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Resumen

La finalidad del presente proyecto sera determinar la relacion ente entre la Calidad de atencion
de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia de un
hospital publico de la ciudad de Cajamarca durante el ano 2025. La muestra consistira 232
usuarios del servicio de emergencia de un hospital publico en la ciudad de Cajamarca. La
investigacion sera de Tipo Basica; pues se busca recopilar datos para crear conocimiento, de
enfoque cuantitativo debido a que los resultados podran ser descritos numéricamente, la
metodologia sera de tipo; Deductivo e Inductivo, pues se cuenta con sustento conceptual y
teorico, de igual manera la investigacién generard nuevo conocimiento para enriquecer a la
ciencia de enfermeria, correlacional pues se busca encontrar una relacion entre la Calidad de
atencion de enfermeria y nivel de satisfaccion . La recopilacion de datos se realizara mediante
por medio de encuestas. Los datos seran procesados y analizados a través de un programa

estadistico (SPSS).

Palabras Claves: Calidad, Cuidado de enfermeria, satisfaccion.
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Abstract

The purpose of this project will be to determine the relationship between the Quality of nursing
care and the level of satisfaction of users of the emergency service of a public hospital in the
city of Cajamarca during the year 2025. The sample will consist of 232 users of the emergency
service of a public hospital in the city of Cajamarca. The research will be of Basic Type; since
the aim is to collect data to create knowledge, with a quantitative approach because the results
can be described numerically, the methodology will be type; Deductive and Inductive, since it
has conceptual and theoretical support, in the same way the research will generate new
knowledge to enrich nursing science, correlational since it seeks to find a relationship between
the Quality of nursing care and level of satisfaction. Data collection will be carried out through

surveys. The data will be processed and analyzed through a statistical program (SPSS).

Keywords: Quality, Nursing care, satisfaction
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1. EI PROBLEMA

1.1.Planteamiento del problema

La profesion de enfermeria ha ido evolucionando con el paso de los afos, siendo en la
actualidad una profesion esencial, estos profesionales se caracterizan por dispensar cuidados y

atencion a los pacientes(1).

Los enfermeros trabajan dando atencion en salud de manera directa a pacientes, se enfocan en
la recuperacion de la salud de estos, asi como en disminuir la mortalidad y maximizar la

eficacia de los sistemas de salud (2).

Con el transcurso del tiempo los servicios brindados por estos profesionales han ido
incorporandose en la atencion de urgencias y emergencias lo que permitié que posean una

funcidén importante en salvaguardar la vida de los pacientes(3).

El servicio de emergencia es un lugar concurrido donde acuden demasiados pacientes para
atencion en salud, con diferentes alteraciones de salud, el paciente dependiendo de grado de
prioridad serd derivado al topico, en donde recibiran atencién en salud por el equipo

multidisciplinario de salud (4).

El paciente cumple una funcién activa en la recepcion del cuidado y la atencion de enfermeria
puesto que estd presente en el &mbito de emergencia durante su recuperacion. Los pacientes

buscan el sentimiento de proteccion y seguridad por parte de enfermeria (5).

Por tal motivo los profesionales de enfermeria capacitados dentro del servicio de urgencias

aumentan la satisfaccion en sus pacientes. (3)



En el mundo, producto de una mala calidad en la atencion, se ha evidenciado un alza en la
desconfianza de las personas hacia los servicios sanitarios, asi como multiples muertes por
enfermedades tratables, producto de una mala calidad en la atencion también se producen
infecciones intrahospitalarias y una atencion poco segura en salud. Se ha identificado que en
el mundo una alta calidad en las organizaciones de salud podria evitar muertes por
enfermedades cardiovasculares, tuberculosis, defunciones en recién nacidos y la mitad de las

muertes maternas que se producen anualmente (6).

En Latinoamérica hay muchos paises con ingresos econémicos bajos y medios, segun reportes
de la OMS, en estos paises se generan millones de muertes anuales por motivo de una mala
calidad en la atencidon de salud, ya que més de la mitad de muertes son producto de una
inadecuada calidad en la atencion, también se producen pérdidas econémicas en el sector salud
debido mala calidad de tencion lo cual afecta al personal asistencial pues evita la correcta

eficiencia de este (6).

Muchos autores, entre ellos; Rodriguez R, Arévalo R (2023) en su investigacion concluyeron

que “existe relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los

acientes.”, por tal motivo una mala calidad de atencion de enfermeria genera insatisfaccion
b

en los usuarios de salud (7) .

A nivel nacional, Monzén M, describe que, en un hospital publico de Lima en el afio 2021, el
42.5 % de los pacientes atendidos se encontraban medianamente satisfechos, el 30%

insatisfechos y tan solo el 27.3 % satisfechos con la atencion dada por el personal de enfermeria

(8).



Iparraguirre B (2021) en su investigacion concluye que: a nivel nacional, la calidad en la atencion
dispensada en servicios sanitarios es considerada regular a causa de una falta de comunicacion

con los usuarios, poca empatia, asi como un tiempo de espera inadecuado (9).

Esta problematica puede ser percibida en Cajamarca, ya que Tapia R (2021) menciona que en
pacientes que recibieron atencion en el Centro Quirtrgico del Hospital Regional Docente de
Cajamarca el 56,04% de los usuarios opina que la calidad de atencion que le da la enfermera es

regular y el 20,77% es mala (10).

Lo mencionado en los parrafos anteriores lo pude evidenciar durante rotaciones en multiples
servicios de emergencia de distintos hospitales a nivel nacional, pues en muchos existen quejas
por parte de pacientes y familiares respecto a la atencion brindada por los profesionales de
enfermeria lo cual puede llegar a generar insatisfaccion en los usuarios. Por la problematica
descrita, el presente proyecto de investigacion busca aportar y beneficiar; a comunidad lectora,
estudiantes y profesionales de enfermeria, asi como a gestion del servicio de emergencia y la
oficina de gestion de calidad del Hospital, los datos obtenidos podran aportar informacién
bibliografica para futuras pesquisas y para la toma de decisiones en busca de prosperidad de los

servicios de emergencia y una consecuente satisfaccion de sus usuarios

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cual es relacion que existe entre la Calidad de atencion de enfermeria y nivel de satisfaccion

de los usuarios del servicio de Emergencia de un hospital publico en Cajamarca, 2025?



