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RESUMEN

La presente investigacion busca “determinar como la calidad de atencion se relaciona
con la satisfaccion en usuarios del consultorio externo de psiquiatria de un Hospital
Publico de Chincha, 2024”. El estudio presenta un enfoque cuantitativo de método
hipotético - deductivo, cuantitativo, aplicada y de disefio no experimental con un corte
transversal- correlacional. Para la recoleccion de datos se desarrollard mediante dos
encuestas, una para medir el nivel de atencion de calidad y la otra para medir la
aceptacion en usuarios, realizadas a 110 pacientes del consultorio externo de psiquiatria
de un, los cuales son la poblacion. Para el andlisis de la investigacion sera desarrollado
mediante la informacion recolectada, a través de graficos y cuadros los cudles seran
procesados en el Software SPSS version 27, asi como prueba de normalidad y pruebas

de hipotesis para obtener los resultados propuestos en el estudio.

Palabras claves: Calidad de atencion, psiquiatria, satisfaccion, usuario externo,



ABSTRACT

The present research aims to "determine how the quality of care is related to satisfaction among
users of the external psychiatry clinic at a public hospital in Chincha, 2024." The study employs
a quantitative approach using the hypothetical-deductive method, is applied in nature, and
features a non-experimental design with a cross-sectional and correlational focus. Data
collection will be carried out through two surveys: one to measure the level of quality of care
and the other to assess user satisfaction. These surveys will be administered to 110 patients
from the external psychiatry clinic, who constitute the study population. The analysis will be
conducted using the collected data, presented through graphs and tables processed with SPSS
software version 27. Additionally, normality tests and hypothesis testing will be performed to

obtain the results proposed in the study.

Keywords: Quality of care, satisfaction, external user, psychiatry.



I: EL PROBLEMA
1.1.Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) senala que la calidad de atencion
en los servicios de salud aun presenta deficiencias significativas, limitando su
capacidad para mejorar la salud de los pacientes y generando insatisfaccion debido a
las expectativas no cumplidas en relacion con las necesidades de salud de la poblacion
(1). Esto resalta que la calidad no se reduce a la disponibilidad de servicios, sino que
también abarca su efectividad para generar impactos positivos en la salud individual y
comunitaria (2). Segin el informe anual de la OMS de 2020, aproximadamente 7
millones de muertes (15% del total) se atribuyen a una calidad deficiente en la atencion,
siendo este problema mas comun en paises de ingresos bajos y medios. Ademas, cerca
de 1800 millones de personas en el mundo enfrentan servicios de salud con

infraestructura inadecuada y carencia de servicios basicos (3).

Por su parte, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), en su informe
del 2020, destacd la escasez global de profesionales de enfermeria, indicando la
necesidad de al menos 5.9 millones mas de enfermeros, especialmente en Africa y
América Latina, para fortalecer la atencion primaria (4). También sefiald que los
avances hacia el tercer objetivo de desarrollo sostenible (ODS) estdn lejos de ser
alcanzados, debido a deficiencias en la atencién materna y neonatal relacionadas con la
falta de personal, suministros y accesibilidad a los servicios (5). La OPS recomienda
mejorar la satisfaccion del paciente mediante su participacion activa, asi como
implementar plataformas virtuales para resolver dudas durante el proceso de cuidado
(6). A nivel internacional, estudios en Chile (2022) evidenciaron la falta de
colaboracion entre los profesionales de enfermeria y los equipos multidisciplinarios,

mientras que en Brasil, mas del 90% de los pacientes calificaron como aceptable y



deseable la calidad de los cuidados, destacando aspectos como higiene, seguridad y
realizacion oportuna de examenes médicos (7). En Colombia, un estudio reportd que el
80% de los usuarios percibi6é un nivel alto de satisfaccion debido al trato comprometido

y cordial de los enfermeros (8).

En el contexto nacional, en el 2021 en Moquegua, en el Hospital I EsSalud
encontrd que el 56.3% de los pacientes expres6 un nivel muy alto de satisfaccion
respecto a los cuidados de los profesionales de la salud, destacando un trato humanizado
en un 73.3% (9). Sin embargo, en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins,
Cordova et al. (2021) identificaron que de los 109 reclamos registrados, el 23%
correspondia a retrasos en la atencion y otro 23% a un trato inadecuado hacia los
pacientes, siendo el servicio de emergencia el drea con mayor numero de quejas. Estos
hallazgos reflejan tanto avances como desafios en la calidad de atencion y la

satisfaccion de los usuarios en diferentes contextos (10).

Se ha observado que, en un Hospital publico de Chincha, los usuarios de dicha
institucion de salud del consultorio de Psiquiatria, pareciera que no se encuentran muy
satisfechos con la atencion brindada por los profesionales de la salud, asi mismo
constantemente se escucha que existe un trato poco cordial de parte de los trabajadores

hacia el paciente.



1.2.Formulacion del problema
1.2.1.Problema general
(Como la calidad de atencién se relaciona con la satisfaccion en usuarios externos de

psiquiatria en el periodo diciembre 2024 y febrero 2025?

1.2.2. Problemas especificos

(Como se vincula la dimension técnica de la calidad de atencion con la satisfaccion de

los usuarios externos de psiquiatria?

(De qué manera se relaciona la dimension humana de la calidad de atencion con la

satisfaccion de los usuarios externos de psiquiatria?

(Como influye la dimension entorno de la calidad de atencion en la satisfaccion de los

usuarios externos de psiquiatria?

1.3.Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
“Determinar como se relaciona la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion

en usuarios externo en el periodo diciembre 2024 y febrero 2025”.

1.3.2.0bjetivos especificos
“Determinar cOmo se vincula la dimension técnica de la calidad de atencidn con la

satisfaccion de los usuarios externos de psiquiatria”.

“Examinar como la dimension humana de la calidad de atencion se relaciona con

la satisfaccion de los usuarios externos de psiquiatria”.

“Analizar como la dimension entorno de la calidad de atencion influye en la

satisfaccion de los usuarios externos de psiquiatria”.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tedrica

Desde un punto de vista tedrico, explorar esta cuestion a través de la
investigacion podria ayudarnos a llenar vacios en nuestra comprension del fendmeno
en cuestion. Al fundamentarse en pruebas cientificas, la indagacion podria brindarnos
una vision mas detallada de como se sienten con la atencion que reciben del personal
de enfermeria durante su labor. Asimismo, una investigacién minuciosa podria arrojar
luz sobre formas innovadoras de fomentar el bienestar general de quienes reciben
cuidados. De esta manera, el estudio cuidadoso del tema promete resultados valiosos
que en ultima instancia redunden en un servicio mas humano. No obstante, este estudio
no solo arrojard datos concretos, sino que también servird como un recurso esencial
para los lideres y profesionales de enfermeria, instigando una reflexion critica sobre el
tema y orientando acciones futuras. Asimismo, una investigacion rigurosa podria
desvelar matices inquietantes en la atencion recibida e incluso poner de manifiesto
claroscuros en la forma en que abordamos cotidianamente nuestra noble labor.
Confiamos en que los hallazgos derivados de un trabajo serio ilustren tanto nuestras
fortalezas como aquellos aspectos que requieren mejora, ayudandonos a prestar un

servicio cada dia mas humano.

1.4.2. Metodolégica

El estudio justifica su metodologia al tener un enfoque cuantitativo, lo que permitio
medir de forma objetiva las variables a través de encuestas en 110 pacientes. El método
hipotético-deductivo permite formular e intentar refutar hipotesis, ademas el disefio no
experimental, de corte transversal hace posible observar las variables en su entorno real

y en un tiempo concreto, permitiendo asi ahorrar recursos econdmicos € invertir menos



tiempo. El uso del software SPSS en su version 27, también garantiza un riguroso
analisis estadistico, aplicando las pruebas de normalidad, asi como de hipotesis para
obtener un resultado confiable. Por estas razones, no solo este método asegura que el
diagnostico de la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario es preciso,
sino que también este método es un modelo que puede ser replicado para otras

investigaciones en el panorama de la salud mental.

