica,
humanizada, solucionando inconvenientes, todavia con lo pocos recursos
accesibles, cumpliendo estandares establecidos dando realce a nuestras propias

ocupaciones para una idonea calidad de atencion. (2)

De acuerdo con la OMS (OMS), se brinda calidad de servicio cuando “la
satisfaccion o insatisfaccion del paciente, se relaciona con las expectativas de
una poblacion sobre el trato que debe recibir, con mas hincapié relacionado a
respetar la idiosincrasia de las personas, respeto por sus derechos; al respeto

por su cultura, creencia, experiencia. (3)

De acuerdo con la calidad asistencial de la alianza europea se refiere que la
calidad de atenciéon estd relacionada a un Optimo grado de provision,

idealizacion, seguimiento y evaluacion de los servicios, de forma personal del
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paciente y colectiva, realizando una atencion equitativa, justa y equilibrada como
precio beneficios y peligros potenciales que tienen la posibilidad de detectar y
priorizar con la exclusiva finalidad de brindar una atencion de calidad de los
usuarios. (4)

Cada una de las instituciones hospitalarias deben estar fundamentadas en un
Optimo sistema de administracion de la calidad, que son definidos como un grupo
de recursos y procesos relativas a el exclusivo objetivo de satisfacer al cliente,
para garantizar la calidad, la efectividad de los procesos seguidos, la efectividad
de nuestras propias ocupaciones para mejorar los servicios de salud, todo ello
referente a las reacciones de cada personal de salud para aumentar los
resultados esperados, incrementando la satisfaccion de los consumidores
externos y las buenas interrelaciones con los consumidores internos, como

indicadores fundamentales para un mejoramiento constante de la calidad. (5)

Para una correcta valoracion del servicio es primordial la critica de los usuarios
en interaccion a la atencion brindada, o lo cual esperan de ella, cuando ellos
manifiestan una respuesta de rechazo o insatisfaccion, esta esta bastante lejos
de una atencion correcta y de calidad. El personal de enfermeria en sus
ocupaciones diarias deberia comprender y saber lo cual el cliente espera de ella,
y de la propia reaccion para promover una relacién de confianza, de ocupaciones
y métodos seguros, mostrando capacidad y con sentido de responsabilidad de
tal forma que el paciente entienda y comprenda que esta en un ambiente seguro
y de confianza, respondiendo a sus expectativas, dudas y inconvenientes que
logren acontecer en los servicios hospitalarios, garantizando la colaboracion de

los usuarios y sus parientes. (6)

Actualmente por el desarrollo tecnolégico, en la area de salud los precios de la
atencion se han incrementado, asi como el aumento de las expectativas del
cliente con interaccion a las atenciones brindadas esperando bastante mas de lo
cual el presente sistema de salud les puede dar, tanto politica, organizacional y
de recursos, que son determinados por estudios que indican insatisfaccion, fallas
en el proceso, fallas en la calidad, estabilidad de las atenciones brindadas que

reflejan una mala imagen de las instituciones de salud. (7)
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En el pais el MINSA promueve una evaluacion de satisfaccion de los pacientes
sobre la atencion de la salud que fue recibida, que anualmente deben ser
reportados para evaluacion, estudios para desarrollo de proyectos de
optimizacion continua, estudios que posibilita saber actualmente que el mas
grande problema en cuanto a satisfaccion es por la accesibilidad a los servicios,
tiempos de espera bastante prolongado para consulta y atencién, trato del
personal de salud poco amable y empatico, falta de grupos para el apoyo
diagnostica, falta de medicamentos e insumos de alta rotacion para el
procedimiento oportuno. (8)

A nivel nacional Diaz (2018), en su andlisis relacionado al grado de satisfaccion
relacionado al cuidado de enfermeria en la unidad de emergencia del Hospital
Victor Lazarte Echegaray de la ciudad de Trujillo, encontré que el 63.8% con
grado de satisfaccion baja, el 29% ha sido media, y el 7.1% es alta. (9)

Seclén y Darras (2000), en su analisis concluyeron que 68,1% de pacientes
encuestados refieren satisfaccion percibida, el 27,9% poca satisfaccion por la
atencion y 4% refiere insatisfaccion. En otro estudio en los hospitales el 62,1%
refieren satisfaccion, y poca referencia de satisfaccion el 29,1% y la
insatisfaccion 8,9%. Los resultados de insatisfaccion presentan diferencias

segun tipo de establecimientos. (10)

