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RESUMEN

Introduccién: Para obtener una perspectiva sobre la calidad de atencion al usuario se debe
evaluar las areas de atencion para asi tener la perspectiva del usuario ademas de saber la
realidad ayudara a plantear planes de mejora y reforzar la situacion actual de la institucion. El
objetivo de dicho estudio es “Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria
y satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital de Tarma
2026”. Metodologia: Esta investigacion utiliza la técnica hipotético-deductiva, caracterizada
por un enfoque cuantitativo, transeccional, no experimental y correlacional. La poblacion
analitica comprende una muestra de 135 personas evaluadas en las consultas externas del
Hospital Feélix Mayorca Soto en 2025. Se usaran dos herramientas: el cuestionario
SERVQUIAL, que mide la calidad de la atencion, y el cuestionario de satisfaccion del usuario,
que examina dicha satisfaccion. Los datos se analizaran con el programa estadistico SPSS V.
26 y usara el coeficiente de Spearman y de Pearson, a fin de determinar la asociacion entre las
variables.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, oncologia, enfermeria.



ABSTRACT

Introduction: To evaluate the quality of patient care, it is essential to examine the many areas
of care to get a user viewpoint and comprehend the existing circumstances, hence facilitating
the formulation of improvement strategies and enhancing the institution's present condition.
The aim of this research is to ascertain the correlation between the quality of nursing service
and patient satisfaction among cancer patients in outpatient clinics at a Tarma Hospital in 2026.
Methodology: This research employs hypothetical-deductive technique, using a quantitative,
non-experimental and correlational methodology. The analytical cohort will include a sample
of 135 patients receiving treatment at the outpatient clinics at Félix Mayorca Soto 2025
Hospital. Two instruments will be employed: the SERVQUAL questionnaire, which assesses
the quality of care, and the user satisfaction questionnaire, which evaluates satisfaction levels.
The gathered data will be examined using SPSS V. 26 statistical software, employing
Spearman's rank correlation coefficient and Pearson's correlation coefficient to ascertain the
relationship between the variables.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, oncology, nursing.



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Segtn la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el numero para casos de cancer
continuara en aumento, pese a las grandes inversiones destinadas a su control. La institucion
sefiala que, actualmente, cada afio se registran més de 14 millones de nuevos diagnosticos, y se
estima que esta cifra crecerd en un 70% durante las proximas dos décadas (1). Asi mismo la
OMS refiere el nivel que se cumplen los estandares de satisfaccion hacia los pacientes que
perciben atencion del personal quien labora en el hospital, se sustenta en el conocimiento
cientifico para alcanzar el objetivo universal (2).

La labor de Enfermeria dirigida a los pacientes oncoldgicos, al igual en cuanto a otras
especialidades, debe fundamentarse en Estdndares de Calidad y Seguridad de las personas, con
el propdsito para garantizar una atencion uniforme, reducir la variabilidad en los cuidados,
asegurar la continuidad asistencial y establecer mecanismos de prevencion frente a posibles
eventos adversos que puedan comprometer la calidad del cuidado (3). En china en un estudio
se evidencio que los usuarios oncolédgicos atendidos de manera ambulatoria reflejo que el 13%
muestran insatisfaccion con la atencion (4).

En América seglin un estudio revelo que se evaluo a un total de 3.484 pacientes en siete
hospitales; de ellos, 1.475 manifestaron estar satisfechos, lo que equivale al 42,3% de la
muestra, mientras que 2.009 expresaron insatisfaccion, representando el 57,7% de los
encuestados. (5). En estos ultimos meses, en México un 45 % de pacientes oncoldgicos
evidenciaban insatisfaccion frente a sus atenciones oncoldgicas, los pacientes oncoldgicos han
experimentado retrasos significativos en el diagndstico y los procesos de rehabilitacion,

derivados de la saturacion de los servicios de salud, el confinamiento obligatorio o voluntario,



asi como de la escasez de medicamentos oncoldgicos a nivel nacional, asi como internacional.
A estos factores se suma la necesidad de fortalecer las competencias del equipo de enfermeria
para aseguran una atencion eficiente y de excelencia (6).

Segin Martinez Duque 2020, en Colombia Bogotéd. Se evalud a 25 pacientes, de los
cuales el 25% manifestaron insatisfaccion con la atencion recibida. Las mayores valoraciones
negativas se dirigieron hacia el trato del personal de salud mencionado por 15 usuarios, los
cuidados en el hogar reportado por 14 personas y la complejidad en los tramites (indicada por
12 individuos (7). Por otro lado, en Venezuela 2021, el 70% de los participantes eran adultos
mayores de mas de 70 afos, en el que predomina el género femenino y el estado civil casado
conun 87% y 88%. En este caso, el 66.3% de los encuestados no percibi6 un adecuado servicio
de enfermeria (8).

En el ambito de la salud peruano, el personal de enfermeria enfrenta una alarmante
situacion de estrés laboral estrechamente relacionada con condiciones desfavorables en su
entorno de trabajo, una investigacion nacional evidencid que el 52.85% del estrés se debe a
factores ambientales como la temperatura inadecuada y la sobrecarga laboral, el 78.6% al clima
organizacional inadecuado, y el 64.3% al control excesivo de tareas. Estos datos reflejan una
problematica critica que afecta no solo la salud mental y emocional del equipo de enfermeria,
sino también la calidad del servicio asistencial.

En Pert, un estudio revela que los individuos que usan al servicio de oncologia
presentan un nivel medio de insatisfaccion general del 49.4%. En cuanto a la dimension de
infraestructura, la satisfaccion es baja, alcanzando solo un 37%; en la dimension del proceso,
la satisfaccién también es baja con un 33%; mientras que, en la dimension interpersonal, se
reporta un 47% de satisfaccion (9).

Asimismo, un estudio realizado en la region andina del Pert, Cusco 2022, se evidencio

que de 207 pacientes oncoldgicos el 26.6 % aluden que la calidad de atencion es bajo y el 56



% es medio, permitiendo concluir que hay una relacion moderada (10). Asi mismo segin
cervantes, et al. Concepcion.2022. en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicos
presentan que el 40% de usuario tiene una calidad de atencidon regular y el 10% de

insatisfaccion, concluyendo que existe significancia entre sus dos variables estudiadas (11).

Por otro lado, en la regioén Junin, Tarma no es ajeno a la problematica que evidencia
nuestro pais o el mundo. Por lo sefalado se busca conocer si la calidad de atencidon de
enfermeria se vincula con la satisfaccion de personas oncoldgicas en consultorios externos de
un hospital regional de Junin 2025, para poder sugerir a las areas correspondientes con el fin

de mejorar la percepcion y garantizar cuidados adecuados a las necesidades de los pacientes.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
(Cual es la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de
pacientes oncologicos en consultorios externos de un Hospital de Tarma 2026?
1.2.2. Problema especifico
(Cuadl es la relacion entre la dimension técnica de calidad de atencion de enfermeria y
la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital de Tarma
20267
(Cudl es la relacion entre la dimension interpersonal de calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital
de Tarma 2026?
(Cuadl es la relacion entre la dimension infraestructura de calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital

de Tarma 2026?