1.4.3. Practica

Debido a los resultados que se busca obtener, la investigacion adquiere una relevancia
practica. Los resultados se transmitiran a las autoridades competentes del hospital y al
personal de enfermeria del servicio de psiquiatria de un hospital publico en Chincha.
La finalidad de la transmision de los resultados es proporcionar una base para tomar
medidas para mejorar las condiciones de trabajo y permitir una comunicacién mas

efectiva e interactuar con los pacientes y sus respectivos familiares.

1.5.Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal
El presente estudio se elabora desde el mes de noviembre, diciembre del 2024 y

enero, febrero 2025.

1.5.2.Espacial

El presente trabajo se desarrollara en el consultorio externo de psiquiatria de un

Hospital Publico de la ciudad de Chincha - Perti.

1.5.3.Poblacion

Usuarios del consultorio externo de psiquiatria



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1.Internacionales

Garcia et al. (11) 2024 realizaron un estudio en Bogota, Colombia, para “evaluar la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios en el consultorio
externo de psiquiatria del Hospital San Juan de Dios”. Emplearon un enfoque cuantitativo,
correlacional y transversal, utilizando un cuestionario basado en la escala SERVQUAL,
adaptado a servicios de salud mental, aplicado a una muestra de 200 usuarios. Los
resultados mostraron una correlacion positiva significativa (r=0.85, p<0.01) entre las
variables. Se determin6 que la atencidn de calidad influencia directamente la sensacion de
agrado o desagrado y por ende en la satisfaccion, subrayando la importancia de fortalecer

estos aspectos clave en los servicios psiquiatricos.

Echeverria y Bravo (12) 2024 en Ecuador, “analizaron la incidencia de la calidad de
atencion en la satisfaccion de usuarios externos de un centro de especialidades en
Galapagos”. Con un enfoque positivista, método deductivo y disefio cuantitativo,
correlacional y transversal, trabajaron con una muestra de 126 usuarios. Usaron la encuesta
como técnica e implementaron el instrumento SERVQHOS modificado. Los resultados
indicaron que el 96% de los encuestados eran mujeres, con un 45.2% entre los 18 y 39
afios. La relacion entre calidad de atencion y satisfaccion presentd una correlacion
moderada y significativa (Rho=0.661, p=0.001). Se determino la existencia de un vinculo

entre ambas variables.

Baumbach et al. (13) 2023, en Alemania, “investigaron la asociacion entre la satisfaccion
con la atencion médica y de enfermeria y la calidad de vida y salud autoevaluada de

pacientes hospitalizados en el Hospital Universitario de Hamburgo-Eppendorf.” Mediante



un disefio observacional y el analisis de datos de una encuesta aplicada a 4925 pacientes,
usaron regresiones lineales multiples para evaluar las relaciones entre las variables. Los
resultados mostraron asociaciones positivas y significativas entre la satisfaccion con la
atencion médica y de enfermeria y tanto la calidad de vida como la salud autoevaluada
(p<0.001). Concluyeron que una mayor satisfaccion con la atencion médica y de

enfermeria esta asociada con una mejor calidad de vida.

Birsan et al. (14) 2023 en Rumania, “analizaron el nivel de satisfaccion de los pacientes
en atencion psiquiatrica de lasi, relacionandolo con factores como la frecuencia de visitas,
el nivel educativo, el género y el estrés durante la dispensacion”. Para ello, emplearon un
disefio cuantitativo, no experimental y transversal, aplicando cuestionarios en 30
establecimientos haciendo un total de 722 pacientes. Los resultados mostraron
correlaciones negativas significativas entre la satisfaccion con los servicios farmacéuticos
y la frecuencia de visitas (r=—0.342, p<0.0001), asi como entre la satisfaccion y el nivel
de estrés (r=—0.202, p<0.0001). Concluyeron que la satisfaccion depende de la calidad del

servicio en general, el nivel de estrés y diversos factores sociodemograficos.

Alharbi et al. (15) 2022 en Arabia Saudita, “analizaron la satisfaccion de pacientes con la
calidad de atencién proporcionada por enfermeras de psiquiatria”. Este estudio
cuantitativo, correlacional y transversal, incluy6 a 238 pacientes y utilizé los cuestionarios
“Cuestionario de Satisfaccion version Arabe” y “PSNCQQ-Ar”. Los resultados indicaron
que el 53.2% de los encuestados eran hombres, el 23% tenia entre 18 y 27 afios, y el 61%
estaban casados. La satisfaccion con los servicios de salud mental fue alta, con relaciones
significativas entre satisfaccion y factores socioculturales como edad, educacion, empleo,
estado civil y provincia (p<0.05). Concluyeron que la satisfaccion de los pacientes esta

vinculada a factores socioculturales.



2.1.2.Nacionales

Davila (16) 2023 llevé a cabo un estudio en Lima con el objetivo de “determinar la
relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de los usuarios que acuden al
Centro de Salud Mental Comunitario de Bellavista, en la region San Martin”. El disefio
fue basico, descriptivo, correlacional, cuantitativo, no experimental y transversal, con
una muestra de 134 usuarios. Utilizé dos instrumentos: el "Cuestionario de calidad de
atencion percibida por los usuarios" y el "Cuestionario de Satisfaccion del Usuario de
Consultas Externas (SUCE)", aplicados mediante encuestas. Los resultados indicaron
que el 55% de los participantes evaluaron la calidad de atencion como regular, mientras
que el 46.3% reportd un nivel de satisfaccion promedio. Se encontré una relacion
significativa entre ambas variables (p=0.003; r=0.356), lo que llevo a la conclusion de
que la calidad de atencion esta directamente relacionada, aunque de forma débil, con la

satisfaccion de los usuarios.

Huiman (17) 2023 desarrolld un estudio en Lima con el objetivo de “establecer la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de
psiquiatria del nifo y adolescente de un hospital nacional”. Con un disefio bésico,
correlacional, cuantitativo, no experimental y transversal, y una muestra de 342
usuarios, se aplicaron cuestionarios para la recoleccion de datos. Los resultados
indicaron que el 64.3% de los participantes percibi6 un nivel alto de calidad de atencion,
mientras que el 48.2% report6 un nivel regular de satisfaccion. El analisis mostrd una
relacion significativa entre las variables (p=0.000; r=0.641), concluyendo que la calidad
de atencion se asocia de manera directa y moderada con la atencion de calidad y el nivel

de complacencia del servicio recibido.



Cueva (18) 2022 realiz6 un estudio en el establecimiento de salud 1-3 La Carretera km
1 1/2, Yurimaguas, con el propdsito de “determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios de consulta externa”. El disefio fue
cuantitativo, observacional, correlacional y transversal, utilizando un cuestionario
estructurado. Los resultados revelaron una correlacion significativa entre ambas
variables, indicando que las mejoras en la calidad de los servicios incrementan los
niveles de satisfaccion. Se concluy6 que la calidad de atencion impacta directamente en
la satisfaccion del paciente, destacando la importancia de implementar estrategias para
optimizar los servicios y mejorar la experiencia del usuario.

Arévalo (19) 2022, en Lima, “investigd la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios en la consulta externa del Hospital Nacional Daniel Alcides
Carridn, en el Callao”. El estudio fue cuantitativo, observacional y transversal, con una
muestra de 100 usuarios. Para medir las variables, se emplearon escalas validadas y
confiables. Los resultados mostraron que el 51% de los usuarios califico la calidad de
atencion como regular, el 39% como buena, mientras que el 32% expreso insatisfaccion
con el servicio. Solo el 29% reportd satisfaccion plena. La correlacion entre las
variables fue significativa (p=0.001; r=0.626), concluyendo que existe una relacion

directa y significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

Tagle (20) 2022, en Cusco, buscé “determinar la relacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion personal en pacientes de salud mental de un hospital de la region”. El
disefio fue basico, descriptivo, cuantitativo, no experimental, correlacional y
transversal, con una muestra de 100 participantes. Mediante cuestionarios, los
resultados mostraron que el 75% percibio un nivel regular de calidad de atencion y el

67.5% indico un nivel regular de satisfaccion. Se evidencid una relacion significativa



entre las variables (p=0.000; r=0.777), concluyendo que la calidad de atenciéon y la

satisfaccion estan altamente relacionadas de manera directa en los usuarios.