Segun Murrieta y Nogueira en su analisis sobre satisfaccion de pacientes
satisfechos se obtuvo un mas grande porcentaje de estos en fiabilidad el 90,4%,
82,4% y 59,1%; en su dimension capacidad de respuesta 86,5%, 82,4% y 60,
2%; en su dimensién estabilidad 80,8%, 81,1%, 63,4%; en su dimension empatia
75%, 85,1% 64,5% y en su dimension tangibles se obtuvieron el 75%, 83,8%,
52,7% (11).

Estudios hechos en otros paises como, Fontova (2015), en Espafia, en su
analisis concluyo que mas del 80% de los paciente encuestados han tenido dolor
al acudir al establecimiento de salud y su interaccion de satisfaccion y dolor se
establecié que, cuando esta cedia se relacionaba con satisfaccion y de lo
opuesto se relacionaba con insatisfaccidn, asi como ademas el tiempo de espera

donde a menor tiempo recibia una mas alta puntacion para satisfaccion, esta
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interaccion se instituye que a mas alta puntacion de cada uno de los dominios
mayor satisfaccion. Otra magnitud evaluada ha sido de los expertos del servicio
de urgencias con un grado bajo de satisfaccion, predominantemente enfermeras

y una edad media de 35 afios. (12)

Por lo mencionado respecto a la satisfaccion del cliente, es adecuado hacer
mencion que todo profesional de enfermeria haga una evaluacion sobre el
cuidado brindado, teniendo presente que las metas del ser enfermero es el
cuidado, tomando en cuenta el proceso de relacion enfermero paciente, como
una interaccién de confianza, apoyo moral con sentido de humanidad, integro,
dirigido al cuidado a lo largo del proceso a partir del ingreso del paciente, analisis,
procedimiento, recuperacion, hasta el alta del paciente pudiendo en todas

aquellas fases la satisfaccion de sus primordiales necesidades. (13)

La satisfaccion del cuidado enfermero se fundamenta en la diferencia que se
instituye entre las expectativas y percepciones del paciente que ha recibido en
la atencidn de un servicio, por consiguiente, percepcion y las expectativas

previas son lo cual conforman la calidad del servicio brindado al paciente. (14)

Para la salud publica la satisfaccion del cliente en las ultimas décadas ha
cobrado mas grande trascendencia respecto al analisis, estudio de los servicios
de la salud en mencion, siendo los indicadores mas importantes de como esta
en funcionamiento la organizacién, considerado como factor imprescindible para
el desarrollo de estudios de mejora y por ende del mejoramiento en los servicios
de salud. (15)

Actualmente el MINSA respecto a estudios de satisfaccion en toda la
organizacion prestadora de salud, respecto a la atencion brindada, estudios
realizados demuestran mucha deficiencia en la calidad de atencion de la salud,
primordialmente en el déficit a la accesibilidad de los servicios, tiempo de espera
tanto en hospitalizacion, caja, consulta externa, deficiencia en el apoyo
diagnostica, de procedimientos, de medicion y de insumos en general para la

atencion de salud. (16)
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Ante esto se formula la presente interrogante del trabajo de investigacion ¢ Cudl
es el nivel de satisfaccion del cuidado enfermero en pacientes atendidos en el

servicio de cirugia general del Hospital Nacional Hipélito Unanue 20217

El objetivo es determinar la satisfaccion del cuidado enfermero en pacientes
atendidos en el servicio de cirugia general del Hospital Nacional Hip6lito Unanue
2021.