1.2.2. Problemas especificos

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension

Técnico y el Nivel de satisfaccion de los usuarios?

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencién de enfermeria en su dimension

Humana y el Nivel de satisfaccion de los usuarios?

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencién de enfermeria en su dimension

Entorno y el Nivel de satisfaccion de los usuarios?

1.3.0bjetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

o Establecer la relacion que existe ente entre la Calidad de atencion de enfermeria y nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia de un hospital publico de la

ciudad de Cajamarca, 2025.



1.3.2. Objetivos especificos:

e Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su

dimension Técnico y el Nivel de satisfaccion de los usuarios.

e Determinar que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension

Humana y el Nivel de satisfaccion de los usuarios.

e Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su

dimension Entorno y el Nivel de satisfaccion de los usuarios.

1.4.Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tebrica:

Esta investigacion pretender aportar teéricamente al cumulo de conocimiento ya existente
respecto a la atencion de calidad y la satisfaccion de usuarios de salud, la informacién tendré
como base a la teoria la autora; Kristen Swanson respecto al Cuidado pues en los servicios de
emergencia a diario suceden situaciones negativas que afectan de manera integral a la salud
de los usuarios, por tal motivo la teoria de Swanson representa una base solida, por otra
parte la teoria de la Expectativa—Desconfirmacion (EDT) del autor: Richard L. Oliver, resulta
ser de gran ayuda pues son los usuarios que recibieron la atencion de enfermeria quienes

determinaran el nivel de satisfaccion frente a la atencion que recibieron.

Metodologica:



La presente pesquisa aportard nuevas interrogantes de investigacion, las cuales al ser resueltas
podran solucionador problemas relacionados a la atencion de calidad y la consecuente
satisfaccion de los usuarios, asi como la mejora en departamentos y servicios sanitarios. Para
cumplir con lo establecido, esta investigacion sera de enfoque cuantitativo, asi se contara con
una base de datos numéricos para sustentar la toma de decisiones y/o describir un problema,
correlacional para verificar relacion entre ambas variables y poder abordar dicho problema,
también serd usado el método deductivo teniendo como base conceptos y teorias, sera también

inductiva pues generarad nuevo conocimiento.

1.4.2. Practica:

La evidencia cientifica respecto a las variables resultard de gran importancia para los pacientes
y usuarios de los servicios de emergencia pues la informacion obtenida servird de fuente
bibliografica y sustento para la creacion de estrategias con el fin de producir cambios a favor
de la calidad, y satisfaccion de los clientes de salud, de esta manera poder corregir los
problemas mencionados. Los datos obtenidos beneficiaran también a los servicios de gestion

de calidad, asi como para el establecimiento de salud donde se pretende aplicar el proyecto.

1.5.Limitaciones de la investigacion
1.5.1 Temporal
Sera planteada en el lapso de agosto 2025 a enero 2026.
1.5.2. Espacial
Sera desarrollada en un Hospital publico de Cajamarca, en el ambiente de
emergencia.
1.5.3. Unidad de analisis

Usuarios atendidos en emergencia.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion:

Internacional

Hanan F, et al (2022). Tuvieron como objetivo en su tesis “evaluar la satisfaccion de los
pacientes con la calidad de atencion de enfermeria durante su hospitalizacion”, el muestreo fue
por conveniencia, la muestra : 283 pacientes de hospitales de arabia saudita, se recogieron los
datos por medio de un cuestionario de satisfaccion de los pacientes (PSNCQQ-Ar), los autores
determinaron un elevado nivel de satisfaccion de los pacientes respecto a la atencion de
enfermeria ( M= 4,43+- 0,7), los autores concluyen que: persiste un rango alto de satisfaccion

con la calidad de atencion de los profesionales de enfermeria (11).

Iraizos A, et al (2023), en su investigacion realizada en Barcelona- Espafia tuvo como
proposito: valorar la satisfaccion del paciente en el contexto critico con los cuidados de
enfermeria, la investigacion fue prospectivo, correlacional y cualitativo. Los investigadores
aplicaron la escala " Nursing intensive- Care Satisfaction-scale(NICSS)", y realizaron
preguntas abiertas a los participantes, los investigadores encontraron: una elevada satisfaccion
de los pacientes respecto a los cuidados que recibieron, ademas describieron motivos que
influyeron en la satisfaccion de los pacientes como la evolucion de la recuperacion, el ingresos
previos o ingreso al centro de salud , también refieren que la educacion que los profesionales

reciben en las instituciones favorece a satisfaccion de los pacientes (12).
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Bravo I, Orozco F (2024) realizaron su investigacion en Ecuador, tuvo como objetivo;
Determinar la atencioén de enfermeria y su impacto en el nivel de satisfaccion del paciente del
area de emergencia, Hospital Universitario de Guayaquil, Periodo enero- abril 2024, la
investigacion fue de tipo descriptiva, trasversal, prospectiva , no experimental y cuantitativa,
para la recopilacion de datos el autor utilizd dos instrumentos confiables y validados por
expertos, los resultados muestran: la atencion de enfermeria fue percibida por el paciente como
regular(51,5%) asi también una satisfaccion media (50,0%) y se comprobo la influencia de
atencion de enfermeria en la satisfaccion del paciente, el autor concluyo: que si existe impacto
en la satisfaccion de los pacientes por medio de la atencion que el personal de enfermeria brindo

en emergencia (13).