2.2.Bases teoricas

2.2.1. Bases teoricas del Calidad de atencion

2.2.1.1. Conceptualizacion de la variable

La calidad de atencion se define como la habilidad de atender de forma eficaz,
completa y personalizada, las necesidades y expectativas de los usuarios y/o cliente,
brindando un servicio de calidad al cliente. En este sentido, se entiende por calidad de
atencion la prestacion de servicios o cuidados de forma competente, respetuosa y
oportuna; siendo la calidad una variable de proximidad, siendo esta de confianza y

resolviendo de manera correcta las peticiones del receptor (21).

2.2.1.2. Teorias de la calidad

La Teoria del Aseguramiento de la Calidad emplea un enfoque previo al enfoque, puesto
que se relaciona con la planificacion y la implementacion de sistemas antes de la
ocurrencia de cualquier error. Esto se hace con el fin de garantizar una atencion de calidad
que sea persistente y efectiva durante todo el proceso. La supervision constante permite
la identificacion y correccion de problemas en tiempo real lo que, a su vez, permite la
identificacién consciente de res en el proceso (22). Por otro lado, se encuentra la teoria
de la Atencion Primaria de la Salud que pone gran énfasis en la prevencion y promocion
de la salud. Abarca el enfoque previo y posterior al emplear un enfoque integral que, en
su mayor parte, considera la preocupacion de la prevencion. A medida que abordan
correctamente las enfermedades, también examinan sus causas subyacentes y, por tanto,

sus factores de riesgo. Aqui, la calidad se muestra al evitar préacticas centradas en la



empresa y, en cambio, centrarse en la necesidad articulada y cambiante de los necesitados

(23).

La CCP, por otro lado, se entren6 en la idea de que la atencion médica puede y debe
adaptarse a las necesidades, preferencias y experiencias distintas de cada paciente. Por
consiguiente, el CCP se dedica a mejorar la calidad ayudando a personalizar los
tratamientos, alentando la adherencia al cuidado y fomentando la satisfaccion del usuario.
Asimismo, subraya la importancia de una comunicacion efectiva entre los profesionales
de la salud y el paciente para garantizar que reciban una atencidon precisa y evitar
malentendidos (24). Por ultimo, estd el modelo de Avedis Donabedian Modelo
Donabedian, que intenta solucionar la calidad de la atencion desde tres dimensiones
entrelazadas: la estructura, el proceso y los resultados. Una estructura s6lida con personal
capacitado y recursos adecuados es el principio de una preservacion efectiva. Una vez
mas, un proceso eficiente, precautorio y bien coordinado influye directamente en la
vivencia del paciente y en sus resultados, garantizando un cuidado completo y, entonces,

de calidad (25).

2.2.1.3. Evolucion historica

La progresion historica ha sufrido transformaciones mucho a lo largo del tiempo. Durante
el siglo XIX, los cimientos de la organizacion de la atencion médica se establecieron a
través de la creacion de asociaciones médicas, como la Asociacion Americana en 1846.
La “calidad de la atencion” no se definid formalmente en ese momento; sin embargo, el
reconocimiento de “la necesidad de mejorar” fue el primer paso (26). En la década de
1960, el Dr. Avedis Donabedian comenzo6 a investigar la “calidad de atencion” y propuso
un enfoque estructura-proceso-resultado que mas tarde se convirtié en el marco teoérico

de calidad fundamental. El mismo afio, 1965, defini6 la “calidad de atencion” como el



cambio en el estado de salud del paciente atribuible a la atencion previa “salud” (27). En
la década de 1980, la definicion se amplio para abarcar los aspectos psicosociales. De
acuerdo con Donabedian, en 1984, la “calidad” requiere que el paciente se brinde el
maximo bienestar, tomando en consideracion el equilibrio de ganancias y pérdidas

esperadas (28).

En el siglo XXI, se produjo el movimiento hacia la atencion centrada en el paciente. En
otras palabras, la “calidad” ha sido revisada para incluir la participacion del paciente, la
“comunicacion” efectiva y la personalizacion de la atencion. Hoy en dia, la tecnologia
ha sido un factor importante que ha mejorado la calidad de la atencién. El uso de registros
electronicos de salud, andlisis de datos y tecnologias innovadoras ha contribuido a una
atencion mads eficiente y centrada en el paciente. La pandemia de COVID-19 ha
demostrado la necesidad de la resiliencia y adaptabilidad en la atencion médica. Los
cambios se adoptaron para abordar rdpidamente los desafios, lo que destaca la

importancia de los sistemas de salud flexibles y adaptables (29).

2.2.1.3.1. Principales autores y precursores de los conceptos modernos de calidad

Donabedian define la calidad de atencion como sigue: “La calidad se refiere al grado en
que los servicios aumentan lo que los servicios proveedores, para individuos o
poblaciones, desean lograr y estan conformes con la opinidon actualmente profesada”

(30).

Tal como afirma Parasuraman, Zeithmal y Berry, como un servicio al cliente, la calidad

de atencion se caracteriza (31)

segun Lohr p. ej., como la evaluacion global o la actitud hacia la excelencia del servicio:
“El grado al cual los servicios mejorardn la probabilidad deseada de resultados de

atencion médica y disminuiran la probabilidad no deseada de esos resultados” (32)



2.2.1.4. Calidad de atencion en salud

El concepto de calidad de la atencion en enfermeria no solo se limita a la
realizacion de las multiples actividades que definen las funciones del profesional en el
cuidado de los pacientes. Se relaciona con el conocimiento cientifico, el proceso de
decidir cauterios y la adopcién de medidas dirigidas a cubrir las necesidades variance
de cada paciente. Aqui hay un enfoque en cuestiones relacionadas, por un lado, la
frecuencia y la fragencia cuya realizacion es autor, esencial, practica y por otro, la
actitud y la panseologia del profesional, que deben ser cultivadas de manera excelente,
El profesional garantiza su modelo de atencion, manteniendo una posicion de empatia

en la comunicacion con el usuario (33).

2.2.8. Caracteristicas de la calidad en atencion en salud

Las implicaciones de mantener una calidad deficiente de atencion en el area de

enfermeria son diversas e influyen positivamente en la eficacia del sistema de salud

(34).

Entre estas consecuencias, cabe mencionar las siguientes: sobre la salud del
paciente, la mala calidad de atencidén implica la posibilidad de que los profesionales
médicos no estén capacitados o no puedan manejar adecuadamente las condiciones de
salud identificadas. Como resultado, existe un mayor riesgo de complicaciones y
agravamiento de las enfermedades existentes, dado que la atencion deficiente
aumentard las posibilidades de error en la administracion de medicamentos y el
diagndstico erroneo, entre otras practicas que ponen en peligro la salud del paciente

(35).

Otra consecuencia es la percepcion del paciente; la mala calidad de atencion

contribuye a la insatisfaccion, lo que socava la confianza en el sistema de salud y la



disposicion a acudir a los profesionales cuando sea necesario. Los pacientes pueden
perder la confianza en los profesionales de enfermeria si experimentan una atencion de

baja calidad, lo que podria afectar la relacion médico-paciente (36).

Costos Financieros: La mala calidad de atencion puede dar lugar a costos
adicionales relacionados con tratamientos prolongados, readmisiones hospitalarias y

litigios, lo que afecta la eficiencia financiera del sistema de salud (37).

Deterioro del Ambiente Laboral: Los profesionales de enfermeria que trabajan
en un entorno caracterizado por una baja calidad de atencidon pueden experimentar
desmotivacion, estrés y agotamiento, afectando su desempefio y la calidad de la

atencion que brindan (38).

2.2.9. Instrumentos para medir y evaluar la calidad de atencion

El instrumento que se utilizard para medir a la variable, tiene como titulo:
“Cuestionario para medir la calidad de atencion”, fue creado y validado por Rosales,
G. durante el ano 2016, en Lima. De tal manera que, estd midiendo a la variable en tres
niveles: alto, moderada y bajo. Manteniendo una confiabilidad en los datos, de manera
que estd compuesto por tres dimensiones: Técnica, humanas y entorno. Esta constituido
por 20 items, cada uno de sus items estan siendo valorados de manera escala Likert,
desde un valor de 1 con totalmente en desacuerdo hasta 5 con totalmente de

acuerdo(39).