Y como objetivos especificos

e Evaluar la satisfaccion del cuidado enfermero en su dimensién fiabilidad
en pacientes atendidos en el servicio de cirugia general del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue 2021.

e Evaluar la satisfaccion del cuidado enfermero en su dimension capacidad
de respuesta en pacientes atendidos en el servicio de cirugia general del

Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2021.

e Evaluar la satisfaccion del cuidado enfermero en su dimension seguridad
en pacientes atendidos en el servicio de cirugia general del Hospital

Nacional Hipélito Unanue 2021.

e Evaluar la satisfaccion del cuidado enfermero en su dimension empatia
en pacientes atendidos en el servicio de cirugia general del Hospital

Nacional Hipélito Unanue 2021.

e Evaluar la satisfaccion del cuidado enfermero en su dimension aspectos
tangibles en pacientes atendidos en el servicio de cirugia general del

Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2021.
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II.- MATERIALES Y METODOS
2.1.- ENFOQUE Y DISENO DE LA INVESTIGACION

El enfoque del presente estudio corresponde a una investigacion cuantitativa,
mediante la recogida, analisis de los datos numéricos haciendo uso de la
estadistica descriptiva, permitiendo la medicién del nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos. El disefio de investigacion es de tipo descriptiva
transversal, es descriptiva porque permite describir la variable que en medicion
es el nivel de satisfaccion; es transversal pues la escala de medicion se realiza
en un momento Unico y oportuno y se considera simple ya que su estudio se

basa en una sola variable. (17)

2.2.- POBLACION

La poblacién sera de 1200 pacientes atendidos en el servicio de cirugia general
entre los meses de enero a julio 2021, que seran clasificados y se realizara la
seleccion de acuerdo a los criterios de inclusion, exclusion, que se plantean en

el presente trabajo de investigacion.

CRITERIOS DE INCLUSION

e Paciente que voluntariamente participan.
e Paciente mayor de edad.
e Paciente de ambos sexos.

e Pacientes hospitalizados en el servicio de Cirugia General
CRITERIOS DE EXCLUSION

e Pacientes que no sepan leer ni escribir.
e Pacientes con algun trastorno mental.

e Pacientes sometidos a sedacién

15



e Paciente con reingreso al servicio de cirugia

Por la informacién brindada de las atenciones realizadas en los meses
establecidos, para la obtencion del calculo de la MUESTRA se empled la formula

de calculo de proporciones con poblacion finita y de tamafio conocido.
Donde se describe:

Poblacién de 1200

Nivel de confianza al 95% que equivale a 1.96

N
Z
e p : Nivel de probabilidad de éxito con un valor de 0.5
q Nivel probabilidad de fracaso con un valor igual a 0.5
d

error estandar de 0.05
Aplicando en la formula se obtiene:

n = 1200x1.962(0.5x0.5)
"~ (1200-1)x0.052+1.962 (0.5x0.5)

Valor de muestra n=291

2.3.- VARIABLE DE ESTUDIO

El trabajo de investigacion tiene una sola variable, SATISFACCION DEL

CUIDADO ENFERMERO.
Definicion conceptual de satisfaccidon de cuidado enfermero

El termino de satisfaccion del cuidado enfermero esta relacionada basicamente
a la atencién de los pacientes, de esta manera se realiza la medicion y la

calificacion del servicio brindado en las instituciones de salud. (18)
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En el presente trabajo de investigacion la variable Nivel de satisfaccion esté
referida a las expectativas de lo que espera el paciente respecto a la atencién,
relacionada a la percepcion que tiene respecto a los servicios que se le brinda,
en el servicio de cirugia general, estudio y analisis que se obtendra mediante la
aplicacion del instrumento de evaluacion SERVQUAL que ha sido adaptado para
medir niveles de satisfaccion en base a percepciones y expectativas que
experimenta el paciente sometido a una atencién, que consta de 22 preguntas
cerradas, que son evaluadas en 5 dimensiones como es el caso de la fiabilidad
acerca del cumplimiento, capacidad de respuesta del paciente, seguridad frente
a una situacion estresante, empatia por parte del profesional, y todo los insumos

tangibles utilizados en la atencion del paciente.
Definicion operacional de satisfaccion de cuidado enfermero

Para la realizacion del estudio referente al nivel de satisfaccion se establecieron
en base a la guia modificada de evaluacion de satisfaccion de los usuarios por
SERVQUAL, donde los datos para el analisis seran obtenidos por la diferencia
de los resultados de las percepciones y los resultados de las expectativas,
debiendo de considerar a los pacientes SATISFECHOS cuando los valores de
los resultados de dicha diferencia sean positivos (+), y pacientes
INSATISFECHOS cuando los valores de dicha diferencia sean negativos (-), es
decir cuando las EXPECTATIVAS han superado a las PERCEPCIONES., en
una evaluacién global del servicio de cirugia general para determinar la
Insatisfaccidn el porcentaje debe superar el 60 % como lo establece la presente

guia y un puntaje menor a esta se considera como Satisfecha.
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2.4.- TECNICA E INSTRUMENTO DE MEDICION

Lo que se empleara en el presente trabajo de investigacion es la técnica de la
entrevista recolectando la informacion de fuente primaria aplicando el

instrumento de recoleccion.