Nacional

Choquehuanca A, Condori I (2023), tuvieron como objetivo de investigacion “interpretar la
relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio
de emergencia del Hospital 1II Goyeneche de Arequipa en el afio 2022”, para evaluar ambas
variables (calidad de atencion y satisfaccion del paciente) las autoras usaron la entrevista y
cuestionarios, los cuestionarios fueron validados y muestran un nivel de confiabilidad
adecuado, los resultados que obtuvieron fueron; que si existe correlacion alta entre la
satisfaccion del paciente y la calidad de atencion, las autoras concluyeron: “la satisfaccion de
los pacientes fue como me lo esperaba en el conocimiento, informacion brindada, calidad de la
actitud mientras en presentacion y valores fue peor de los que esperaba y en infraestructura

estan de acuerdo lo que se esperaba”(14).



Zeballos D (2023), en su investigacion tuvo como objetivo: “determinar la relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente oncologico que asiste en el area
de emergencia del IREN SUR”, fue un estudio de tipo observacional, no experimental, de
enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, utilizando una muestra de 152 pacientes, uso
como instrumento dos cuestionarios, la autora encontré: Los usuarios identifican un gran nivel
en la calidad de atencion, el 66,4 % refieren sentirse satisfechos con la atencion de enfermeria,
la tesista concluyo6 que existe de manera significativa una relacion entre la calidad de atencion

de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes(15).

a “determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion de los
pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional de Lima, Pert” la pesquisa fue de
cuantitativa, no experimental, correlacional, dicho estudios estuvo conformado por 105
pacientes, para recolectar datos utilizaron dos instrumentos (cuestionarios), los resultados
encontrados en la presente investigacion fueron: se demostrd un alto nivel de calidad de
atencion de enfermeria 53,3%, respecto a la satisfaccion en pacientes, el 86,7% se mostraron
satisfechos y se mostraron insatisfechos el 13,3 %. Los autores concluyeron: que hay relacion

entre la satisfaccion de los pacientes y la calidad de atencion de enfermeria (16).



Regional

Tapia R (2021), tuvo como objetivo en su tesis: “Determinar el nivel de la percepcion de la
calidad de atencion de enfermeria en los pacientes atendidos en el servicio de Centro
Quirargico de la unidad de Recuperacion del Hospital Regional Docente de Cajamarca”, el
autor tuvo como muestra a 207 pacientes, fue un estudio de tipo descriptivo, de corte transversal
y utilizé como instrumento un cuestionario, los resultados que el autor obtuvo fueron; mas de
la mitad 56,04% de pacientes opina que la calidad atencion fue regular y menos de la mitad
20,77% cree que es mala, por tanto la tesista concluy6 : no es buena la percepcion de la calidad

de atencion, gran parte fue regular y un gran porcentaje la considera mala(10)

Gutiérrez M (2023), en su investigacion tuvo como objetivo: “determinar la percepcion sobre
la calidad de la atencion de los usuarios en el servicio del Hospital Simén Bolivar, 20237, el
estudio fue de tipo descriptivo cuyo método fue de andlisis y sintesis, el autor encontrd los
siguientes resultados: el 36,4% tiene regular percepcion referente a la calidad de atencion. La
investigacion culmina refiriendo que gran parte del paciente considera como regular la calidad

de atencion (17).

Culqui M(2024) tuvo como objetivo de investigacion “determinar el nivel de satisfaccion de
los pacientes hospitalizados atendidos por el personal de enfermeria en el Hospital II-E simo6n
Bolivar, Cajamarca, 2024”, su investigacion fue cuantitativa descriptiva de corte transversal y
tuvo como muestra 182 pacientes , el autor encontr6 los siguientes resultados; “en relacion al
nivel de satisfaccion de los pacientes en la dimension humana es alto 74,2%; dimension técnica
alto 74,4% y dimension entorno alto 64,8%”, por tanto el autor determind que los usuarios

poseen un alto nivel de satisfaccion sobre la atencion que han recibido de las enfermeras(18).
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2.2. Bases Teoricas:

Teoria del Cuidado, Autor: Kristen Swanson

Esta teoria relacionada a la primera variable y esta sujeta a la teoria del cuidado de la autora
Jean Watson, para su creacion la autora se bas6 en una investigacion vivencial en personas las
cuales habian pasado por momentos desagradables en su vida. En los servicios de emergencia
a diario suceden situaciones negativas producto de enfermedades por tal motivo la teoria del
cuidado representa una base tedrica consistente para entender a la variable calidad de cuidado.
Swanson en su teoria encamina el trabajo de enfermeria hacia la atencion humanizada es decir
una atencion basada en compromiso y responsabilidad buscando que el cuidado sea integral
por tal motivo resulta de gran importancia conocer el fin de esta teoria la describe la integridad

del cuidado.

Swanson En su teoria refiere cinco procesos de cuidado: 1. omitir conjeturas por lo tanto el
enfoque debe ser la persona y sus vivencias, realizar una pesquisa para obtener informacion
organizada y entender su punto de vista. 2. Asistir, evidenciar permanencia y en todo momento
estar ahi para la otra persona ratificando sus emociones y apoyandolo. 3. Realizar actividades
las cuales serian hechas por la persona si esta tendria las capacidades para hacerlas, con
cualidades protectoras, de asistencial, con conocimiento técnico, conociendo sus necesidades,
manteniendo seguridad y mostrando respeto durante los procedimientos. 4. Incitar a la fe,
mintiendo esperanza en todo momento, ensefiando sobre resiliencia y posibilitado la busqueda
del sentido brindandole valor y dignidad a la persona. 5. Ensefiar durante el proceso de
superacion y cambio, es decir explicar, guiar, asi como informar para la eventual alta y las

futuras decisiones que el paciente tome, brindar medios educativos (19).
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Teoria de la Expectativa—Desconfirmacion (EDT), Autor: Richard L. Oliver, Afio: 1980

Esta teoria relacionada a la variable satisfaccion del usuario brinda un mejor panorama para
dicha variable, pues explica como lo previamente vivido por un paciente o consumidor influye
en el juicio que este generara luego de percibir un servicio, es decir que cabe la posibilidad que
existan usuarios del servicio de emergencia los cuales hayan tenido ingresos previos a algin
servicio de emergencia lo cual resulta ser un factor importante al momento de evaluar la
satisfaccion. Esta teoria ensefia el proceso que implica la produccion de un bien o servicio el
cual finalmente sera valorado por un usuario final, es decir por el usuario de los servicios de
emergencia pues son quieres evaluan y deciden si recompensar o sancionar la atencion que el

profesional de enfermeria brindé mediante de sus actividades.