2.2.10. Dimensiones de la calidad de la atencion

Es importante destacar que, en la conceptualizacion de la calidad, se identifican
tres dimensiones fundamentales: las interacciones interpersonales entre el personal de
salud y los pacientes, los aspectos técnicos de la atencion y el entorno o contexto en el

que se presta dicha atencion. Es esencial reconocer que estas dimensiones estan



intrinsecamente conectadas, y la falta de cualquiera de ellas impide la posibilidad de

brindar o asegurar una atencion de calidad (40).

a.

Dimension Técnico

La dimension técnico-cientifica, en la que se definen varios conceptos utilizados
en relacion con este aspecto:

*La seguridad: alude a prestar el servicio en un entorno determinado que maximice
los beneficios para los pacientes y minimizar los perjuicios y riesgos asociados con
la atencion prestada (41).

*La eficiencia: es la correcta utilizacion de los recursos disponibles en términos de
alcanzar los objetivos esperados de manera efectiva, sin ningtn tipo de desperdicio.
*La continuidad: se define como la prestacion del servicio sin interrupciones o
duplicaciones no apropiadas en el proceso de atencion.

*La eficacia: se refiere a los cambios positivos logrados en la condicion de salud
de los pacientes durante el proceso de atencion (42).

*La integralidad: es un enfoque holistico de toda la atencion recibida en una etapa
dada, que no excluye la participacion de la familia en ella (43).

*La eficacia: implica la realizacion de metas en el proceso del servicio basado en
diferentes protocolos y reglas de atencion (44).

Dimension Humana

Esta dimension se refiere a las interacciones interpersonales que se establecen
durante la atencion médica entre el personal de salud y el paciente. En este sentido,
es posible definir varios conceptos fundamentales (45):

Respecto a los derechos de la persona: Implica un trato digno, cortés, cordial y
tolerante en todo el proceso de atencidn, ya que reconoce los derechos, libertades

y caracteristicas propias del ser. Entrega de informacidon completa, veraz y



oportuna: es fundamental que se le informe al paciente y a quien lo acompaiie las
intervenciones realizadas en detalle. Interés genuino en la persona: es necesario
tener presente la percepcion del paciente durante la atencidon, de forma que sus
necesidades sean satisfechas (46).
Amabilidad y empatia: relacion empatica, amable, céalida y asertiva capaz de
inspirar tranquilidad en el paciente.
Principios éticos: esta dimension se rige por los principios éticos de la profesion
médica, al acatar las normativas de profesionalizacion de la salud y mantener los
juramentos.
En este parte, se resalta la importancia de la relacion profesional — paciente, donde
el profesional debe estar activo en todo el proceso de atencion. No obstante, es
preciso considerar que estos comportamientos y habilidades pueden verse
afectados por diversos factores que obstruirian la realizacion de una atencion de
calidad (47).

¢. Dimension Entorno
Esta dimension trata con las instalaciones proporcionadas por la organizacion
durante el proceso de atencion, las cuales son un elemento adicional para el
paciente. Esto incluye elementos perceptibles para el cliente como patrones,
privacidad, confort, ambiente y limpieza, entre otros. La calidad de estar o no de
estos factores en un entorno determinado influye en la calidad del entorno donde
se realiza el cuidado. Ademads, es vital que los centros de custodia brinden las
condiciones y aseguren que todo esté en orden para que el cliente se sienta comodo
desde su llegada hasta su salida de la institucion de salud (48).

2.2.11. Teoria de enfermeria relacionada con la calidad de atencion

Teoria del Cuidado Transcultural



Esta teoria se enfoca en enfermeria cultural, que es la comprension y prestacion
de la atencion de enfermeria compatible con la cultura. Para Leininger, seguir las
diferencias culturales en la enfermeria es critico en lograr e nivel 6ptimo de la
atencion y promover la salud y el bienestar de los clientes. La teoria del cuidado

transcultural destaca los aspectos de calidad de la atencion con respecto (49):

Esta teoria reconoce la diversidad cultural de individuos y comunidades visitadas
por profesionales de enfermeria. Al seguir las creaciones valora las y practicas
culturales de los pacientes, los enfermeros pueden alterar sus intervenciones a

proveer un “cuidado cultural superior.”

La teoria destaca la importancia de poseer competencia cultura en la practica de
enfermeria. Es critico para los analisis educar continuamente a los profesionales
sobre las diferentes costumbres con las que interactian para comprender las
necesidades y prefenciales de los clientes. Leininger aboga por la creacion de un
“cuidado culturalmente adecuado” en el que las practicas de enfermeria se alteran

en funcion de las preferencias y requisitos culturales de la persona.

Esto vive a los profesionales crear una relacion de cuidado mas solida y efectiva
con los pacientes. Calidad de atencion transculturada: al aplicar la Teoria del
Cuidado Transcultural, se busca mejorar la calidad de atenciéon a analizar a
factores “de la vida real” de la cultura. Esto incluye el tratamiento de la

enfermedad fisica y el apoyo emocional y espiritual.

2.2.2. Bases teoricas de Satisfaccion

2.2.2.1. Conceptualizacion de la variable satisfaccion

En el contexto emocional y psicologico, se entiende por satisfaccion un estado

en el que una persona satisface o supera una necesidad, deseo o expectativa sobre algo.



Lo que una persona siente cuando esta satisfecha también puede variar en relacion con
su vida laboral, relaciones personales, logros personales y otros aspectos. En general,
la satisfaccion es un sentimiento de alegria, satisfaccion e incluso alegria. La
satisfaccion se refiere a una determinada situacion o experiencia. La comparacion de la
satisfaccion varia entre varias personas y esta influenciada por factores subjetivos y
objetivos. Cabe destacar que la satisfaccion puede ser duradera, pero a veces es

temporal. Ademas, su intensidad varia con los afios (50).

2.2.2.2. Teorias de Satisfaccion

Teoria de la Doble Factores: La teoria de la Doble Factores, o Teoria de Herzberg, divide
los factores que influyen en la satisfaccion e insatisfaccion laboral. Herzberg propuso
que la insatisfaccion esté motivada por factores de higiene, como las condiciones
laborales y los salarios que, cuando faltan, causaran insatisfaccion, pero cuya presencia
no conduce a la satisfaccion a largo plazo. A su vez, propuso los factores motivaciones,
el logro y la realizacion personal, como factores esenciales para la satisfaccion y la salud
laboral. En tltima instancia, la habilidad de un individuo y una aplicacion de seleccion,
es necesario hacer que el trabajo sea desafiante y permitir el desarrollo de un empleado
activo para que el trabajo sea una fuente duradera de beneficio y satisfaccion. Teoria del

Intercambio Social (51).

La teoria del Intercambio Social propone que las personas encuentran la relacion
satisfactoria en la medida en que experimentan un intercambio equitativo dentro de la

relacion, auditadas basadas en la percepcion de reciprocidad y justicia.

2.2.2.3. Evolucion historica

En consecuencia, la evolucion de la satisfaccion en el ambito de los cuidados ha reflejado

los cambios en las practicas de atencion, en la percepcion del receptor y en la percepcion



de quien ofrece los cuidados. En las sociedades tradicionales, la satisfaccion se asociaba
con la cohesion social y la reciprocidad en la ayuda mutua debido a la atencion realizada
principalmente por la familia extendida y la comunidad (52). Sin embargo, como se
menciono anteriormente, la urbanizacion y los cambios en la estructura de la familia han
generado una mayor demanda de servicios profesionales de cuidado, y la satisfaccion se
ha asociado con la disponibilidad de estos servicios y como se cubren las necesidades
basicas. Este hecho cambi6 la forma en que se entendia antes la satisfaccion de los

cuidados.

Con el tiempo, la salud mental y emocional se ha convertido en una prioridad en el
cuidado y la medicion de la satisfaccion se relaciona con la calidad de las interacciones
emocionales y el bienestar psicologico (53). Ademas, el concepto moderno es la atencion
centrada en el receptor, donde el receptor es autbnomo y participa en la personalizacion
de los servicios. La implementacion de tecnologias de la informacién también ha
cambiado este ambito; la atencion a través de la tecnologia también esta disponible en la
actualidad, y la satisfaccion se mide a través de la accesibilidad, eficiencia y calidad en
las plataformas digitales (54). Este punto de vista moderno intenta ser mas holistico,
abarcando todos los aspectos fisicos, emocionales, sociales y culturales. También se
resalta la competencia cultural y la personalizacion para abordar las necesidades y

circunstancias Unicas de cada receptor.