El instrumento es el cuestionario en el cual se recogera la informacion sobre
caracteristicas sociodemograficas del paciente atendido, asi como las preguntas
cerradas de las expectativas y percepciones del instrumento que como ya se
menciond consta de 22 preguntas tanto para expectativas como también par las
percepciones con sus 5 dimensiones también para cada una como fiabilidad,

Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia, Aspectos Tangibles.

Fiabilidad. - dimension que se encuentra tanto en expectativas y percepciones

gue consta de las preguntas del 1 al 5.

e Capacidad de Respuesta. - dimensidon que se encuentra tanto en expectativas

y percepciones que consta de las preguntas del 6 al 9.

e Seguridad. - dimension que se encuentra tanto en expectativas y

percepciones que consta de las preguntas del 10 al 13.

e Empatia: dimension que se encuentra tanto en expectativas y percepciones

gue consta de las preguntas del 14 al 18.

e Aspectos Tangibles dimension que se encuentra tanto en expectativas y

percepciones que consta de las preguntas del 19 al 22.
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2.5.- PROCEDIMIENTO PARA RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos para el estudio y analisis, el instrumento se aplicara
a los pacientes del servicio de cirugia general en donde el enfermero brinda
servicios, desde el ingreso del usuario para cirugia, preparacion para cirugia,
actividades asistenciales de tratamiento, recuperacién y alta de los usuarios que
seran establecidos y aplicados de acuerdo a criterios de exclusiéon e inclusién.
En un principio se explica a los pacientes el procedimiento de investigacion, en
gue consiste el estudio, los beneficios que nos traerd el comprender su sentir y
gue se realizara previa autorizacion y su consentimiento, posterior a esta se
procedera a la aplicacion de los instrumentos, que se inicia con el instrumento
de Expectativas, pidiendo al paciente que conteste las preguntas con la mayor
sinceridad posible, posteriormente se aplicara el cuestionario de Percepciones
para luego realizar la comparacion con los resultados de expectativas para
obtener informacion requerida, que seran tabulados en una base de datos,

clasificados y posteriormente analizadas segun lo establecido por SERVQUAL,

2.5.1.- Autorizaciéon y coordinaciones paralarecoleccion de datos

Para la aplicacion de presente instrumento escala SERVQUAL se dara previa
coordinacion con el comité de ética de la universidad, luego se presentara a el
departamento de enfermeria y el area de RRHH del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue, asi como también dar a conocer al personal profesional que labora en
el servicio de cirugia general, se solicitara el consentimiento informado y se

aplicara la mencionada escala.
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2.5.2.- Aplicacion de instrumento de recoleccion de datos

La aplicacion del instrumento se realizara coordinado con la jefa del servicio de
cirugia general fijjando fecha para realizar las encuestas a los pacientes
atendidos, el cuestionario tendra un tiempo aproximado de llenado de 15 a 30
minutos, culminado la encuesta se verificara el correcto llenado vy

consiguientemente la codificacion respectiva.

La validez y confiabilidad, escala adaptada en el afio 1992 para evaluar la
satisfaccion del usuario dicha instrumento es muy aplicado en empresas de
servicios, con resultados favorables que contribuyen a proyectos de mejora, que
ha sido validada con una escala de alfa de cron Bach obteniéndose puntajes

altos para cada una de las dimensiones. (19)

Este mismo cuestionario fue adaptado y modificadas para el uso en los servicios
de salud para medir la satisfaccion de los pacientes, dichos estudios concluyen
gue el uso del instrumento SERVQUAL modificada muestra alta confiabilidad y
caracteristicas validas, resultados que hacen muy recomendable su uso en

establecimiento de servicios de salud (20)
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En la confiabilidad lo primero que se efectu6 es una prueba piloto (ensayo del
instrumento) en unidades de estudio similares a las definitivas del estudio; en
cuanto a la cantidad se determinara segun la poblacion o muestra a estudiar, se
realizé con 2 fines el primero verificar la aplicabilidad de la encuestay el segundo
verificar la consistencia de las respuestas. Existen diversos coeficientes a través
de los cuales evaluar la confiabilidad, entre los cuales destacan el Alfa de