La teoria posee cuatro pilaresl. Expectativa: recuerdos, marquetin, informacién o previa o
comentarios 2. Desempeno percibido, el cliente genera un juicio sobre como le fue
verdaderamente con el servicio. 3.Desconfirmacion; es la contrastacion de lo que esperaba y lo
que recibio del servicio, cabe las posibilidades de que sus expectativas hayan sido rebasadas,
reprimidas u hayan sido tal cual el cliente lo esperaba 4. Satisfaccion resultado final que el
consumidor genera a través de la desconfirmacion: positiva cuando se genera una satisfaccion

mayor u negativa cuando existe menor satisfaccion.

Por tanto, para explicar esta teoria es necesario partir de lo psicologico, el autor esquematiza
un complejo proceso de produccion el cual llevard a que un bien o servicio genera satisfaccion
en una persona. Por todo lo antes mencionado los pacientes resultan ser los personajes idoneos
que finalmente evaluaran su satisfaccion basada en la atencion recibida por parte de los

enfermeros (20).
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Calidad de atencion

En la década del noventa, el autor Avedis Donabedian define a la calidad de atencion como la
dispensacion de un camulo de servicios orientados a mejorar beneficios para el paciente a la

vez que se disminuyen riesgos propios de la atencion en salud.

Resulta necesario aclarar que pude existir atencion en salud, cuando el personal médico orienta
su trabajo a proteger la salud y salvaguardar la vida, sin embargo, para que exista calidad en
dicha atencion es muy necesario adicionar humanismo, buen trato, entre otras caracteristicas,
garantizando no tan solo la seguridad sino también, oportunidad, equidad, entre otras
cualidades. Conversar de la calidad es hablar de la satisfaccion de los pacientes pues forma las
bases de la calidad de la atencion, lamentablemente la satisfaccion no resulta el enfoque
principal de las politicas publicas de salud, pues el propdsito es aumentar el nimero de

atenciones sanitarias.

Ante esta premisa, ya en el siglo XXI se ha unificado un acuerdo referido al conjunto de
caracteristicas para mejorar la atencion en salud, pues los expertos refieren que es necesario

que se cuente con aquello. (21)

a) Eficacia: procedimientos médicos con fundamento cientifico

b) Seguridad: hacia el paciente al evitar dafios y lesiones

c) Centrada en el paciente: una atencion basada en respeto adaptada al pensamiento,
necesidades y adaptando los servicios de salud al paciente

d) Oportunidad reduccion de tiempo de espera para la atencién, también resulta
indispensable una

e) Igualdad unificacion en la atencidon independientemente de la edad, estatus, entre otras

13



f) Coordinacion entre proveedores de salud resulta de gran importancia para asi aumentar
la cobertura en salud en distintos grupos etarios,
g) Cuidado de insumos: cuidando recursos es decir mejorando la eficiencia valorando los

bienes y los servicios sanitarios (22).

Enfermeria en el Peru

Los enfermeros son profesionales certificados con un titulo universitarios y cuentan con un
colegio profesional, cuentan con una normativa que les da competencias y responsabilidades
entre las que se encuentran la defensa de la vida, el cuidado integral del ser humano. Trabajan
en equipo de manera activa para solucionar problemas presentes en la comunidad, de tal forma
que aportan al desarrollo socioeconémico del pais. Respecto al area asistencial se encuentran
obligados a dar cuidado integral por medio del proceso de atencidon de enfermeria el cual le
permite proveer atencion de salud a pacientes en el sector publico y privado en hospitales y
clinicas, este grupo de profesionales tiene la capacidad de dirigir y gestionar recurso humano
en actividades menos complejas (técnicos en enfermeria) para mejorar los servicios de atencion

en salud (22).

Calidad de atencion de enfermeria

Es un cumulo de servicios sanitarios dispensados por los profesionales de enfermeria
encaminados a recuperacion y bienestar de los pacientes, con la disminucion de riesgos,
fomento de la seguridad del paciente, mejora en la comunicacion con un vocabulario que
reduzca brechas de entendimiento entre el profesional y manteniendo un ambiente adecuado
en el que se dispensa la atencion y sobre todo generando un vinculo ético y moral de la

enfermera — paciente, asi como el entorno de este. La mejor calidad de servicios profesionales
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resulta de importancia en la progresion de la calidad de los servicios en salud, pues estos
profesionales juegan un papel protagénico del equipo multidisciplinario en salud. Resulta de
gran importancia medir la calidad por medio de instrumentos validados y confiables pues asi
se podra generar nuevo conocimiento y evidencia para la evaluacion, mejora y desarrollo de

los servicios sanitarios (23).

Dimensiones de calidad de atencion de enfermeria

A. Técnica:

Esta dimension asegura calidad por medio de la efectividad pues genera efectos observables en
la condicion de salud del paciente, la eficacia es programada por medio de la aplicacion
apropiada y minuciosa de procedimos administrativos y operativos, la eficiencia busca la mejor
disposicion de recursos para poder lograr lo panificado, la continuidad dispone la
ininterrupcion del servicio, la seguridad busca maximizar y unificar a la salud de los pacientes
resulta ser un proceso asistencial. la integralidad que percibe al paciente como un ser

biopsicosocial y también se centra en el acompafante del paciente (22).