2.2.2.3.1. Principales autores y precursores de los conceptos modernos de

satisfaccion

Abraham Maslow es uno de los precursores mas importantes para estudiar la satisfaccion.
Maslow sugiere que el bienestar estd estrechamente relacionado con la satisfaccion de

las denominadas necesidades superiores, incluida la autorrealizacion y la propia



contribucion al mundo. El autor defiende que uno necesita moverse mas alld de las

necesidades basicas para lograr el proposito y la significacion en la vida (55).

El proximo precursor importante es Friedrich Herzberg con su “teoria de los dobles
factores”. Herzberg es pionero en la distincion de los factores de higiene y motivacion
tan vitales para la experiencia laboral satisfactoria y la prevencion de la insatisfaccion
56. Mas adelante, John Locke introdujo la teoria de la expectativa-valor. Los conceptos
ofrecidos conectan la satisfaccion con la percepcion de la disparidad entre las

expectativas y la realidad en todas las esferas de la vida e investigacion (57).

2.2.2.4. Satisfaccion de los cuidados

2.2.2.4.1. Concepto de satisfaccion de los cuidados

Puede entenderse como la evaluacion subjetiva de la calidad y la eficacia de los cuidados
que ofrecen los enfermeros a las pacientes evaluadas por los mismos. Como tal, la
satisfaccion representa una actitud con varios componentes o dimensiones relacionadas

con la prestacion de atencion (58).

Por lo tanto, la satisfaccion en la atencion medica se mide a partir de varios factores,
desde la atencion recibida, la comunicacion con el personal de enfermeria, la efectividad
de los tratamientos y procedimientos hasta la consideracion de las necesidades
individuales y el ambiente, entre otros. La satisfaccion con la atencion es una variable
compleja que puede influir en la recuperacion y experiencia del paciente. La medicion y
evaluacion de la variable dependen de factores como la empatia, la competencia técnica,
la comunicacion y la disponibilidad. Asi, la satisfaccion conlleva una evaluacion
subjetiva de la calidad de la atenciéon y se mide a partir de la interaccién entre los

pacientes y los prestadores de cuidado (59).



2.2.2.4.2. Caracteristicas de la satisfaccion de los cuidados

En el presente estudio la variable satisfaccion de los cuidados de la profesional

enfermeria. A continuacidn, se mencionan las caracteristicas principales de la variable:

*Multidimensional. La satisfaccion de los cuidados en enfermeria es una variable
multidimensional que comprende diferentes dimensiones, entre las que figuran: la
comunicacion, la competencia técnica, la empatia, la disponibilidad, la atencion
personalizada, el ambiente de cuidado. Al evaluar la satisfaccion, se tienen en cuenta

cuestiones relativas a distintos aspectos de los cuidados recibidos.

*Subjetividad. La satisfaccion es una variable subjetiva ya que se ve influenciada por la
percepcion individual y las expectativas, y la experiencia de cada paciente o receptor de

cuidados. Lo que puede ser satisfactorio para un paciente puede no serlo para otro.

*Relacional: La satisfaccion con la atencion brindada por el personal de enfermeria esta
estrechamente relacionada con las interacciones y relaciones que se establecen entre

ellos. La comunicacion eficaz, el respeto y la empatia son determinantes clave.

*Temporalidad: en el tiempo, las medias de satisfaccion pueden cambiar con la atencion
en el tiempo. Los eventos singulares, como la necesidad de realizar una intervencion,

pueden impactar la percepcion ya la satisfaccion en un momento tnico.

* Influencia de las Expectativas. Las expectativas previas del receptor es otro factor que
juega un papel crucial en la medicion de la satisfaccion con los cuidados. Cuando se

cumplen o superan las expectativas, la satisfaccion es mayor (61).

*Relevancia Clinica. La satisfaccion con los cuidados no es solo un indicador de calidad

percibido, sino que también puede tener implicaciones clinicas como la adherencia a los



cuidados y medicaciones, la recuperacion y la experiencia del paciente en todo el

proceso.

*Mejora continua. La medicion de medios de satisfaccion se utiliza como una base de
para la mejora continua la calidad de la atencion de los cuidados basadas en los
indicadores en medios de retroalimentacion provenientes de los pacientes. Esto
aplicacion de ventajas se emplea frecuentemente para identificar areas que necesita

mejoras basadas en las retroalimentaciones referentes de los pacientes (62).

2.2.2.4.3. Instrumentos para medir y evaluar la satisfaccion

El instrumento que se utilizara para medir a la variable satisfaccion, tiene como
titulo: “Escala de medida de satisfaccion del paciente con los cuidados enfermeros en
urgencias (CECSS)”, fue adaptado y validado por Cuiiado et al. durante el afio 2002,

en Espana.

De tal manera que, estd midiendo a la variable en tres niveles: alto, medio y
bajo. Manteniendo una confiabilidad en los datos, de manera que estd compuesto por
dos dimensiones: Competencia profesional y informacion sobre cuidados enfermeros
dados en el alta. Estd compuesto por 19 items, cada uno de sus items estan siendo
valorados de manera escala Likert, desde un valor de 1 con totalmente en desacuerdo

hasta 5 con totalmente de acuerdo (63).

2.2.2.4.4. Dimensiones de la satisfaccion

a) Dimension competencia profesional: La competencia profesional en enfermeria
se refiere a la capacidad y aptitud de una enfermera o enfermero para realizar de
manera efectiva y ética las tareas y responsabilidades propias de su profesion.
Incluye un conjunto diverso de habilidades, conocimientos, actitudes y destrezas

que permiten al profesional de brindar cuidados de enfermeria de calidad,



promover la salud y el bienestar, y colaborar eficazmente en equipos
interdisciplinarios de atencion médica (64).

b) Dimension Informacion de los cuidados enfermeros: La informacion de los
cuidados enfermeros se refiere al conjunto de datos, conocimientos y registros
relevantes para la atencion de enfermeria proporcionada a un paciente. Esta
informacion abarca detalles clinicos, observaciones, planos de cuidado,
intervenciones realizadas, resultados y cualquier otra documentacion pertinente

relacionada con la atencion y el bienestar del paciente (65).

2.2.3. Teoria de enfermeria relacionada con la satisfaccion

Teoria del Cuidado Humanizado de Jean Watson

La variable de interés de este estudio es la satisfaccion con los cuidados de
enfermeria profesional y se discuten las caracteristicas principales de esta variable:
Multidimensionalidad: la satisfaccion con los cuidados de enfermeria se experimenta
en varias dimensiones que incluyen a la comunicacion, la competencia técnica, la
empatia, la accesibilidad, la atencion centrada en el paciente y la atmosfera de cuidado.
Se evalua la satisfaccion teniendo en cuenta varios aspectos de la atencion recibida.
Subjetividad: la medicion de la satisfaccion es subjetiva dado que se ve influenciada
por la percepcion individual, las expectativas y las experiencias de los pacientes o
destinatarios de los cuidados. Algo que puede ser satisfactorio para un individuo no lo
es para otro. Relacional: La satisfaccion con los cuidados de enfermeria de igual manera
estd relacionada con las interacciones y relaciones que los profesionales establecen con
los pacientes. La comunicacion, el respeto y la compasion juegan un papel crucial en la
satisfaccion. Temporalidad: la satisfaccion cambia a lo largo del tiempo y mientras el

paciente recibe atencidon clinica. Aspectos especificos como las intervenciones



farmacologicas influyen en la percepcion de los cuidados y, por lo tanto, la satisfaccion
en diferentes momentos. Influencia de las expectativas: las expectativas previas del
paciente acerca de la recepcion de cuidados de enfermeria tienen un efecto en la
satisfaccion. Si se alcanzan o superan esas expectativas, la satisfaccion sera
generalmente alta. Relevancia clinica: la satisfaccion con los cuidados de enfermeria
no solo es un indicador de calidad percibido, sino que también tiene implicaciones
clinicas como la adherencia al tratamiento, la recuperacion y la experiencia general del
paciente en el entorno de la atencion clinica. Mejora continua: La satisfaccion con los
cuidados de enfermeria frecuentemente se utiliza como retroalimentacion para mejorar
la calidad de los cuidados y servicios. Con frecuencia, esto sirve para identificar areas
de oportunidad y mejora basadas en la retroalimentacion de los pacientes, lo que da

paso a un proceso continuo de perfeccionamiento (66).