1.3. Objetivos del estudio

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion de pacientes oncologicos en consultorios externos de un Hospital
de Tarma 2026.

1.3.2. Objetivo especifico

Determinar la relacion entre la dimension técnica de calidad de atencion de enfermeria
y la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital de Tarma
2026.

Determinar relacion entre la dimension interpersonal de calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital
de Tarma 2026.

Determinar relaciéon entre la dimension infraestructura de calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital
de Tarma 2026.

1.4. Justificacion del estudio

1.4.1.Teorica

Es relevante porque permitira adquirir otro enfoque de la realidad del usuario, buscaron
conocer la realidad situacional obtener informacion relacionada con la calidad del cuidado, asi
como el nivel de satisfaccion de pacientes, teniendo como referencia: Teoria de Watson, Teoria
del cuidado humanizado, para mejorar y promover el cuidado humanizado hacia los pacientes.
Dando importancia a la relacion transpersonal y autenticidad en el cuidado la cual pone como
objetivo mejorar el servicio percibido por el cliente. Siendo los unicos beneficiados los usuarios

que asisten al servicio de consulta externa. Y por ende causara un buen impacto en la sociedad



aumentando la supervivencia, mejorando la productividad y reduciendo una carga econémica
previniendo complicaciones. En este contexto se fortalecerd para asi contribuir a una mejor
experiencia al usuario.
1.4.2. Metodologica

Se aplicara procedimientos metodoldgicos en todas las fases del desarrollo para
alcanzar los objetivos planteados. Esta investigacion mejorara la calidad de la atencion
brindada del personal sanitario, mejorando asi la satisfaccion del usuario. Se emplearan
metodologias cientificas, en particular el enfoque hipotético-deductivo, con un marco
cuantitativo y aplicado, y un disefio correlacional no experimental. Se usard el instrumento
SQUIVAL, que evalta la calidad de vida y satisfaccion del usuario, con validez y fiabilidad
comprobadas. Los hallazgos se usaran para recomendar mejoras que beneficien a los usuarios.

1.4.3.Practica

Al concluir, se obtendran resultados que evidenciaran y haran posible mejorar
la percepcion del usuario en el estudio, aportando asimismo recursos con el fin de
fortalecer la calidad de atencion, asi como satisfaccion de la poblacion objetivo. En el
estudio se implementaran nuevas medidas para actuar frente a las carencias que resulten

del estudio, asi contribuyendo a mejorar la atencidn y la satisfaccion.

Asimismo, el producto que se obtendran ayudara a plantearnos soluciones en
base a la realidad obtenida de la base estadistica lograda del estudio, planes estrategias
de satisfaccion al usuario identificar acciones que pongan en riesgo a los usuarios, lo
que impactara en la percepcion del usuario y en el prestigio de la institucion.

1.5. Delimitaciones del estudio
1.5.1. Temporal

El estudio se desarrollo de julio hasta agosto del afio 2026.



1.5.2. Espacial

El estudio se desarrollard en Junin, Distrito de Tarma, Hospital Félix

Mayorca Soto, en Av. Pacheco N° 362, en consultorios externos de oncologia.

1.5.3.Poblacion o unidad de analisis

La poblacion seran 205 pacientes oncologicos el cual acudiran atenderse al

consultorio externo del Hospital de Tarma 2026.



2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales:

Galvan y Matfiez (12), en 2022, en un estudio desarrollado en Ecuador con el objetivo
“Analizar el nivel de satisfaccion de la atencion de las personas en un establecimiento de salud
de Guayaquil”. La seccion de Metodologia indica que se utilizaron cuestionarios a fin de
recopilar los datos. Los hallazgos indicaron que, entre los familiares (29,1%) y los pacientes
(78,9%) mayores de 56 afios, la puntuacion general de satisfaccion fue de 4,77 + 0,66 , siendo
la puntuacion mas baja la correspondiente al tiempo de espera en cama durante el ingreso
hospitalario (4,67 + 0,65). En conclusion, se hallo una correlacion entre el tiempo de espera
para la cama y la asignacion de habitacion, lo que indica que la calidad del tratamiento de los
pacientes puede verse afectada por cuellos de botella cruciales. Estos se reconocen como
circunstancias que obstaculizan el progreso efectivo de los procesos técnicos, operativos o de
gestion dentro de una organizacion, ejemplificados por los largos periodos de espera para la
hospitalizacion.

Silva et al. (13), en 2022, realizaron un estudio en Brasil buscaron “Evaluar la
satisfaccion de personas del servicio de oncologia ambulatoria que reciben farmacos
antineoplasicos en relacion con los cuidados de enfermeria. Brasil, 2022, Esta investigacion
fue observacional, transeccional y analitica, utilizando una técnica cuantitativa e incluyendo
una poblacion de 201 usuarios. Se usaron entrevistas utilizando el Instrumento de Satisfaccion
del Paciente (ISP). Los hallazgos revelaron que los consumidores demostraron un grado
significativo de satisfaccion general en todos los ambitos evaluados (superior al 90%),
destacando especialmente el ambito técnico-profesional, seguido de los ambitos educativo y

de confianza. En conclusion, se observo un nivel de satisfaccion promedio significativo, con el



ambito técnico-profesional alcanzando la calificacion mas alta (91,33%), seguido del ambito

educativo (92,11%) y el ambito de confianza (92,77%).

Muiiz y Del Valle (14), en 2020, en un estudio desarrollado en Espafia buscaron
“Conocer el grado de satisfaccion de cuidadores de personas que recibieron cuidados paliativos
en el &mbito comunitario”. El estudio es descriptiva y transeccional, la muestra fueron 137
pacientes. El instrumento utilizado fue la encuesta de "Satisfaccion del Paciente" desarrollada
por Molina Linde et al. Los hallazgos indicaron que la calidad del tratamiento alcanzé una
calificacion promedio del 67,6%, mientras que el 82,1% se mostraron satisfechos con los
cuidados paliativos recibidos. La investigacion revela que la satisfaccion de los cuidadores con
el equipo de apoyo fue elevada; no obstante, se observaron oportunidades de mejora para los

profesionales, especialmente en la gestion del duelo familiar.