B. Humana:

Tiene particularidades que resultan importantes como honrar la dignidad, derechos, respetando
la cultura y caracteristicas inherentes al sujeto, brindando comunicacién completa y veraz
entendible en el momento y de manera oportuna. Se debe mantener un interés verdadero hacia
el paciente, sus acompafiantes y lo que ellos piensan y solicitan, todo lo mencionado debe ser

dado por medio de una interaccién amable y un trato cordial, empatico y con afecto, de igual
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manera el profesional debe tener buenas bases éticas con valores, conductas profesionales hacia

el paciente y sus compaiieros de trabajo (22).

C. Entorno:

Conjunto de destrezas que una institucion de salud brinda a favor de una mejora de servicios
dados en su ambiente, por tanto, condiciona un valor agregado hacia el usuario, implica:
confort, adecuado ambiente, pulcritud, asi como un ambiente de confianza percibido por el

paciente (22).

Satisfaccion del Usuario

Es la manera de medir las expectativas basadas en la percepcion de los pacientes, representa
una muy util herramienta para cualificar la calidad de atencion, asi como en la organizacion, el
aumento de productividad y gestion de los servicios de salud, para comprender y explicar la
satisfaccion del paciente existen enfoques tanto de enfermeria como de administracion, ambos
enfoques convergen en el proposito de la busqueda y mejora del servicio que recién los usuarios

en salud (21).

Son muchos los factores que generan cambios en la satisfaccion, uno de ellos resulta ser la
motivacion del personal de enfermeria el aprecid de esto por su puesto laboral, estos factores,
son capaces de influir sobre que estos complazcan y satisfagan las necesidades que los
pacientes necesitan, resulta de importancia la habilidad del personal de enfermeria en la
resolucion de conflictos para generar algin grado de satisfaccion en los pacientes. La

satisfaccion abarca aspectos que parten desde el trato que el paciente ha recibido, hasta los
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multiples procesos de atencion en salud, con el tiempo la satisfaccion ha sido cambiante, al
inicio solo se trataba de aspectos meramente de salud, en el presente tiene como enfoque al
usuario y el trato que este recibe de parte del personal que lo atendio, la satisfaccion esta
presente en cada momento de la atencion debido a que se generan impresion positiva o

negativas las cuales influyen en la satisfaccion (21).

Respecto a los instrumentos para medir la satisfaccion del paciente, gran parte de ellos resultan
ser de enfoque cuantitativo, siendo tres los mas usados: SERVQUEAL, SERVQHS vy el
SERVRPEREF, los cuales, comparten en comun ciertas dimensiones, estos instrumentos utilizan
escala Likert con varianza en sus puntuaciones, a modo de reflexion: resultaria de gran
importancia que al igual que las empresas que fabrican bienes las instituciones que brindan

servicios de salud, busquen una mejora constante en el producto final brindado a los pacientes

21).

Dimensiones de la Satisfaccion del usuario

a. Fiabilidad

Relacion de confianza entre el paciente y el personal de enfermeria al momento de su atencion,
otro aspecto considerado es la disposicion del personal de enfermeria y el entorno social

ambientan que favorece la sanacion (24).

B. Seguridad

Se refiere a las aptitudes del profesional de enfermeria para dar educacion y mantener la
privacidad, honestidad y trasmitiéndole confianza a pacientes, esto por medio de una adecuada
comunicacion y personalizando la atencion, no solo para el paciente, sino también con su

entorno social y familiar (24).
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C. Empatia:

Hablar de empatia es referirse a un trato adecuado, es decir el personal de enfermera logra
entender y dimensionar lo que el paciente percibe, atendiendo las necesidades, fomentando la
escucha y trasmitiendo confianza y seguridad, con todo lo mencionado se espera que con esta

dimension de logre un trato respetuoso y por tanto una mejor atencion (24).

D. Elementos tangibles:

Se refiere a la infraestructura, el ambiente fisico y palpable forman Parte de este equipos

médicos y objetos que influyen en la comodidad del paciente (24).

E. Capacidad de respuesta

Suficiencia y distincion que tiene el personal de enfermeria para dar bienestar y confort durante
la realizacion de su trabajo, por tanto, el paciente siente alivio, tranquilidad y trascendia en las
dimensiones biopsicosociales, por tanto, al sentir alivio es porque el paciente ha cumplido con
sus necesidades y la tranquilidad le produce calma, la trascendencia le permite encontrar

sentido frente a multiples problemas de salud que este pude tener (24).

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipdtesis general

e Existe relacion positiva entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de un Hospital

publico en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2025.
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2.3.2. Hipdtesis Nula

e No existe relacion positiva entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de un Hospital

publico en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2025.

2.3.3. Hipdtesis especifica:

e Existe relacion positiva entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
Técnico y el Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia

de un Hospital ptblico en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2025.

e Existe relacion positiva entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
Humana y el Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de

emergencia de un Hospital publico en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2025.

e Existe relacion positiva entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension

Entorno y Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia

de un Hospital ptblico en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2025.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Hipotético deductivo, pues a través de una hipdtesis se podra llegar a una conclusion.

3.2. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion sera de enfoque cuantitativo, debido a que ambas variables pueden ser

medidas y expresadas en graficos de manera numérica.

3.3. Tipo de investigacion

Bésica: pues por medio de la recopilacion de datos se busca generar nuevo conocimiento.

3.4. Diseiio de la investigacion

Correlacional debido a que se pretende hallar el vinculo estadistico entre las dos variables

planteadas, no experimental, pues se omitira la manipulacion de ambas variables.
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3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

Sera de 1736 usuarios del servicio de emergencia un hospital piblico en la ciudad de Cajamarca

en el ano 2025.