2.3.Formulacion de hipotesis
2.3.1.Hipadtesis general
HI1: “Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion en

usuarios del consultorio externo de psiquiatria de un hospital publico de Chincha, en

el periodo diciembre 2024 y febrero 2025”.

Ho: “No existe significativa relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en
usuarios del consultorio externo de psiquiatria de un hospital piiblico de Chincha, en

el periodo diciembre 2024 y febrero 2025

2.3.2.Hipatesis especificas
Hi: “Existe relacion significativa entre la dimension técnica de la calidad de
atencion y la satisfaccion en usuarios del consultorio externo de psiquiatria de un

hospital publico de Chincha”.



Hb»: “Existe relacion significativa entre la dimension humanas de la calidad de
atencion y la satisfaccion en usuarios del consultorio externo de psiquiatria de un

hospital publico de Chincha”.

Hj: “Existe relacion significativa entre la dimension entorno de la calidad de
atencion y la satisfaccion en usuarios del consultorio externo de psiquiatria de un

hospital publico de Chincha”.



3. METODOLOGIA

3.1.Método de la investigacion
El enfoque del estudio sera hipotético-deductivo, ya que el investigador, a partir de las
teorias establecidas con anterioridad, extraidas de estudios previos, planteara las
hipotesis. La principal ventaja de este enfoque es la capacidad de proponer una solucioén
que sea una posibilidad en cuanto a la problematica estudiada, lo que posibilita la

direccion del estudio, que sera el planteamiento de hipdtesis (67).

3.2.Enfoque de la investigacion
En este caso, la metodologia serd cuantitativa debido a que los determinares a
estudiar se podran evaluar en numero o ser cuantificables. En este sentido, puede
mencionarse que “podria obtenerse una puntuacion basada en las mediciones de los
determinares” en lo que se refiere a la utilizacion de instrumentos especificamente
disefiados para la correcta recopilacion de la informacion, lo que hara posible que estos

datos sean veraces para la investigacion (68).

3.3.Tipo de investigacion
Afectard un estudio de tipo aplicado, que se define por su enfoque en el uso de
conocimientos tedricos en un entorno concreto. Aunque la investigacion tedrica esta
dirigida a la produccién de conocimiento abstracto generalizable, la investigacion
aplicada investiga la forma en que los principios tedricos pueden aplicarse en la solucion

de problemas o para crear soluciones practicas (69).

3.4.Disefo de la investigacion
El disefio de la investigacion serd no experimental, ya que las variables se mediran en los
sujetos, tal como ocurren en sus contextos naturales y sin la intervencion del

investigador. Ademads, se trata de una investigacion de tipo transversal, ya que la



informacidén se recabara en un solo momento, a través de instrumentos destinados a
evaluar cada una de las variables de interés (70).

Estudio correlacional: Este enfoque busca identificar posibles relaciones entre dos o mas
variables. En este caso, se analizara la asociacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion con los cuidados, utilizando cuestionarios como herramienta principal de

recoleccion de datos (71).

3.5.Poblacion, muestra y muestreo
3.5.1.Poblacion

La poblacién es definida como un conjunto de individuos que comparten ciertas
caracteristicas, como ejemplo, un pueblo, una nacionalidad, un ambiente de trabajo, un
género entre otros (72).

De tal manera, que la poblacion del presente estudio se encuentra conformado
por los usuarios del consultorio externo de psiquiatria, es asi que se tiene una poblacion
de 154 usuarios.

3.5.2.Muestra

La muestra es un segmento representativo de la poblacion total que satisface los
requisitos de seleccion definidos para el estudio. Esta muestra es seleccionada de forma
sistematica o al azar y tiene como propdsito suministrar datos pertinentes que
contribuyan a alcanzar los objetivos de la investigacion (73).

Para desarrollar el calculo de 1a muestra se requiere utilizar la siguiente formula:

n= NZ?pq

(N-1) E2+Z? pq
En donde:

N = Poblacion

Z = Nivel de confiabilidad



p = Poblacion con la caracteristica deseada
q = Poblacidn sin la caracteristica deseada
E = Error maximo tolerado

n = Muestra

n= (154) (1,96)* (0.5) (0.5)
(154 — 1) (0.05) + 1.962 (0.5) (0.5)

n = (154) (3.8) (0.05) (0.05)
(153) (0,0025) + 3,8416 (0,25)

n= _ (154)(3.8)(0.25)
(153) (0.0025) + (3.8) (0.25)

n=1104

Por lo tanto, la muestra va estar conformada por 110 pacientes del consultorio
externo de psiquiatria de un hospital publico de Chincha, para desarrollar la
investigacion.

3.5.3.Muestreo

El tipo de muestreo es probabilistico, ya que la investigacion empleara formula
estadistica para calcular el tamafio de la muestra. Ademas, se llevara a cabo mediante
un muestreo por conveniencia, donde los participantes seran encuestados seguin los

criterios establecidos por la investigadora (74)



3.6. Variables y operacionalizacion

Escala valorativa

Variables Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores llznsec(?il:i(;llf (Niveles o rangos)
Se define como el nivel de La variable Calidad de atencion Asertividad
excelencia y  satisfaccion sera medida e 3 dimensiones, las Responsabilidad
percibidos por usuarios en cuales son, técnica, humanas y Dimension 1: Calidez
relacion con servicios recibidos, entorno. El cuestionario que Técnica Higiene profesional
abarcando  aspectos  como mide la calidad de atencion Calidad de cuidados
rapidez, amabilidad y precision posee cada alternativa siendo Comunicacion
(75). medida en forma de escala de
V1: Calidad Likert. Dimension 2: Respeto Alto: 66 — 100
de atencion Humanas Comprension Ordinal Medio: 33- 65
Atencion oportuna Bajo: 20 - 32
Privacidad
Dimension 3: Orden
Entorno Ambiente comodo
Confort
Orientacion en la atencion
Educar a los pacientes
Se define como el nivel de La variable satisfaccion de los
satisfaccion y aceptacion que las cuidados estd compuesta de 2
V2: personas  experimentan  con dimensiones, los cuales son los
Satisfaccion  respecto a la atencion y siguientes: competencia
tratamientos recibidos, profesional e informacion de los Alto: 62 - 95
especialmente en el ambito de la  cuidados enfermeros. El Calidad de los servicios
salud. Esta evaluacion considera cuestionario que mide la Dimension 1: Conocimiento Medio: 31-61
la percepcion personal de los satisfaccion de los cuidados Competencia Comunicacion del personal de
beneficiarios en términos de la posee enunciados que son profesional enfermeria Ordinal Bajo: 19 - 30

calidad, accesibilidad y eficacia de
los cuidados ofrecidos, siendo
crucial para analizar la experiencia
total de atencion y su influencia
positiva en la satisfaccion del
paciente o usuario. (76).

valorados en escala de Likert.

Dimension 2:
Informacion de
los cuidados
enfermeros

Atencién y orientacion
proporcionada durante la estancia

Interaccion emocional
Enfoque compasivo




3.7.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1.Técnica
La metodologia que se utilizard para llevar a cabo el estudio serd la encuesta. Esta
permitira recopilar la informacion directamente de los usuarios del consultorio externo
de psiquiatria acerca de la percepcion de la calidad de atencion y su nivel de satisfaccion.
Dicha metodologia sera pertinente, ya que la encuesta posibilitara obtener informacién

de manera estructurada y sistematica, que facilitard su posterior matriz y analisis.

3.7.2.Descripcion de instrumentos

Como instrumento principal se aplicaran dos cuestionarios estructurados los cuales son

los siguientes:

Cuestionario de calidad de atencion: basado en la escala SERVQUAL, adaptada para el
area de la salud mental. Dicho instrumento medira las dimensiones, técnica, humanas y
ambientales, con items modificados para reflectar las caracteristicas particulares de los

servicios de psiquiatria.