Cecilia et al (15), en 2020, desarrollo un estudio en Uruguay buscaron “Conocer el nivel
de satisfaccion manifestado de las personas que asisten a un establecimiento de salud de
Uruguay”. La investigacion fue prospectiva, cuantitativa y descriptiva. La muestra fueron 91
pacientes que participaron en consultas. Se utilizd un instrumento de "Satisfaccion del
Paciente", compuesto por 13 preguntas cerradas y una abierta. Los hallazgos indicaron un grado
significativo de satisfaccion del paciente con el tratamiento general recibido, reflejado en una
puntuacion media de 3,26 (IC del 95 %: 3,18-3,34) en una escala de 1 (deficiente) a 5
(excelente). Los hallazgos indican que se mantuvo constante en los grupos de edad y tipos de
tratamientos oncoldgicos administrados. La evaluacion integral es muy favorable; sin embargo,
se identificaron oportunidades de mejora en las interacciones sociales y los entornos

profesionales.



Torres y Buitrago (16), en 2020, buscaron ‘“Analizar la percepcion de calidad,
satisfaccidbn y experiencia en personas que reciben atenciéon oncologica en la unidad
especializada de una entidad de salud”. El estudio es descriptivo y transeccional incluy6 una
muestra de 77 pacientes. Los hallazgos indicaron que el 58,7 % califico la atenciéon como
excepcional, seguido de muy buena (29,3 %), buena (10,7 %) y regular (1,3 %). Los parametros
evaluados arrojaron una puntuacion media de 80,4 sobre 100 en experiencia previa con la
atencion y de 82,7 en satisfaccion con el tratamiento. La evaluacion de calidad en la atencion
de enfermeria, medida mediante el instrumento CUCACE en sus aspectos de atencion y

satisfaccion, fue bien recibida por los usuarios del servicio de oncologia de FOSCAL.

Antecedentes nacionales:

Lluen (17), en 2023, en un estudio desarrollado en Concepcion buscaron “Establecer
coémo se vinculan la calidad del cuidado y el nivel de satisfaccion en personas atendidos en un
centro de salud de Lima.” El estudio fue hipotético-deductivo, cuantitativo, transeccional y
correlacional. La muestra consistid en 153 personas quienes respondieron a un cuestionario.
Los hallazgos revelaron un valor de Spearman de 0,812. De igual manera, el analisis de cada
medida de la calidad de la atencion de enfermeria arrojé valores rho positivos, lo que revela
una relacion sustancial entre estas dimensiones y la satisfaccion del paciente.

Diaz Rojas (18), en 2022, en un estudio desarrollado en Cusco buscaron “Determinar
la calidad de atencion y la satisfaccion de personas con cancer que recibe tratamiento
oncoldgico en un centro de salud del Cusco”. La investigacion utilizé una técnica cuantitativa,
caracterizada por un disefio basico, la muestra fueron 207 pacientes, quienes contestaron un
cuestionario. Los hallazgos indicaron que, entre 207 pacientes, el 56 % evalud la calidad del

tratamiento como excelente, mientras que el 62,3 % consider6 su nivel de satisfaccion como
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regular. Se concluyé que la calidad del tratamiento estd vinculada con la satisfaccion de las
personas.

Rubén (19) en 2022, en un estudio desarrollado en Cajamarca buscaron “Determinar la
calidad de atencion y la satisfaccion de las personas atendidas en consulta externa de un centro
de salud de Cajamarca”. El enfoque fue cuantitativo, no experimental, correlacional y
transeccional. El grupo estuvo compuesto por 195 personas, de las cuales se extrajo una
muestra de 130 casos de cancer. La metodologia empleada fue una encuesta, utilizando como
herramientas el SERVQUAL vy las encuestas de satisfaccion del usuario. Los hallazgos
revelaron que el 93,1% de los consumidores percibi6 un nivel medio de calidad, con la calidad
técnica y personal siendo bien evaluada en un 65,4%, pero la infraestructura recibié una
calificacion media del 57,7%. Se concluy6 que gran parte de usuarios reportd una satisfaccion
moderada, con valores similares en los componentes humano, técnico y ambiental. Los andlisis
mostraron correlaciones significativas entre calidad técnica, trato personal y satisfaccion. En
conjunto, los pacientes oncoldgicos percibieron una calidad y satisfaccion intermedias con
vinculos estadisticos importantes.

Cervantes y Lima (20), en 2022, plantearon un estudio en Concepcidon que tuvo como
proposito “Determinar la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las personas
que asisten a un centro médico de Concepcion”. Esta investigacion es un analisis descriptivo-
correlacional fundamental con metodologia transeccional. La muestra fueron 111 pacientes.
Los hallazgos indicaron el 50% de los encuestados indicd satisfaccion con el servicio prestado.
La investigacion revel6 una correlacion de la calidad de atencion de enfermeria y los niveles

de satisfaccion de personas con cancer que recibieron quimioterapia en este centro (p=0,016).
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Huaman y Rojas (21), en 2022, en un estudio desarrollado en Lambayeque buscaron
“Analizar como se relaciona la percepcion familiar sobre la calidad de atencion con el nivel de
satisfaccion de los pacientes de un centro de salud de Lima”. El enfoque fue cuantitativo,
transeccional y correlacional. La muestra consistié en 111 pacientes quienes respondieron a un
cuestionario. Los hallazgos indicaron que 90% de los participantes evaluaron el componente
técnico como favorable, mientras que el 79% considerd la dimension ambiental como la menos
favorable. En cuanto a los criterios de satisfaccion del cliente, la cortesia obtuvo la mejor
puntuacién, con un 68,9%, mientras que la credibilidad obtuvo tan solo un 6,2%, la mas baja.
El estudio concluye una correlacion de la calidad percibida de la atencion brindada por el

personal de enfermeria y los niveles de satisfaccién de pacientes con cancer.

2.2. Bases teoricas

2.2.1.Calidad de atencion

2.2.1.1 Conceptos de calidad de atencion

Segtin la OPS, la calidad en la prestacion de los servicios de salud se concibe como
aquella que pone en el centro a las personas, sus familias, asi como comunidades y que se
caracteriza por ofrecer atencion segura, efectiva, oportuna, eficiente y con acceso equitativo.
(22). La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), indica que la calidad constituye una
caracteristica fundamental de la atencion sanitaria, indispensable para alcanzar las metas
nacionales en salud, promover el bienestar de la poblacion y garantizar la sostenibilidad futura
de los sistemas de atencion en este &mbito. (23).

Segtin Avedis Donabedian, es el nivel en que se emplean los recursos y métodos mas
adecuados para lograr los mayores avances posibles en la salud. (24). La atencion en servicios

de salud se orienta hacia las personas, sus familias y comunidades, distinguiéndose por cumplir
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con elevados criterios de seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia y equidad en el acceso

(25).