La cantidad de poblacion es finita por lo se utilizara la siguiente formula:

e?*(N-1) + Z#*p*q

n=232

Muestra:
La muestra estara conformada por 232 usuarios que seran atendidos por profesionales de

enfermeria en el servicio de emergencia.

Muestreo:

Se realizard un muestreo aleatorio simple, para poder completar el numero de participantes

necesarios en la investigacion.

Unidad de analisis:

Cada uno de los pacientes del servicio de emergencia que recibieron atencion por el personal

de enfermeria.
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3.6. Criterios de inclusion y exclusion.

Inclusion

— Menores de 60 afios y mayores de edad.

— Pacientes que brinden su consentimiento por escrito.

— Personas atendidas en emergencia, (topicos medicina y cirugia) de un hospital publico
en Cajamarca.

— Pacientes que no usen dispositivos para oxigenoterapia a excepcion de canula binasal

— Pacientes que no se desistieron la atencion en salud y no firmaron retiro voluntario.

Exclusion

— Pacientes menores de edad y mayores de 64 afios.

— Usuarios que no firmen el consentimiento informado y den su autorizacion por escrito.

— Pacientes que no fueron atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital Regional
Docente de Cajamarca.

— Pacientes que usen dispositivos para oxigenoterapia de alto flujo o mascaras de
oxigenoterapia.

— Pacientes que se desistieron la atencion en salud y firmaron retiro voluntario.
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3.7. Variables y operacionalizacion

Escalas Escala
. Definicion Definicion . . - valorativa
Variable . Dimensiones indicador de .
Conceptual operacional . .. (niveles o
medicion rangos)
S luard | Alta:
e evaluard la
. manera en que L. Mayor de 50
Cualidad producto | pacientes Técnica puntos
del serviciq dado perciben la
Calidad de por profe519nales calidgc} de Efectividad, Eficacia, Eficiencia, Seguridad Moderada:
atencion de de enfermeria con atencion, para lo
p .| el fin de solventar | cual, se usara la Humana
enfermeria || " idades de | encuesta y un . S e, Trat - 21-50 puntos
. . : omunicacion, trato amable, Trato oportuno
los pacientes. cuestionario con
Q1) escala  Likert Baja:
con cinco Entorno Menos de 21
puntos. .. . . . H
Privacidad, Comodidad, Libre de riesgo Ordinal puntos
L Cumple lo ofrecido prestando importante atencion a resolver los
Fiabilidad problemas de los pacientes, sus actividades son cumplidas en
tiempo ideal y sin cometer equivocacion
Encamina estilos de vida, cuenta con sabiduria académica, y Satisfaccion
Indicar el cual Seguridad posee un gran experiencia y desempefio completa:
surge de lo
Nivel de | experimentado Atencion personalizada, practican cualidades como 56-72 puntos
satisfaccion | por un paciente y Empatia asertividad, tienen conexion emocional no se alteran
de los se basa en las P emocionalmente. Intermedia:
usuarios | expectativas que 40 )
externos este tenia respecto | Se evaluara la . . . -55 puntos.
. . o Cuentan con adecuada infraestructura y equipamiento correcto
a la atencion de| satisfaccion de . L . : . .
enfermeria. (21). pacientes, se Elementos Tangibles c'on l.os requisitos minimos para brindar comodidad (orden y Insatisfaccion:
usard la limpieza). 24-39 puntos.
encuesta y un
cuestionario con Se cuenta con insumos adecuados para que exista un desempefio
escala Likert Capacidad de respuesta rapido y eficiente, se prevé escasez de insumos
con tres puntos. Nominal
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3.8. Instrumentos:

Variable de calidad de atencion

Se utilizara el instrumento utilizado por: Salvador Tadeo, Gesenia, en su investigacion del afio
2023, consta de 20 preguntas y 3 dimensiones, técnica, humana, entorno, utiliza una escala
Likert y esta puntuada: calidad Alta
: mayor a 50 puntos, moderada: 21-50 puntos, calidad Baja: menos de 21 puntos (24) (anexo

3).

Variable satisfaccion de paciente

Se utilizara el instrumento utilizado por: Salvador Tadeo, Gesenia, cuenta con 24 preguntas y
5 dimensiones, fiabilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles y capacidad de respuesta,
utiliza una escala Likert y esta puntuada con Satisfaccion completa: 56-72 puntos, Satisfaccion

Intermedia: 40-55 puntos. Insatisfaccion: 24-39 puntos (24) (anexo 4).
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3.9. Confiabilidad y Validacion:

Cuestionario calidad de atencion de enfermeria

La confiabilidad determinada ejecutando una prueba piloto con 20 participantes, encontrando
un valor alfa de Cronbach = 0.72, el autor valido el cuestionario a través de juicio de expertos,

(24).

Cuestionario satisfaccion del paciente

La confiabilidad determinada ejecutando una prueba piloto con 20 participantes, encontrando

un valor alfa de Cronbach = 0.80, el autor valid6 el cuestionario a través de juicio de expertos

(24).

3.10. Plan de procesamiento y analisis de datos

Luego de recolectar los datos, las variables seran procesadas en Excel y en el programa
estadistico SPSS 25 de esta manera serd realizada una prueba de normalidad para determinar

st seré utilizada el Rho de Sperman o r de Pearson (24).
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3.11. Aspectos éticos

Se conservara el principio de autonomia, pues los participantes recibiran informacion y por
deseo personal decidiran participar en la investigacion, pues deberan plasmar lo que ellos

sintieron y percibieron al momento de su atencion (anexo 2).

Los resultados buscan cambiar positivamente la atencidon y tienen como pilar la satisfaccion
del paciente, de esta manera sera respetado el principio de beneficencia, ya que también se

busca el maximo beneficio para los pacientes y lectores.

La no mal eficiencia serd lograda ya que las personas que accedan a ser participes del proyecto
no seran dafiadas, asi mismo los datos personales brindados seran tratados con cautela y se

mantendran en el anonimato, tampoco se busca perjudicar al personal de enfermeria y al equipo

de salud.