Cronbach,

El modelo de SERVQUAL, es un procedimiento de evaluacién que se realiza
mediante la aplicacion del método de encuesta y sobre la base de un
cuestionario que busca medir un sistema de dimensiones y de items que
representan los componentes de la calidad de servicio. En este modelo se ha
considerado un error e 5% con intervalo de confiabilidad del 95% y un nivel de
heterogeneidad (p y q) de atributo del 50 % dando como resultado del

coeficiente fue 1.96 (21)

Por ultimo, el MINSA aprueba el uso del instrumento SERVQUAL mediante el
uso de la Guia técnica para estudiar la Satisfaccion del usuario en los servicios

y todos los establecimientos de salud publicada por Resolucién Ministerial. (22)

2.6.- METODO DE ANALISIS ESTADISTICO

Para analizar los datos estadistico se verificara las encuestas realizadas, sera
analizada y para la digitacion de las encuestas se utiliza herramientas
informaticas como el aplicativo Excel para tabulacion, clasificacion y obtencion
de promedios y/o sumas para obtener en puntaje de la variable y de cada una
de sus dimensiones, luego se procede a trasladar los datos al programa SPSS

25.0, para analizar y calcular las variables y sus respectivas dimensiones, para
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la construccion de tablas de frecuencia, graficos estadisticos segun lo planteado
en el objetivo general y en los objetivos especificos (5 dimensiones), en el trabajo

de investigacion.

2.7.- ASPECTOS ETICOS

Con relacion a los aspectos éticos se tuvo en cuenta la normatividad nacional
para la investigacion en salud, asi como la internacional, y en el presente estudio
se respeta los principios éticos, de autonomia, bioéticos, no maleficencia,

beneficencia, autonomia y justicia. (23)

Autonomia

En este aspecto del presente estudio de investigacion, el principio de autonomia
estd conformada por los pacientes que se encuentran hospitalizados
programados para cirugia en el servicio de cirugia general del Hospital Nacional
Hipolito Unanue, siendo esta aplicacion voluntaria, libre, que seran evidenciadas
con la participacion y la firma voluntaria del consentimiento informado que seran

entregada a cada uno de los participantes. (24)

No maleficencia

Dentro del trabajo de investigacion los pacientes que formaron parte del estudio
se encuentran los pacientes del servicio de cirugia general del Hospital Nacional
Hipolito Unanue, no fueron afectados ni fisica, ni psicolégicamente, social ni
moral durante la ejecucion de los instrumentos por lo que se tuvo en
consideracion los siguientes aspectos: cada instrumento es anénimo, teniendo
en cuenta la confidencialidad de la informacién que al final sera agrupada para
el andlisis, sin ninguna evaluacién individual, cuyos datos obtenidos son para

los fines de investigacion. (25)
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BENEFICENCIA

Este aspecto en el presente estudio de investigacion que se realizara en el
servicio de cirugia general del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, se informa
sobre la relacion de la satisfaccion del paciente con todo el proceso de atencién
del paciente por parte del personal de enfermeria, que los resultados
posteriormente seran transferidos para la elaboracion de estrategias para la
satisfaccion de la necesidad de los usuarios y su relaciébn en la atencion

brindada, hacia un beneficio comun con la sociedad. (26)
JUSTICIA

Este aspecto en el presente estudio de investigacion que se realizara en el
servicio de cirugia general del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, aquellos que
fueron elegidos para el estudio tuvieron la misma probabilidad de participar en el
presente estudio, del mismo modo a cada uno se le brindaron las mismas

garantias fisicas, psicolégicas y de dignidad humana. (27)
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[l. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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2020

2021
ACTIVIDADES DIC ENE FEB MARZ ABR MAYO JUN- JUL
2 3 2 2 2 3 4 1 2 2 3 2 3 4
Identificacion del
Problema
Busqueda X

bibliografica

Elaboracion de la
seccion
introduccion:
Situacion
problematica,
marco tedrico
referencial y
antecedentes
Elaboracion de la

seccion
introduccion:
Importancia y
justificacion
de la investigacion

Elaboracion de la
seccion material y
métodos: Enfoque y
disefio
de investigacion




Elaboracion de la
seccion material y
métodos:
Poblacion,
muestra y muestreo

Elaboracion de la
seccion material y
métodos: Técnicas
e
instrumentos de
recoleccién de
datos