2.2.1.2.Teoria de calidad de atencion

Teoérica Dorothea Orem, En el ambito de la enfermeria, resulta esencial promover la
sensibilizacion del personal respecto a la provision de cuidados de calidad, dado que estos se
encuentran directamente vinculados al binomio salud-enfermedad. Dicho proceso no solo
responde a las demandas de los individuos en condicion de enfermedad, sino también a aquellas
que buscan preservar y fortalecer su estado de salud. Desde la perspectiva de Dorothea Orem,
la atencion de enfermeria debe orientarse a fomentar el bienestar, potenciando las capacidades
de adaptacion del profesional en el cuidado del paciente, lo que contribuye al logro de una

practica asistencial mas integral y centrada en la persona. (26).

Teoria del cuidado humanizado de Jean Watson
Ha contribuido significativamente al desarrollo del cuidado humanizado. Reconoce que
el acto de cuidar es una caracteristica intrinseca de la esencia humana, siendo el acto esencial
que un individuo realiza para alcanzar su pleno potencial. Segin Watson, el ser humano es un
ser en relacion con otros, destacando la trascendencia de la interaccion y la conexion en el

cuidado (27).

Teoria de Kari Martin
En su filosofia de la asistencia, se afirma que el cuidado supera el &mbito de enfermeria;
es fundamental para las enfermeras y para otras tareas inherentes a la naturaleza del cuidado.
Cuidar implica preocuparse por otro mas alld de lo superficial, implica una accidon concreta,

una préctica libre que no se preocupa por quién o cuando (28).
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Calidad de atencion de enfermeria

Es la prestacion de cuidados que garantizan seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia
y equidad, buscaron obtener los hallazgos mas favorables posibles en la condicion de salud de
pacientes. La atencion adaptada a las necesidades individuales como comunitarias, y se
fundamenta en conocimientos respaldados por la evidencia cientifica. Supone la integracion de
saberes profesionales, destrezas técnicas y un enfoque centrado en la persona para alcanzar los

objetivos de salud esperados (29).

2.2.1.3.Caracteristicas de calidad de atencion

Existen caracteristicas definidas para alcanzar los estandares de calidad de satisfaccion
al usuario: Oportunidad; requiere que el paciente disponga de la atencidon pertinente justo
cuando la necesite, independientemente de su enfermedad o el tipo de tratamiento requerido.
La seguridad que hace referencia a todo tipo de intervencion merece ser concluida con éxito
sin complicaciones ni perjuicios para la salud del usuario llevando medidas de prevencion, asi
como seguridades necesarias a fin de evitar algun dafio colateral distinto a su afeccion inicial
(30).

La efectividad se fundamenta en la verificacion de que la atencion suministrada produce
los beneficios sanitarios mas significativos en el momento actual. Se alcanza la maxima
efectividad cuando se ofrece la mejor atencidn util y se evita cualquier atencion perjudicial. La
eficiencia; que se relaciona con brindar una atencidn lo mas temprana y oportuna posible, toda
vez que se obtienen mayores resultados con el empleo de los recursos disponibles. La equidad
no debe existir diferencia en la atencion del usuario, pese a raza creencias etc. Se debe aspirar
a alcanzar los mismos criterios de efectividad, seguridad, oportunidad y eficiencia (31 A su
vez, la atencion centrada en la paciente demanda un respeto integral a sus preferencias,
necesidades y valores. El bienestar del paciente debe ser la principal guia en todas las

decisiones clinicas, por encima de cualquier otra consideracion (32).
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2.2.1.4.Componentes del sistema de calidad en salud

Se planteo6 el respaldo y fortalecimiento de la calidad comprende la sistematizacion de
procesos de auditoria en la atencion en salud, proceso de acreditacion de los establecimientos,
la implementacion de medidas de seguridad del paciente, los programas de mejora continua y
la evaluacion de tecnologia sanitaria. La organizacion para la calidad estd a cargo de las
entidades a nivel nacional, asi como de las DISAS/DIRESAS, las redes, microrredes y los
establecimientos de salud, que cumplen un rol clave en la gestion y supervision de los servicios.
La informacién para la calidad se sustenta en el uso de diversos instrumentos de medicion,
mecanismos de atencion al usuario e indicadores propios del sistema de gestion en la calidad,
los cuales permiten evaluar, retroalimentar y fortalecer el proceso sistematico de incremento

en la calidad de la atencion sanitaria (33).

2.2.1.5.Dimension de la calidad de atencion

Calidad técnica:

Se centra en la provisidon de un servicio con fundamento técnico adecuado, orientado a
alcanzar resultados efectivos y aceptables para el paciente. (34). Segun Gronroos, se orienta
hacia la prestacion de un servicio técnicamente adecuado, que garantice un resultado aceptable.
Esta dimension comprende los elementos relacionados con el “qué™”, es decir, con aquello que
el usuario recibe como parte de la atencion. (35). La calidad técnica también incluye la

estabilidad, el rendimiento y el uso de recursos de tu aplicacion o juego. Esta calidad puede

afectar la experiencia del usuario (36).

Calidad interpersonal:

Corresponde al conjunto de destrezas que la persona aplica en sus interacciones con los

demas, cuyo proposito esencial es lograr la comprension mutua, fundamentandose en la
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empatia y en el establecimiento de relaciones armonicas con los otros (37). Segun Diaz et al,
definen las relaciones interpersonales definidas como procesos de interaccion bidireccional
entre dos 0 mas sujetos, considerandolas un aspecto fundamental de la vida humana, tanto
como medio para alcanzar objetivos como un fin en si mismas (38). Segun Carl Rogers se
sustenta en la concepcion de que los individuos tienen necesidades innatas de autoestima

positiva y que estas necesidades guian su comportamiento en las interacciones sociales (39).

Calidad infraestructura:

La infraestructura de calidad abarca un conjunto de instalaciones que asisten a empresas
y organizaciones en la conformacion de sus productos y procesos para cumplir con las
expectativas de compradores y consumidores (40). De acuerdo con la Organizacion de las
Naciones Unidas para el Desarrollo Industrial (ONUDI), se trata de un sistema que apoya el
cumplimiento de los objetivos de politica gubernamental en dmbitos como el desarrollo
industrial, el fortalecimiento de la competitividad, la seguridad en el consumo alimenticio, la
salud publica y la sostenibilidad ambiental (41). Segin Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO), describe un sistema de instituciones que garantizan la definicion y el
control de los criterios de calidad (42).

2.2.1.6.Politicas de Calidad

Las politicas de salud disefiadas para fortalecer la calidad de atencién a los usuarios
utilizan diversas estrategias. La evaluacion de las personas enfatiza la prestacion de servicios,
incluyendo la interculturalidad y la igualdad de género, a la vez que mejora la satisfaccion del
usuario y facilita el acceso a las vias de atencion. La evaluacion del personal sanitario se centra
en una cultura ética que prioriza la calidad, la colaboracion y la ejecucion de ciclos de calidad

(43).
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2.2.2. Satisfaccion del usuario
2.2.2.1.Conceptos de satisfaccion
Definida como la sensacion de satisfacer una necesidad, un aspecto subjetivo. Al cubrir
una necesidad basica para sentirse completos (44). Segiin la OMS, la satisfaccion del paciente
pertenece a un elemento clave dentro de la calidad de la atencion sanitaria. (45). Segun a
International Organizacion for Standardization ISO se define satisfaccion de la cliente descrita

como la evaluacion personal del nivel en que sus expectativas han sido satisfechas. (46).