Se tendra una imparcialidad con los resultados, pues resulta justo que la informacion brindada

permita percibir un panorama veraz.
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4.ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades:

disefio de investigacion

Aiio 2025
OCTUBR | NOVIEMBR | DICIEMBR
Mes
E E E
Semana 1(2|3|4|1|2(3]|4|1|2(3
Redaccion del planteamiento de problema (cap. 1) | x| x
Redacciéon marco tedrico y conceptual x|x | x
Redaccion del marco metodolégico: enfoque y < |y

Delimitacién de muestreo y muestra.

Identificacion de material y métodos

Elaboracion de anexos

4.2. Presupuesto

Rubro Detalle Monto unitario Total, soles
soles
lapiceros 0.5 1.00
corrector 2 4.00
EgEIRLI]i%%EO papel a4 0.1 12.00
lapiz 0.5 1.5
borrador
computadora 1200 1200
ELECTRONICO | impresora 600 600.00
celular 500 500.00
internet 60 60.00
SERVICIOS teléfono 30 30.00
movilidad 50 50
HUMANOS investigador 00 00
asesor 0 0.00
TOTAL 1207.00
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Anexo 1:

Titulo: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIA DE UN HOSPITAL
PUBLICO EN CAJAMARCA .2025.

Formulacion del problema

objetivos

Hipotesis

variables

Disefio metodologico

Problema general:

(Cual es relacion que existe entre la
Calidad de atencion de enfermeria y
nivel de satisfaccion de los usuarios del
servicio de Emergencia de un Hospital
publico en Cajamarca, 2025?

Problemas especificos:

(Cual es la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en su
dimension Técnico y el Nivel de
satisfaccion de los  usuarios?

(Cual es la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en su
dimension Humana y el Nivel de
satisfaccion de los usuarios?

(cudl es la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en su
dimension Entorno y el Nivel de
satisfaccion de los usuarios?

Objetivo general

e  Establecer la relacion que existe ente
entre la Calidad de atencion de
enfermeria y nivel de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia de un hospital publico de
la ciudad de Cajamarca, 2025.

1.3.2. Objetivos especificos:

e Determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion de enfermeria en
su dimension Técnico y el Nivel de
satisfaccion de los usuarios.

. Determinar que existe entre la calidad
de atencion de enfermeria en su
dimension Humana y el Nivel de
satisfaccion de los usuarios.

e Determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion de enfermeria en
su dimension Entorno y el Nivel de
satisfaccion de los usuarios.

Hipétesis general:

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el
servicio de emergencia de un Hospital publico en la Ciudad de
Cajamarca en el afio 2025.

Hipétesis Nula:

No existe relacion significativa entre la calidad de los cuidados
brindados por los licenciados en enfermeria con el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia
de un Hospital ptblico en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2025.

Hipotesis especifica:

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension Técnico y el Nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de
emergencia de un Hospital publico en la Ciudad de
Cajamarca en el afio 2025.

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension Humana y el Nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de
emergencia de un Hospital ptblico en la Ciudad de
Cajamarca en el aio 2025.

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension Entorno y Nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de
emergencia de un Hospital publico en la Ciudad de
Cajamarca en el afio 2025.

Variable 1:
Calidad de atencion de
enfermeria.

Dimensiones
e Técnica
e Humana
e Entorno

Variable 2:
Nivel de satisfaccion de
los usuarios externos.

Dimensiones

e Fiabilidad

e  Seguridad

e Empatia

e Elementos
tangibles

e (Capacidad de
respuesta

Tipo de investigacion:

Basica, se busca generar
nuevo conocimiento

Método:
Deductivo, Inductivo

Poblaciéon y muestra:

La poblacion estara
conformada por 1736 usuarios
del servicio de emergencia
luego de aplicar la formula
para poblacion finita se
encontré una muestra de 232
usuarios del servicio de
emergencia.
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Anexo 2
Consentimiento informado

Yo, Giuseppe Alberto Rojas Bada, egresado de la segunda especialidad en cuidado enfermero
en emergencia y desastres en la Universidad Norbert Wiener quien se encuentra realizando el
proyecto de investigacion titulado: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DE UN HOSPITAL PUBLICO EN CAJAMARCA.2025, cuyo Proposito
del proyecto es: Determinar la relacion que existe ente entre la Calidad de atencion de
enfermeria y nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia de un
Hospital publico de la ciudad de Cajamarca, 2025.

Ante Ud. expongo que, si toma la decision de participar en el estudio, Ud. Debera:

a. Leer detalladamente el presente documento y acceder a participar
voluntariamente
Responder las preguntas de ambos cuestionarios

c. Firmar el consentimiento informado

La aplicacion del presente instrumento tardara aproximadamente 20 minutos.
No representara ningun riesgo pues solo se debera responder el cuestionario sin

Dejar datos personales.

Al concluir la investigacion usted tendra el beneficio de acceder a los resultados de la
informacion encontrada.

La informacidn recopilada sera confidencial y no se divulgaran datos personales que haya
proporcionado.

CONSENTIMIENTO

Y 0]ttt Luego de informarme
del objetivo de la presente investigacion y de a ver satisfecho mis dudas respecto a este estoy
de acuerdo de participar y a continuacion firmo el presente documento dando mi
consentimiento.