Cuestionario de satisfaccion: disefiado explicitamente para medir la satisfaccion de los
usuarios con la atencidn otorgada, que incluira, entre otros aspectos, la competencia

profesional y la informacion dada acerca del cuidado enfermeria.

Es relevante mencionar que ambos cuestionarios seran sometidos a una validacién

previa para asegurar la pertinencia y claridad del instrumento en el contexto del estudio.

3.7.3.Validacion
Validacion: Luego, los cuestionarios se someteran a un proceso de validacion de juicio
de expertos sobre la materia, quienes abordaran la relevancia, claridad y
representatividad del item en relacion con las dimensiones estudiadas en la investigacion.
Finalmente, se haran los ajustes respectivos con base a las observaciones proporcionadas

por los evaluadores del instrumento o especialistas.



Puntuacion: Para cada dimension del cuestionario sobre la calidad de la atencion se
empleara una escala Likert de 1 a 5, en donde 1 significa “muy en desacuerdo” y 5.
Igualmente, el cuestionario de satisfaccion estarad basado en una escala Likert de 1 a 5

para determinar si la satisfaccion percibida es mayor o menor.

3.7.4.Confiabilidad

Variable calidad de atencion:

Asimismo, la calidad de confiabilidad del instrumento sera observada a través de un
cuestionario disefiado por Marcelo (59). La herramienta muestra una excelente
consistencia interna con alfa de Cronbach de 0,91 en su validacion original y de 0,85 a
0,93 realizado en diferentes naciones. Asi mismo, se halla diferencia entre observadores
con una confiabilidad inter observador de 0,71 en su estudio y entre 0,71 a 0,85 en
estudios validos internacionalmente. Estos indices permitiran tener confianza en la

herramienta.

Variable satisfaccion del paciente:

Para este instrumento, la confiabilidad sera evaluada a través del cuestionario constituido
por Cuiado et al. (63). Con respecto a la presente investigacion, se determind la
confiabilidad de este instrumento a través de estadisticas de prueba alfa de Cronbach,

estableciendo un valor de 0,93, lo que demuestra la confiabilidad.

3.8.Plan de procesamiento y analisis de datos
El procesamiento y analisis de los datos recopilados se hardan en varias etapas.
Inicialmente, se procedera con la codificacion y tabulacion de los datos obtenidos a

través de los cuestionarios en una base de datos utilizando la herramienta Excel, para



buscar de esta manera un manejo mas adecuado y oportuno de la informacion
recopilada. Seguidamente, se empleara el software SPSS v. 25, para realizar el
procesamiento estadistico y obtener un analisis de los resultados. El analisis estara
compuesto por un enfoque descriptivo, que proporcionard frecuencia, promedios y
porcentajes para obtener las caracteristicas generales de la muestra y de las dimensiones
evaluadas. Por otra parte, se realizard un enfoque inferencial, en donde evaluara las
pruebas de correlacion de Pearson entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios del consultorio externo de psiquiatria. En el ultimo anélisis se aplicaran las
pruebas de normalidad, especificamente el test de kolmogorov-smirnov, para verificar
si los datos recolectados tienen distribucion normal o no. De esta forma se garantizara

una buena interpretacion de los resultados.

3.9. Aspectos éticos

El estudio estard de acuerdo con los principios éticos fundamentales relacionados con
la realizacion de investigaciones en seres humanos. Todos los participantes previamente
aprobaran la voluntariedad de su participacion en el estudio a través de la firma de un
consentimiento informado que incluya una explicacion detallada de los propositos del
estudio, la privacidad de la informacion obtenida y la capacidad de retirarse en cualquier
momento sin consecuencias. Este consentimiento se obtendra de los sujetos antes de

que comiencen a responder las preguntas.

La confidencialidad de los datos personales y las respuestas obtenidas serad
estrictamente protegida, conforme a lo estipulado por la Ley de Proteccion de Datos
Personales en Perti. Asimismo, se observara el principio de no maleficencia, asegurando
que los participantes no estaran expuestos a riesgos fisicos, psicologicos o sociales a lo

largo del estudio. Finalmente, el proyecto sera evaluado y aprobado por el comité de



¢tica del hospital, cumpliendo con las normativas éticas nacionales e internacionales,

promoviendo asi una conducta ética durante todo el proceso de investigacion.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

Abril

Mayo

Sept

Octubre

1

2

3

4

SELECCION DELTEMA

RECOLECCION DE LA INFORMACION

ELABORACION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

PRESENTACIQN DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

CORRECCION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

APROBACION’DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

EJECUCION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

RECOPILACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

ELABORACION DE INFORME FINAL

CORRECCION DE INFORME FINAL

PRESENTACION Y EXPOSICION DEL
TRABAJO DE INVESTIGACION

PUBLICACION DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION




3.10. Presupuesto

Tipo Cantidad Costo unitario Costo total Fuente
(S.) (S.)

Transporte Varios 20.00 40.00 Propia

Corrector de 1 35.00 35.00 Propia

estilos

Estadistico 15 1.50 22.50 Propia

Software 10 5.00 50.00 Propia

estadistico

Anillado Propia

Otros y /o Propia

imprevistas

Total 147.50
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo de la investigacion: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion con los cuidados en usuarios del consultorio externo de psiquiatria

de un Hospital Publico de Chincha, 2024”.

Formulacion del problema

Objetivos

Hipaotesis

Variables

Disefio metodologico

Problema general
(Como la calidad de atencion se
relaciona con la satisfaccion en
usuarios del consultorio externo de
psiquiatria de un hospital publico de
Chincha, en el periodo abril-mayo
de 2024?

Objetivo general
Determinar como la calidad de
atencion se relaciona con la
satisfaccion en usuarios externos.

Hipdtesis general

relacion  estadisticamente
significativa entre la calidad de
atencion con la satisfaccion en
usuarios del consultorio externo de
psiquiatria de un hospital ptblico de
Chincha, en el periodo abril-mayo de
2024.

Existe

Problemas especificos
Problema especifico 1
(Como la dimension técnica de la
calidad de atencion se relaciona con
los cuidados en wusuarios del
consultorio externo de psiquiatria
de un hospital publico de Chincha?
Problema especifico 2
(Como la dimensién humana de la
calidad de atencion se relaciona con
la satisfaccion en usuarios del
consultorio externo de psiquiatria
de un hospital publico de Chincha?
Problema especifico 3
(, Como la dimension entorno de la
calidad de atencion se relaciona con
la satisfaccion en wusuarios del
consultorio externo de psiquiatria
de un hospital publico de Chincha?

Objetivos especificos
Objetivo especifico 1
Identificar como la dimension
técnica de la calidad de atencion se
relaciona con la satisfaccion en

usuarios externos.

Objetivo especifico 2
Identificar como la dimension
humana de la calidad de atencion se
relaciona con los cuidados en
usuarios externos.

Objetivo especifico 3
Identificar como la dimension
entorno de la calidad de atencion se
relaciona con la satisfaccion en
usuarios externos.

Hipotesis especificas

Hipétesis especifica 1
Existe relacion significativa entre la
dimension técnica de la calidad de
atencion con la satisfaccion en
usuarios del consultorio externo de
psiquiatria de un hospital ptblico de
Chincha.

Hipadtesis especifica 2
Existe relacion significativa entre la
dimension humana de la calidad de
atencion con la satisfaccion en
usuarios del consultorio externo de
psiquiatria de un hospital publico de
Chincha.

Hipadtesis especifica 3
Existe relacion significativa entre la
dimension entorno de la calidad de
atencion con la satisfaccion en
usuarios del consultorio externo de
psiquiatria de un hospital publico de
Chincha.