Satisfaccion del paciente

La satisfaccion del paciente indica en qué estandar esta la atencidon sanitaria ha
cumplido con la perspectiva del usuario. Es un factor clave para optimizar los servicios de salud
y garantizar la calidad asistencial (47). Segun Donabedian, la satisfaccion del usuario es visto
como un reflejo de la efectividad e incluso un medio de evaluacion objetiva de la calidad en
los servicios en salud (48). Hulka et al, Se considera que la satisfaccion del paciente resulta del
acoplamiento de diversos factores, entre ellos la percepcion de la competencia profesional del
personal de salud y sus habilidades personales para establecer una interaccion adecuada con

los usuarios. (49).

2.2.2.2.Teoria de satisfaccion

Joyce Travelbee, en su modelo de relaciones humanas, plantea que la interaccion de
persona a persona constituye una experiencia —o un conjunto de experiencias— que se
desarrolla en el vinculo establecido entre la enfermera y el paciente al momento de brindar
cuidados. Esta relacion se caracteriza principalmente por la satisfaccion organizada y

progresiva de las necesidades de enfermeria, tanto de los pacientes como de sus familiares (50).
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2.2.2.3.Modelo de satisfaccion

En el modelo de Ley y Spelman se subraya la relevancia de la comunicacion con el
paciente, destacandola como un medio fundamental para el desarrollo profesional del personal
de salud. En este enfoque, la satisfaccion no se concibe como una consecuencia directa del
encuentro entre la enfermera y el paciente, sino como parte de un proceso mas amplio. Pero
también destaca la importancia de la comunicacion como clave de adherencia de tratamiento y
satisfaccion con la atencion recibida (51). Describe tres importantes componentes importantes:
la comunicacion; la calidad y claridad del proceso de comunicacion establecido de
profesionales de la salud y pacientes, para concluir de manera efectiva las indicaciones y
procedimientos. La relacion; referencia al vinculo que se establece entre profesional —
paciente, confianza para poder influir en el paciente y lograr su satisfaccion general con la
atencion que se recibe. Y por ultimo la satisfaccion del paciente; se establece un resultado
importante ya que gracias a ello obtendremos resultados como adhesion al tratamiento y una

mejor experiencia con los servicios de salud (52).

2.2.2.1. Caracteristicas de satisfaccion:

Se debe de valorar si fue o es oportuno; se caracteriza por su respuesta rapida a la
necesidad del usuario, reduciendo tiempo de espera, brindando atenciéon en el momento
adecuado. Equitativo: se espera que todos los pacientes logren recibir una misma atencion de
calidad sin distincion de género, raza, creencias, origen, etc. No a la discriminacion e igualdad
de oportunidades (53). Integrado: se refiere a la actuacion de todo un equipo multidisciplinario
organizado en todos los niveles de atencion. Eficiente, lograr minimizar errores y buscar

optimizar resultados positivos (54).
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2.2.2.2.Herramientas para medir la satisfaccion de paciente

Los datos se coleccionaran y se procesaran en una base de datos para ellos tienen que
recolectar la informacidon mediante los cuestionarios, entrevistas y sistemas electronicos (55).

Encuestas de satisfaccion: se usara la escala tipo Likert para medir la satisfaccion y los
aspectos relacionados con la atencion. Entrevistas que permitiran explorar problemas
especificos y mejorar la atencion (56).

Analisis de datos que nos permitira analizar de forma sistematica para mostrar en los

cuadros estadisticos las tendencias (57).

2.2.2.3.Métodos para aumentar la satisfaccion de los pacientes: Se plantean diferentes
métodos para aumentar la satisfaccion hacia los pacientes entre ellos capacitar a
El primer paso para asegurar una atencion centrada en el paciente consiste en
garantizar que los empleados tengan presente este objetivo en el desarrollo de sus
funciones. Como también educar a los pacientes brindandoles informacion de su
enfermedad y opciones de tratamiento asi también diferenciar a la persona médica
y no médica para definir funciones y diferenciar actividades de cada personal y
también mecanismos de seguimiento al usuario (58).

2.2.2.4.Dimension de satisfaccion

Dimension humana:

Las potencialidades del ser humano se vinculan con un desarrollo adecuado, a nivel
individual y colectivo, abarcando dimensiones como el bienestar y el crecimiento personal
(59). Segun Ribera, Se entiende como una integracion de conocimiento, juicio, sensibilidad,
equilibrio y profundidad, que forma personas serenas, coherentes y confiables, con la capacidad

de asumir y aplicar valores fundamentales en su vida y practica.
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(60). Se define también como el aspecto de aprendizaje que involucran el crecimiento
personal en la importancia de comprender situaciones de desarrollo que satisfagan las

diferentes necesidades (61).

Dimension entorno:

El término se refiere a los factores o determinantes externos que pueden repercutir de
forma beneficiosa o adversa (amenazas) en su desempefio. Estos elementos pueden variar en
su influencia dependiendo del momento o el tiempo (62). Duncan concibe el entorno como el
conjunto de factores fisicos y sociales significativos que se localizan fuera de la estructura
organizacional, pero que deben ser considerados en sus procesos de toma de decisiones (63).

Maite Ayala, sostiene que el entorno social consiste en el espacio formado por los
elementos humanos que interactuan con los individuos e influyen en su interaccion, incluyendo

la infraestructura, las relaciones sociales y el ambito cultural (64).

Dimension técnica-cientifica:

La dimension técnica de un conjunto de aspectos relacionados con la aplicacion de
conocimientos especificos para su desarrollo adecuado. Como para tomar decisiones u
organizar (65). Segiin Mufoz, La técnica puede definirse como el conjunto de procedimientos,
normas, reglas, acciones y protocolos orientados a alcanzar un resultado especifico y eficaz
(66). Segun Gutiérrez, Define la técnica considerada como la capacidad para ejecutar

procedimientos y emplear recurso. (67).

2.3. Formulacion de hipdtesis

2.3.1. Hipétesis general
Hi: Existe relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de

pacientes oncologicos en consultorios externos de un Hospital de Tarma 2026.
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Ho: No existe relacion entre la calidad de atencidon de enfermeria y la satisfaccion de

pacientes oncologicos en consultorios externos de un Hospital de Tarma 2026.

2.3.2. Hipétesis Especifico

H1: Existe relacion entre la dimension técnica de calidad de atencidon de enfermeria y
la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital de Tarma
2026.

H2: Existe relacion entre la dimension interpersonal entorno de calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital
de Tarma 2026.