Firma del participante Investigador

DNI: Lic. Enf. GIUSEPPE ALBERTO ROJAS

BADA
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ANEXO 3

Instrumento calidad de atencion de enfermeria:

Instrumento utilizado por: Salvador Tadeo, Gesenia, en su investigacion del afio
2023, consta de 20 preguntas y 3 dimensiones, técnica, humana, entorno, utiliza una

escala Likert y estd puntuada:

e C(alidad Alta: mayor a 50 puntos
e Moderada: 21-50 puntos

e C(Calidad Baja: menos de 21 puntos

Escala Likert:

TD: totalmente en desacuerdo
D: En desacuerdo

I: Indiferente

TA: Totalmente de acuerdo

A: De acuerdo (24).
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N DIMENSIONES- ITEMS TA TD
Técnica
! | B conocimiento asertivo de la enfermera le transmite confianza
2 | La enfermera brinda el tratamiento en el horario establecido por el servicio
3 | Usted recibe una atencién de calidad y calidez de la enfermera
4 | La enfermera aplica el lavado de manos antes y después de atenderlo
5 | Se siente seguro con los cuidados que le brinda la enfermera
6 La gnfermera le explica sobre los exdmenes y procedimientos que se le va a
realizar
Humana
7 | La enfermera le saluda y trata por su nombre
8 | La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha
9 | La enfermera le brinda un trato amable
10 [ 3 enfermera le brinda apoyo emocional al paciente
1 14 enfermera acude oportunamente al llamado
12/ 1 2 enfermera le dio oportunidad para que usted expresara sus problemas
Entorno
13 La enfermera mantiene la privacidad del paciente
14| La enfermera muestra interés por el orden e higiene
15 | La unidad donde esta hospitalizado se encuentra en buenas condiciones de
limpieza
16 11 4 enfermera hace que usted participar en su autocuidado
17 La enfermera le muestra interés y preocupacion por el confort y reposo
18 | La enfermera orienta a usted y su familia sobre la importancia de la 1
deambulacion
19 La enfermera le orienta a usted y su familia sobre los cuidados que debe tener en
casa
20 | La enfermera le ensefia a usted y su familia como debe tomar sus medicamentos en

casa.

24)
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ANEXO 4

Instrumento para evaluar la satisfaccion del usuario:

Instrumento utilizado por: Salvador Tadeo, Gesenia, cuenta con 24 preguntas y 5
dimensiones, fiabilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles y capacidad de
respuesta, utiliza una escala Likert y estd puntuada:

e Satisfaccion completa: 56-72 puntos,

e Satisfaccion Intermedia: 40-55 puntos.

e Insatisfaccion: 24-39 puntos.

Escala Likert:

1: MALO
2: REGULAR

3: BUENO (24)
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DIMENSION- ITEMS

ELEMENTOS TANGIBLES

El ambiente donde es atendido como es

Las instalaciones del hospital como considera que se encuentran en cuanto a limpieza

(la vestimenta del personal que lo atiende es?

(en qué estado se encuentran las camillas y sillas del hospital?

(Como es la atencidn a los pacientes que ingresan al servicio?

FIABILIDAD

(Como es la atencion en el hospital?

(el personal de enfermeria, como atiende a los pacientes respecto a los problemas de los usuarios?

(Como considera ud que el hospital registra adecuadamente las historias médicas de los pacientes?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

(como considera que los tramites en el hospital es rapido y sencillo?

10

(considera que las citas se dan oportunamente?

11

(Como considera que el personal se encuentra a disposicion de responder las preguntas y quejas del
usuario?

12

(Como considera que el personal muestra rapidez en la ejecucion de sus actividades?

13

(Como Ud. Observa cooperacion y apoyo mutuo entre los colaboradores y funcionarios de la institucion?

14

(Como son resultas sus inquietudes es atendida de manera eficiente?

SEGURIDAD

15

(Como Ud. Considera que el personal le transmite confianza?

16

(considera que los medicamentos que recibe son los adecuados para su malestar?

17

(Como consideras que la atencion se da en un lugar seguro y apropiado para el paciente?

18

(Como considera que el personal que labora en el centro de salud se desempeild adecuadamente en el
puesto que se le ha designado?

19

(,Como considera que el centro de salud cumple con su totalidad con las medidas de seguridad descritas?

EMPATIA

20

(Cémo se percibe amabilidad de todos los miembros que conforman el hospital?

21

(Cémo considera que la atencion a los pacientes se da de manera personal, por lo que atiende todas sus
molestias?

22

(los horarios de atencion son?

23

(Como son las orientaciones brindadas por el profesional en salid son claras y precisas?

24

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

(24)

39




zﬂ turnitin Pagina 2 de 52 - Descripcién general de integridad

14% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:592887058

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia
» Texto citado
» Texto mencionado

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

13% @ Fuentes de Internet
8%  ME Publicaciones

12% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.

zl'j ‘turn|t|n Pagina 2 de 52 - Descripcidn general de integridad

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:592887058



zﬂ turnitin Pagina 3 de 52 - Descripcién general de integridad

Fuentes principales

13% @ Fuentes de Internet
8%  ME Publicaciones

12% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

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

o Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Trabajos

entregados
Submitted on 1689037982603

Trabajos

entregados
uwiener on 2024-07-18

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2025-05-17

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2025-05-18

Trabajos

entregados
uwiener on 2023-02-06

Trabajos

entregados
Universidad Privada San Juan Bautista on 2025-04-01

° Internet

repositorio.unac.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-10-23

Trabajos

entregados
uwiener on 2024-07-18

Internet

ciencialatina.org

zr'j ‘turn|t|n Pagina 3 de 52 - Descripcion general de integridad

4%

2%

1%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:592887058

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:592887058


https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/77ed76e9-c558-4890-9f3c-d52c3fe30a0a/content
http://repositorio.unac.edu.pe/bitstream/handle/UNAC/3813/CHALCO%20VILLARRUEL_MAESTRIA_2019.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/4815

	8e0d84bbc19bd9f03f407f07e3077a1eecaa66f144fad0bd2a0f80c3bb10277a.pdf
	b4cc6bb3621da224dca3e31446931f9e54a94469a1a716b9211fb661880e2d9b.pdf
	34684903b8072938ad9e27d53c01a8919265f3a6a2a6fc3475b88af4ab456982.pdf
	53d41f786bdb1c7ee3169b2c64abe401d6ab110b9c0e96fc95406090990340ef.pdf