Variable 1: Calidad de atencion de
enfermeria

Dimension 1: Técnica
Dimension 2: Humanas.
Dimension 3: Entorno.
Variable 2: Satisfaccion con los
cuidados

Dimensién 1: Competencia profesional

Dimension 2: Informacién de los
cuidados enfermeros

Método: Hipotético -
Deductivo

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Aplicada

Disefio: No experimental y
transversal

Poblacion y muestra
Poblacion: 154

Técnica y recoleccion de
datos:

Técnica: Encuesta
Tipo: Cuestionarios

Analisis de los resultados:




Anexo 02: Instrumentos

Instrumento 1: Calidad de atencion de la enfermera
Creado por: Rosales, G (2016)

Datos Generales:

Sexo:

Masculino () Femenino ()

Grado de instruccion:

a. Analfabeta () b Primaria () c. Secundaria ( ) d. Superior ()

INSTRUCCIONES: De acuerdo al objetivo arriba sefialado; se presentan diversas
interrogantes, correspondiente a la investigacion; mucho le agradeceré responder de manera
clara y sencilla, no requerimos se identifique, solo su veracidad, marcando una de las opciones
entre las cinco que usted podré elegir, las siguientes alternativas:

TA: Totalmente Acuerdo
A: Acuerdo

I: Indeciso

D: Desacuerdo

TD: Totalmente en Desacuerdo

Preguntas TA|A| I |D|TD

Dimension Técnico

1 El conocimiento asertivo de la enfermera en el consultorio de psiquiatria inspira
confianza.

) La enfermera administra el tratamiento segtin el horario establecido por el
servicio psiquiatrico.

3 Experimenta una atencion de calidad y calidez por parte de la enfermera en el
consultorio de psiquiatria.

4 Antes y después de atenderlo en el consultorio de psiquiatria, la enfermera
realiza el lavado de manos

5 Se siente seguro(a) con los cuidados proporcionados por la enfermera en el
entorno psiquiatrico.

6 La enfermera explica los examenes y procedimientos programados en el
consultorio de psiquiatria.

Dimension Humanas

7 | La enfermera saluda y se dirige por su nombre en el consultorio de psiquiatria

La enfermera demuestra comprension y escucha activa en el consultorio de
psiquiatria.

9 | La enfermera ofrece un trato amable en el consultorio de psiquiatria.

10 | La enfermera brinda apoyo emocional en el entorno psiquiatrico.

La enfermera atiende de manera oportuna a las llamadas en el consultorio de

11 B
psiquiatria.




12

La enfermera proporciona la oportunidad para que exprese sus problemas en el
consultorio de psiquiatria.

13

La enfermera preserva la privacidad del paciente en el consultorio de psiquiatria.

Dimension Entorno

14

El profesional de enfermeria muestra interés por la higiene y el orden en el
consultorio psiquiatrico.

15

La unidad donde se encuentra el paciente en el consultorio de psiquiatria se
mantiene en condiciones de limpieza.

16

La enfermera involucra al paciente en su autocuidado en el consultorio de
psiquiatria.

17

La enfermera demuestra interés y preocupacion por el confort del paciente en el
consultorio psiquiatrico.

18

La enfermera orienta al paciente y a la familia sobre la importancia de la
deambulacion en el consultorio psiquiatrico.

19

La enfermera proporciona orientacion a usted y a su familia sobre los cuidados
necesarios en casa después de la atencion psiquiatrica.

20

La enfermera educa al paciente y a su familia sobre la correcta administracion de
medicamentos en el hogar.




Instrumento 2: Satisfaccion de los cuidados
Adaptado por: Cufiado et al. (2002)

INSTRUCCIONES: De acuerdo al objetivo arriba sefialado; se presentan diversas
interrogantes, correspondiente a la investigacion; mucho le agradeceré responder de manera
clara y sencilla, no requerimos se identifique, solo su veracidad, marcando una de las opciones
entre las cinco que usted podra elegir, las siguientes alternativas:

TA: Totalmente Acuerdo
DA: De acuerdo

R: Regular

EDA: En desacuerdo

TED: Totalmente en Desacuerdo

tiempo para hablar conmigo.

Items

1 | EVla profesional de enfermeria proporcioné servicios de alta calidad TA | DA | R |EDA | TED

2 | El/la enfermero(a) demostrd conocimiento acerca de mi condicion

3 | EVla enfermero(a) estaba familiarizado(a) con el tratamiento que requeria

4 | El/la enfermero(a) me ofrecio orientacion para cuidarme en casa.

5 | Ella enfermero(a) podria haber sido mas atento(a) durante la atencion

6 | El/la enfermero(a) me informé sobre posibles problemas que podrian surgir.

7 El/la enfermero(a) discuti6 las posibles situaciones que podrian ocurrir en mi
hogar

3 El/la enfermero(a) describio todos los procedimientos antes de llevarlos a
cabo.

9 El/la enfermero(a) parecia ocupado(a) con las tareas de enfermeria y tuvo poco

10 | El/la enfermero(a) proporciond explicaciones en términos comprensibles.

11 | El/la enfermero(a) mostré comprension al escuchar mi situacion.

12 El/la enfermero(a) demostré una genuina preocupacion por mi dolor y mis

temores.

13 El/la enfermero(a) fue lo mas amable posible durante procedimientos
dolorosos.

14 El/la enfermero(a) traté mi caso con humanidad, no simplemente como un

namero.

15 | Ella enfermero(a) parecia comprender mis sentimientos y preocupaciones.

16 | El/la enfermero(a) me permitioé hacer preguntas y proporcion6 respuestas.

17 | Ella enfermero(a) no fue particularmente amable.

18 | El/la enfermero(a) dedicé el tiempo necesario para atenderme adecuadamente.

El/la enfermero(a) se asegur6é de abordar todas mis preguntas y

19 .
preocupaciones.




Anexo 03: Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION
Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador: Lic. Mateo Sanchez, Cindy Lilibet

Titulo: Calidad de atencidn y satisfaccion en usuarios del consultorio externo de psiquiatria de

un hospital publico de Chincha, 2024”.

Propdsito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencion y satisfaccion en
usuarios del consultorio externo de psiquiatria de un hospital ptiblico de Chincha, 2024”. Este
es un estudio Desarrollado por un investigador del Universidad Privada Norbert Wiener,
Lic. Mateo Sanchez, Cindy Lilibet. El propdsito de este estudio es determinar la relacion que

existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion en usuarios”.

Procedimientos
Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente:
- “Cuestionario para evaluar la calidad de atencion”

- “Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los usuarios”

La encuesta puede demorar unos 40 minutos y solo serd para marcar. Los resultados de la
encuesta se le entregardn a usted en forma individual o almacenaran respetando la
confidencialidad y el anonimato.

Riesgos

Su participacion en el estudio no representara ningun riesgo, por ser una decision voluntaria
en ayuda de la investigacion.

Beneficios

Usted se beneficiara con este estudio a identificar el nivel de calidad de atencion y el nivel de

satisfaccion de los usuarios respectivamente.

Costos e incentivos
Como integrante de la muestra, se le informa que no deberd abonar monto alguno por
participar en el estudio. Asi mismo, le informamos que no se le otorgara ninguna

compensacion de tipo econdémico o material como retribucion a su participacion.



Confidencialidad:

Le garantizamos que los datos obtenidos seran guardados utilizando una codificacion y no
los nombres de los participantes; asi mismo, damos fe de que en el caso de publicar la
investigacion no se publicaran informacion alguna que facilite que los participantes sean
identificados. Finalmente le indicamos que solo los investigadores involucrados en este

estudio tendran acceso a la informacién recogida.

Derechos del participante:

Le recordamos que, si en algin momento usted se siente fastidiado durante el llenado de los
cuestionarios, tiene la facultad de dejar el estudio cuando lo considera pertinente, o decidir no
participar en la investigacion sin por ello verse perjudicado. En caso que tenga alguna

intranquilidad, no dude en realizar las consultas necesarias al personal.

CONSENTIMIENTO

Admito mi participacion voluntaria en esta investigacion, entiendo las consecuencias pueden
pasar si acepto participar en el proyecto, también comprendo que tengo la opcion de aceptar
de ser parte de la muestra y que tengo la potestad de dejar de formar parte de la investigacion

en el momento que considere. Recibiré una copia firmada de este documento.

[~ e

- ( -
Firma del Participante Firma del Investigador
Nombres: Mateo Sanchez Cindy Lilibet Nombres: Mateo Sanchez Cindy Lilibet

DNI:44800622 DNI:44800622
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