H3: Existe relacion entre la dimension infraestructura de calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de pacientes oncoldgicos en consultorios externos de un Hospital

de Tarma 2026.
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3. METODOLOGIA
3.1. Metodologia del estudio

Para el desarrollo del estudio se empleara el enfoque hipotético-deductivo. El método
deductivo se genera del conocimiento amplio hacia lo especifico. Parte también permite el
planteamiento de hipotesis y buscar refutar deduciendo conclusiones a partir de los hechos. Ya
que este método nos permite la construccion de conocimientos (68).

3.2. Enfoque del estudio

El estudio usara el enfoque cuantitativo, recoleccion y se examinan los datos con el fin
de atender los interrogantes del estudio y, a través del andlisis estadistico, verificar la hipdtesis
planteada (69).

3.3. Tipo de investigacion

El estudio sera aplicado. Porque identifica las necesidades, plantea posibles soluciones
en un area determinada aplicando conocimientos cientificos. Y asi resolver determinados
problemas (70).

3.4. Diseiio de investigacion

El estudio serd no experimental puesto que no se manipulard las variables, nos
convertiremos en observador de la realidad. Correlacional porque establecerd relacion entre
variables y corte trasversal porque se limitara en describir las variables y estudio transeccional
porque se delimita el tiempo de estudio (71).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

La poblacion se entiende como los individuos que comparten algunas similitudes en
espacio y tiempo (72). En este estudio participaran 205 pacientes con diagnostico de Cancer

que acudan al servicio de consultorios externos del Hospital, caracterizado por poblacion finita.
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Muestra:

La muestra considerada como una parte de la poblacion que es seleccionada para el
estudio y de esta manera representar a la poblacion (73). Estara compuesta por 135 pacientes
con diagndstico de Cancer del servicio de consultorios externos del Hospital de Tarma 2025.

La formula fue:

B NxZ?*xpxq
(N —=1)a? + Z2xpxq

n

N: 98 personal de enfermeria.
Z:1,96
p: Proporcion de 0,5
q: 1-p
a: Margen de error esperado = 0,09
Asimismo, se incluyd criterios de inclusion asi como criterios de exclusion:
Criterios de inclusion:

e Pacientes con diagndstico de Céncer.
e Pacientes mayores de edad con diagndstico de Cancer.

e Pacientes diagnosticados con Cancer que deseen participar.
Criterios de exclusion:

e Pacientes diagnosticados con Cancer con enfermedad mental que
imposibilite lectura y comprension del cuestionario.

e Pacientes oncologicos de grado [l y IV.
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e Pacientes diagnosticados con Cancer que rechacen participar en el

estudio.

Muestreo:

Dadas las caracteristicas de la metodologia, se usard un muestreo probabilistico
aleatorio simple, asegurando que los integrantes de poblacion tengan la misma probabilidad de
ser escogidos mediante una loteria o cualquier técnica de seleccion aleatoria; se recolectaran

muestras hasta alcanzar el tamafio muestral necesario.”?

3.6. Variables y operacionalizacion
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Definicion Escala deEscala
Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
operacional medicion valorativa
Ser El personal de informes
La Organizaciéon
realizard  una brind6 una orientacion claray
Mundial de la Salud
Calidad de valoracion precisa sobre los
(OMS) afirma que la '
atencion numérica donde procedimientos necesarios en Ordinal
calidad es un atributo Bajo  (20-
se considerara 1 la atencion.
crucial de la atencion 47)
la menor Las citas estuvieron
sanitaria, vital para Calidad Medio (48-
calificacion y la disponibles y se obtuvieron
alcanzar los objetivos técnica 73)
mayor. sin dificultad.
nacionales, mejorar la Alto (74-
La atencion se realizo
salud de la poblacién y 100)

asegurar la
sostenibilidad de los

sistemas de atencion

respetando la programacion,
asi como el orden de llegada.
La historia clinica se hallo

accesible en el consultorio al




25

sanitaria (28).

Calidad

interpersonal

momento de la atencion.

El tiempo de espera a fin de
recibir atencion es apropiado.
En la consulta se respeta su
privacidad.

El médico efectia un examen
fisico conforme con el
motivo de su atencion.

El tiempo que el personal de
salud le dedica durante la

consulta resulta suficiente.

El médico le dedico el
tiempo necesario a fin de

responder sus dudas.
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El médico que lo atendi6 le
generd confianza.

El profesional mostrd interés
en resolver su inconveniente
de salud.

El médico explico, con
palabras sencillas, el
problema de salud a usted o a
sus familiares.

El médico describio el
tratamiento a seguir usando
un lenguaje claro y facil de
entender.

El médico explic6 a usted o
a sus familiares, con un

lenguaje sencillo, los
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Calidad

infraestructura

procedimientos.
El médico lo escuchd con
atencion y lo tratd con

respeto, asi como paciencia.

La sefializacion en consulta
externa resulta adecuada
para orientar a pacientes, asi
como familiares.

La sala de espera esta
limpia, iluminada, asi como
ventilada.

El consultorio se mantiene
limpio, ordenado,
1luminado, asi como

ventilado.
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Satisfaccion

La satisfaccion  del
usuario muestra la
medida que la atencion
sanitaria ha cumplido
con las expectativas del
usuario. Es un

indicador clave para

optimizar los servicios

Se
obtendra
resultados con un
cuestionario y se
medida con una
escala de
valoracion del 1

al 5.

Humana

El consultorio dispone de
los equipos, asi como
materiales necesarios en la
atencion.

Los servicios higiénicos son
accesibles, estan limpios y
cuentan con ventilacion.

El médico le transmite
confianza a fin de expresar
su problema de salud.

En la atencidn, el personal
médico hace un llamado por
su nombre y/o apellido.
Considera que el médico lo
examind conforme a su

problema de salud.

Ordinal

Insatisfecho:

15-35

Medio

satisfecho:

36-55

Satisfecho:

56-75
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de salud y garantizar la

calidad asistencial (43).

Técnica-

cientifica

El personal médico le
brind6 explicaciones.

Durante su permanencia en

el hospital, fue tratado con
amabilidad, asi como
respeto.

El personal de salud respeta el
orden de llegada.

Considera que los costos del
hospital son adecuados.

En la consulta médica, percibid
que se respeto su privacidad.
Las citas estuvieron
disponibles y se obtuvieron sin
dificultad.

El tiempo que el médico le
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dedico fue suficiente.

Las indicaciones de las recetas
fueron claras, asi como faciles
de entender.

En farmacia encontrd
medicamentos acordes con las
recetas.

La sala de espera estaba limpia,
iluminada, asi como ventilada.
El consultorio se presentd
limpio y ordenado.

El consultorio contd con los
equipos y materiales

necesarios en su atencion.
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Entorno

La sala de espera esta limpia,
bien iluminada y ventilada.