Elaboracion de la

seccion material y

métodos: Aspectos
bioéticos

Elaboracion de
aspectos
administrativos del
estudio

Elaboracion de los
anexos

Aprobacion del
proyecto

Trabajo de campo

Redaccion del
informe final:
Version 1

Sustentacion de
informe final




IV. RECURSOS A UTILIZARSE PARA EL DESARROOLLO DEL ESTUDIO

(Presupuesto y Recursos Humanos)

2020 2021 TOTAL
NOV DIC ENE- ABR- JUNIO-
MATERIALES FEB- MAY JULIO
MARZ s/.
Equipos
1 laptop 1000 1000
USB 30 30
Utiles de
escritorio
Lapiceros 3 3
10 10 10 30
Hojas Bond
A4
Material
Bibliografico
Libros 50 50 100
Fotocopias | 3° 30 20 80
Impresiones 25 25 80 130
Espiralado | 10 10 15 35
Otros
Movilidad 10 10 10 10 10 50
Alimentos | ° 5 5 5 5 25
Recursos
humanos
Digitador 80 80
Improvisto 50 50
TOTAL 1613
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ANEXOS



Anexo A: operacionalizacion de la variable o variables

VARIABLE

TIPO DE
VARIAB
LE

DEFINICIO
N
CONCEPT
UAL

DEFINICIO
N
OPERACIO
NAL

DIMENSIO
NES

INDICADO
RES

VALOR
FINAL

SATISFACC
ION DEL
CUIDADO
ENFERMER
o

Tipo de
variable
segun
naturale

za.

Cualitati

va

Escala
de
medici6
n
Nominal

Es el grado de
cumplimiento
de la
organizacion
brinda

servicios de

que

salud, en
relacion a las
expectativas y
percepciones
que espera el
usuario al ser
atendido en el
servicio de la

institucion

Para

determinar

el

nivel de

satisfaccion

del usuario

frente a
percepcién
expectativa
sobre
calidad d

la

y

la

el

servicio se

utilizara
instrumento
SERVQUAL

el

ASPECTOS
TANGIBLES

Letreros y
fechas del
establecimiento
para orientar al
pacientes

Ambientes
limpios y con
mobiliario

Equipos
disponibles y
materiales
necesarios

FIABILIDAD

Atencion sin
ningun diferencia

Atencion
respetando orden
de llegada

Atencién segln
horario publicado

Se cuenta con
mecanismo de
quejas y
reclamos

Farmacia cuenta
con
medicamentos

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Atencion rapida
en cajao
farmacia

Tiempo de
espera corto para
ser atendido

Mecanismos para
resolver
problemas

SEGURIDAD

La atencion
respeta
privacidad

Profesional
realiza examen
completo

Brinda tiempo
necesario para
dudas

El profesional
inspira confianza

EMPATIA

Profesional trata
con amabilidad y
respeto

Caja y farmacia
atiende con
amabilidad y
respeto

Comprende la
explicacion sobre
su salud o
resultados

Comprende
explicacion sobre
el tratamiento.

SATISFECH
0 de 73 a
110

POCO
SATISFECH
Ode37a72

INSATISFE
CHO de 0 a
36




ANEXO B. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
UMMNERSIDAD NORBERT WIENER

Escuela de Posgrado

DATOS GEMERALES DEL ENCUESTADD

1.-

Edad del encuestado

2-

Sewo M (1)

Fi{2)

3~

Nivel de estudio Analfabeto

Primaria

Segundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

I-

Tipo de seguro ESES]

Mo 515

b.-

Tipo de usuario Muevo

Continuador

P =s| B3| =a| On] b Qaf PO =

ENCUESTA SATISFACCION DEL USUARIO ESCALA DE SERVQUAL

DIMEM SIOMES

Insatisfecho
{1}

Poco
satisfecho (2}

Satisfecho

(2}

FIABILIDAD

1

iUsted o su familiar fuercn atendidos
inmediatamente a su llegada al servicio sin
importar su condicién seciceconomica?

iUsted o su familiar fuercn atendidos
considerando la gravedad de su salud?