El consultorio se mantiene
limpio y ordenado.

El consultorio dispone de los
equipos, asi como materiales

adecuados.
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica
La técnica de recoleccion sera la encuesta, es un conjunto de preguntas, técnica
buscaron recolectar datos de varias personas (74). En este estudio se usara la encuesta para
recolectar datos.
3.7.2. Descripcion de instrumento

Instrumento para medir la calidad de atencion

Se desarrollard aplicando la encuesta de “SERVQUIAL” a los pacientes con
diagnostico de cancer de consultorios, en 2019 fue validado en Peru por Celis Silva para un
estudio similar. Constituido por 20 items y las dimensiones son: calidad técnica (1-8), calidad
interpersonal (9-15) asi como calidad infraestructura (16-20), con respuestas politomica de
escala tipo Likert. Se ejecutard por participante con un tiempo de tolerancia de 20 minutos. La

puntuacidn presenta tres niveles: bajo:20-47, Medio: 48-73, Alto:74-100.

Instrumento para medir la satisfaccion del usuario

La investigacion usara el cuestionario de "Satisfaccion del Usuario", aplicado a
pacientes con cancer en consultas externas. Este cuestionario, verificado en Pert en 2019 por
Celis Silva para una investigacion comparable, consta de 15 preguntas y se clasifica en las
siguientes dimensiones: satisfaccion humana (1-5), satisfaccion técnica y cientifica (6-12) y
satisfaccion con la calidad del tratamiento (13-15). Las respuestas se proporcionardn en una
escala politomica de Likert. Cada participante completara el cuestionario en 20 minutos. El
método de evaluacidon tiene tres niveles: insatisfecho: 15-35, algo satisfecho: 36-55 y

satisfecho: 56-75.



33

3.7.3. Validacion

Instrumento para medir la calidad de atencion

El instrumento fue validado por el andlisis factorial confirmatorio (AFC)
por cuatro jueces de expertos en el afio 2019 los cuales realizaron prueba piloto,

estudio fue por Celis Silva, Rubén Eduardo (19).

Instrumento para medir la satisfaccion del usuario
El instrumento fue validado por el analisis factorial confirmatorio (AFC)
por cuatro jueces de expertos en el afo 2019 los cuales realizaron prueba piloto,

estudio fue por Celis Silva, Rubén Eduardo (19).

3.7.4. Confiabilidad

Instrumento para medir la calidad de atencion

La fiabilidad del instrumento fue validada por Celis Silva, Rubén Eduardo en 2019 fue
validado en Perul con el valor de alfa de Cronbach fue 0,911 asi como la validez con el valor
KMO=0,729; significativo 0.000 (19).

Instrumento para medir la satisfaccion del usuario

La fiabilidad del instrumento fue validada por Celis Silva, Rubén Eduardo en 2019 en
Perti para un estudio similar, el valor de alfa de Cronbach fue de 0,802 asi como la validez con
el valor KMO=0,798; significativo 0.000 (19).
3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
El proceso y andlisis se realizard de forma ordenada:
e Se realizard coordinaciones con la institucion Universidad Wiener se presenta

al comité de ética, se gestionard permiso con el Hospital Félix Mayorca Soto y
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notificara sobre los alcances del estudio a la poblacion objetivo que es a las
enfermeras de la misma institucion.

e Serecopilaran los datos de la poblacion objetivo del Hospital en el presente afio
y, a continuacion, se incorporaran a la base de datos, la cual se realizard en SPS
version 26, donde se tabulard los datos y se presentara en tablas de frecuencia.

e Se calculardn los hallazgos a través de la prueba Kolmogorv — Smirnov para
comprobar la significancia.

¢ Seguidamente se probara la hipotesis mediante la prueba de Spearman o Person,
se organizaran las tablas, asi como figuras con sus respectivas interpretaciones.

3.9. Aspectos éticos

Para realizar la entrevista se contara con la aceptacion de los pacientes se
obtendra a través de la entrega de Se debe proporcionar informacion clara acerca del
proposito del estudio y, a través de la declaracion de consentimiento, se tendran en

cuenta los principios bioéticos correspondientes:

Beneficencia: Se evaluaran dos grandes variables de calidad de atencion, asi como
satisfaccion del paciente, donde los hallazgos nos permitirdn mejorar la percepcion de

las pacientes y mejorardn el proceso de atencion.

No maleficencia: La integridad de los pacientes no se vea perjudicada, no requiere

desgaste fisico, moral social ni econdmica.

Autonomia: Los pacientes confirmaran su participaciéon mediante la firma voluntaria

del consentimiento informado.

Justicia: Durante el proceso de investigacion no se evidencid ningun tipo de

discriminacion.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades
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2025
ACTIVIDADES JULIAGOST SETIEM NOVIEMDICIEM
JUNIO
0o |0 BRE BRE BRE

Busqueda de la realidad problematica X
Identificacion d las fuentes

X
bibliograficas
Situacion problematica y marco tedricoX X X
Importancia y justificacion de la

X X X
investigacion
Planteamiento de problema y objetivos X
Enfoque y disefio de investigacion X X X
Poblacion, muestra y muestreo X X X
Técnicas e instrumentos de recoleccion| X

X X

de datos
Aspectos bioéticos X X
M¢étodos de analisis de informacion X X X
Aspectos administrativos del estudio X X
Elaboracion de los anexos X X
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IAprobacion del proyecto

Sustentacion del proyecto




4.2. Presupuesto

Componente Costo Cantidad Gasto Total
Asesoria 2000 1 2000
Internet 80.00 1 160.00
Laptop 2000 4000
USB 30 50
Papeleria y utiles 100.00 1 200.00
de oficina
Impresion 100.00 1 100.00
Movilidad 3.00 5 15.00
Alimentos 30.00 5 150
TOTAL 6675.00

37
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: | Objetivo General: Hipaotesis General Dimensiones
Tipo de investigacion
(Cudl es la Determinar la | Hi: Existe relacion entre la
Variable 1:
relacion  entre la | relacion entre la calidad de | calidad de atencion de Basica Descriptivo
calidad de atencion de | atenciéon de enfermeria y | enfermeriay la satisfaccion de Calidad de | ¢Tgcpica
Nivel de investigacion
enfermera y la| satisfaccion de pacientes | pacientes oncologicos en | atencion e Interpersonal
satisfaccion de | oncologicos en consultorios | consultorios externos de un e infraestructur Correlacional
pacientes oncoldgicos | externos de un Hospital de | Hospital de Tarma 2026. a Método de
en consultorios | Tarma 2026. Ho: No existe relacion entre la investigacién
externos de  un calidad de atencion  de | y/upiable 2:
Objetivo Especifico: ) Método general:
Hospital de Tarma enfermeria y la satisfaccion de | g, ti<faccion '
. o Método cientifico
20267 pacientes ~ oncologicos en | 4o pacientes
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Problema
Especifico:
(Cudl es la relacion
entre la dimension
técnica de calidad de
atencion de

enfermeria y la

satisfaccion de
pacientes
oncologicos en
consultorios

externos de un
Hospital de Tarma

20267

e Determinar la relacion

entre la dimension técnica
de calidad de atencion de
enfermeria y la
satisfaccion de pacientes
oncoldgicos en
consultorios externos de
un Hospital de Tarma
2026.