:En su atencién en el servicio fue participe
el perscnal de enfermeria?

:El personal de enfermeria mantuvo
suficiente comunicacidn con usted para
explicarie el seguimisnto de su problema de
salud?

:El personal de enfermeria mantenga
suficiente comunicacidn con sus familiares
para explicarles el seguimiento de su
prablema de salud?

PASIDAD DE RESPUESTA

;La gestidn del profesional de enfermeria
para la disposicion de camas fue rapida y
precisa?

:El personal de enfermeria se encargd del
recojo de resultados de exdmenes auxiliares
de manera opaortuna ¥ en el momenos
correcta?

:El personal de enfermeria se encargd del
recojo de examenses radiclogicas de manera
oportuna y en el momentas correcto?




0 | :El personal de enfermeria le brindo el
tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

SEGURIDAD

10 | ;Durante su atencion en el servicio se
respeto su privacidad?

11 | :El personal de enfermeria realizo un
examen fisico completo y minucioso que
aporto a la solucion del problema de salud
por el cual usted esta pasando?

12 | Que el problema de salud por el cual sera
atendido se resuelva o mejore.

12 | (El personal de enfermeria del servicio de
emergencia lo trato con amabilidad?

EMPATIA

14 | ;El personal de enfermeria del servicio lo
trato con respeto?

15 | ;El personal de enfermeria de emergencia lo
trato con paciencia?

18 | :El personal de enfermeria del servicio le
muestro interés para solucionar cualguier

dificultad que se presentd durante su
atencion?

17 | (Usted comprendic la explicacion que el
personal de enfermeria le dio sobre su

problema de salud o algin proceso,
tratamiento o tramite a realizar?

18 | ;Los carteles, letreros y fichas del servicio
de estan adecuados para orientar a los
pacientes?

ASPECTOS TANGIBLES

18 | ;El servicio cuenta con personal para
orientar a los pacientes?

20 | :El personal al de enfermeria cuenta con los
conecimientes necesarios para el buen

manejo y uso de equipes y materiales para
su atencign?

21 | ;Los ambientes del servicio son limpios?

22 | ;Los ambientes del servicio son comodos?

22(preguntas) x 5 (dimensiones) = 110 /3 (satisfechos-poco satisfecho — insatisfechos)
SATISFECHO de 733 110
FUOCO SATISFECHO da 37 & 72

MIATISFECHO de 0 8 35




Anexo C. Consentimiento Informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO INVESTIGACION MEDICA

A ustedes se les esta invitando a participar en este estudio de investigacién en
salud. Antes de decidir si participa o0 no, debe conocer y comprender cada uno
de los siguientes apartados.

Titulo del proyecto:

Nombre del investigador principal:
MEGO TARRILLO ALEX OSIAS.
Propdsito del estudio: Determinar

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

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

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

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

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido, solo
los investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion confidencial,

usted no sera identificado cuando los resultados sean publicados.

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

o pérdida de los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el
desarrollo de este estudio o acerca de la investigacion, puede dirigirse

= , coordinadora de equipo.

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

1@ o , ubicada en la 4, correo electronico: ..........cccovveeeenn....



Participacion voluntaria: Su participacion en este estudio es completamente

voluntaria y puede retirarse en cualquier momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO Declaro que he leido y comprendido, tuve

tiempo y oportunidad de hacer preguntas,

las cuales fueron

respondidas

satisfactoriamente, no he percibido coaccién ni he sido influido indebidamente a

participar o continuar participando en el estudio y que finalmente acepto participar

voluntariamente en el estudio.

Nombres y Apellidos del participantes

Firma o huella digital

N° DNI

N° de Teléfono: Fijo o Movil o Wasap App

Correo electrénico

Nombre y Apellidos del investigador

Firma

N° DNI

N° teléfono Movil

Nombre y apellidos del responsable de
encuestadores

Firma

N° DNI

N° teléfono

Datos del testigo para casos de participantes

Firma o huella digital

iletrados
Nombre y apellido
DNI:
Teléfono:
Lima,....... De.......... del 2021

Certifico que ha recibido una copia del consentimiento informado

Firma del participante
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