Determinar relacion entre
la dimension interpersonal
de calidad de atencion de
enfermeria y la
satisfaccion de pacientes
oncolégicos en

consultorios externos de

consultorios externos de un

Hospital de Tarma 2026.

Hipotesis Especifico:

e H1: Existe relacion entre la
dimension  técnica  de
calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion
de pacientes oncologicos en
consultorios externos de un

Hospital de Tarma 2026.

e H2: Existe relacion entre la
dimension interpersonal

entorno de calidad de

atencion de enfermeria y la

e Humana

e Entorno

e Técnico

Técnicas e

instrumento de

recoleccion de datos

Variable 1: Calidad de

atencion

Variable 2:
Satisfaccion de
pacientes

Disefio de
investigacion

No experimental

transversal correlacional

o 0oX
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e ;/Cudl es la relacion
entre la dimension
interpersonal de
calidad de atencion

de enfermeria y la

satisfaccion de
pacientes
oncolégicos en
consultorios

externos de un
Hospital de Tarma

20267

e ;Cual es la relacion

entre la dimension

un Hospital de Tarma
2026.

Determinar relacion entre
la dimension
infraestructura de calidad
de atencion de enfermeria
y la satisfaccion de
pacientes oncologicos en
consultorios externos de
un Hospital de Tarma

2026.

satisfaccion de pacientes
oncologicos en consultorios
externos de un Hospital de

Tarma 2026.

e H3: Existe relacion entre la
dimension infraestructura de
calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion
de pacientes oncologicos en
consultorios externos de un

Hospital de Tarma 2026.

M\, R
oY

Poblacion, muestra y

muestreo

Poblacion: 205
Pacientes oncologicos
que acuden a

consultorios externos

Muestra: 105
Pacientes oncologicos
que acuden a

consultorios externos.
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infraestructura  de
calidad de atencidon

de enfermeria y la

satisfaccion de
pacientes
oncoldgicos en
consultorios

externos de un
Hospital de Tarma

20267
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Estimado usuario a continuacidn se presenta unas preguntas en la cual usted tiene que

marcar la respuesta que considere.

Siempre (5) Frecuentemente | Alguna vez | Raravez (2) | Nunca (1)
“4) 3)
N° Items
CALIDAD TECNICA
1 El personal de informes le orient6 y explicd de

manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para

la atencion.

2 Su atencion se realiza respetando su
programacion y el orden de llegada del paciente.

3 Las citas se encontraron disponibles y se
obtuvieron con facilidad.

4 Su historia clinica se encontrd disponible en el
consultorio para su atencion.

5 El tiempo de espera para ser atendido es

adecuado.




6 Durante su atencion en el consultorio se respeta
su privacidad.

7 El médico realiza un examen fisico acorde con el
problema de salud que motiva su atencion.

8 El tiempo que el médico le brinda en su atencion
es suficiente.

CALIDAD INTERPERSONAL

9 El médico le brindd el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud.

10 El médico que le atendi6 le inspir6 confianza.

11 El médico que le atendid6 mostrd interés para
solucionar su problema de salud.

12 El médico le explico a usted o sus familiares en
palabras faciles de entender el problema de salud.

13 El médico le explico a usted o sus familiares en
palabras faciles de entender sobre el tratamiento a
recibir.

14 El médico le explic6 a usted o sus familiares con
palabras faciles de entender los procedimientos o analisis
que le realizaran.
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El médico lo escucho atentamente y tratd con

amabilidad, respeto y paciencia.

CALIDAD INFRAESTRUCTURA

16 La senalizacion de la consulta externa (carteles,
letreros y flechas) le parecen adecuados para orientar a
los pacientes y familiares.

17 El consultorio se encuentra limpio, ordenado,
iluminado y ventilado.

18 La sala de espera se encuentra limpia, iluminada
y ventilada.

19 El consultorio cuenta con equipos y materiales
necesarios para su atencion.

20 Los servicios higiénicos se encuentran en lugar

accesible, limpios y ventilados.

Cuestionario de satisfaccion del usuario
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Estimado usuario a continuacion se presenta unas preguntas en la cual usted tiene que

marcar la respuesta que considere.
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Muy Satisfecho Medio Poco Insatisfecho
satisfecho (5) | (4) satisfecho (3) | satisfecho (2) | (1)
Ne items 1[2(3]4(5
SATISFACCION HUMANA
1 El médico le brinda confianza para expresar su problema.
2 Durante la atencion el personal médico le llama por tu
nombre o apellido.
3 Considera que el médico le examin6 acorde con su
problema de salud.
4 El personal médico que lo atendi6 le explicd con palabras
faciles de entender.
5 Durante su permanencia en el hospital la trataron con
amabilidad y respeto.

SATISFACCION TECNICO - CIENTIFICA

6 El personal de salud respeta el orden de llegada.
7 Considera que son adecuadas las tarifas del hospital.
8 Durante la consulta médica considera que respetaron su

privacidad.




9 Las citas se encontraron disponibles y se obtuvieron con
facilidad

10 El tiempo que el médico le brinda en su atencion es
suficiente.

11 Las indicaciones de las recetas fueron claras y
entendibles.

12 En farmacia hubo medicinas acordes con las recetas.

SATISFACCION ENTORNO DE LA CALIDAD

13 La sala de espera se encuentra limpia, iluminada y
ventilada.
El consultorio se encuentra limpio, ordenado.
14
El consultorio cuenta con equipos y materiales necesarios
15 | para su atencion
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Anexo 5: Consentimiento informado
Formato de consentimiento informado
Titulo de proyecto de investigacion Calidad de atencidon de enfermeria y satisfaccion de
pacientes oncologicos en consultorios externos de un Hospital de Tarma 2026.
Investigadores: Hurtado Montes Karen Edith
Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)
Lo estamos invitando cordialmente a participar en un estudio de investigacion titulado: Calidad
de atencion de enfermeria y satisfaccion de pacientes oncologicos en consultorios externos de
un Hospital de Tarma 2025.
B < T acepto participar
voluntariamente en esta investigacion.
He sido informado(a) del propoésito del mismo, asi como de los objetivos y teniendo la confianza
plena de que por la informacion que se brinda en el instrumento seré solo y exclusivamente para
fines de la investigacion en mencion, ademas confid en que la investigacion utilizara

adecuadamente dicha informacion asegurandome la maxima confidencialidad.

Nombre del participante
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