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Resumen

La presente investigacion, tuvo como finalidad determinar la relacién que existe
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del adulto mayor en el
Centro de Salud Mental Comunitario Chota, 2021. El enfoque utilizado fue cuantitativo,
asi como un disefio no experimental. La poblacion esta constituida por 93 adultos
mayores de 60 afios a mas. Se empled una encuesta, presencial, administrada por el
investigador. Los resultados mas relevantes son que existe correlacion a un indicador
de 95,6%, lo cual indica que hay una afinidad alta entre la variable Calidad de atencién
de enfermeria y Satisfacciéon del adulto mayor. Finalmente se concluye que en la
evaluacion de la calidad de atencién del adulto mayor el 100% indica que la calidad de
atencion es alta. Por lo tanto se brinda una atencién en la cual se proporciona a los

usuarios las tres dimensiones de la calidad.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion y empatia.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between the
quality of nursing care and the satisfaction of the elderly in the Community Mental
Health Center Chota, 2021. The approach used was quantitative, as well as a design
not experimental. The population is made up of 93 older adults aged 60 and over. A
face-to-face survey administered by the researcher was used. The most relevant
results are that there is a correlation to an indicator of 95.6%, which indicates that there
is a high affinity between the variable Quality of nursing care and Satisfaction of the
elderly. Finally, it is concluded that in the evaluation of the quality of care for the elderly,
100% indicate that the quality of care is high. Therefore, care is provided in which the

three dimensions of quality are provided to users.

Keywords: Quality of care, satisfaction and empathy.
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|. INTRODUCCION
A continuacion, se describe la realidad actual que se da en los servicios de salud

desde el contexto internacional, nacional y local.

Para Torres, Torres, Gran y Morera (2018, p 34) afirman que en Cuba en las dos
Ultimas décadas, respecto a la medicina se han experimentado diversos cambios
intensos para el ambito mundial. Se presenta un escenario influenciado por un
importante crecimiento en la tecnologia y la presencia de usuarios que tienen un
acceso elevado a informacion de toda indole, brindado por internet y otras tecnologias

avanzadas, los cuales tienen una relacion con mas ventajas con el médico.

Los diversos cambios fisiolégicos van a dificultar para el mantenimiento,
repercutiendo en la homeostasis que va alterar la satisfaccion, cambiando la
perspectiva que tienen de si mismos, aumentando la probabilidad de tener depresion,
ansiedad u otros trastornos mentales. La satisfaccion de los adultos mayores se ve
plena y se cumple con las expectativas cuando se recibe una atencion biopsicosocial
y humanizada. El usuario muchas veces acude a un centro asistencial para buscar
ayuda, comprension y sobre todo atencion en la que en algunos servicios no lo
consigue. El entorno, la normatividad y el concepto de calidad se debe aplicar en todas
las instituciones para optimizar el fortalecimiento y el desarrollo institucional. (MINSA,
2019).

Asi mismo la Escuela de Administracion de Negocios (ESAN, 2020) considera
gue la actual pandemia ha desnudado al sector salud, poniendo en evidencia las
grandes carencias que se evidencia a diario. La falta de equipos médicos, inadecuada
infraestructura, personal no capacitado, etc produjo que hubiera una cifra creciente de
enfermos y difuntos por la pandemia actual y luego con la segunda ola, ya que nuestro
pais no estuvo preparado para este tipo de sucesos, teniendo como fallecidos a una

gran cantidad de adultos mayores.



En la actualidad las entidades publicas de salud han ido implementado
estrategias para permitir optimizar la calidad del servicio al paciente, pero estas a su
vez no han funcionado con claridad ya que la calificacion del usuario muchas veces es
objetivo y no subjetivo y por lo general este servicio es abstracto que algunos lo
perciben de la mejor manera y otros no, las cuales son influenciadas por factores

culturales y por otros actores de poder.

En la realidad problemética local, el centro de salud, cuenta con infraestructura,
la cual aun no se ha repotenciado, asi mismo el equipamiento y el mobiliario todavia
mantiene cierto grado de obsolescencia, sin embargo se percibe que los pacientes
presentan niveles altos de atencion, debido a la empatia que existe por parte del
personal. Al ser un centro de atencion para adultos mayores, requiere condiciones

bésicas de calidad que estén de acuerdo al grupo etario.

La investigacién tiene como problema ¢Qué relacion existe entre calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del adulto mayor atendido en el Centro de
Salud Mental Comunitario Chota, 20217?. Dentro de los problemas especificos se tiene:
¢, Como analizar la calidad de atencién del adulto mayor en el Centro de Salud Mental
Comunitario Chota, 2021; ¢ Cémo identificar el nivel de Satisfaccion del adulto mayor
en el Centro de Salud Mental Comunitario Chota, 2021? y ¢ De qué manera establecer
la relacion entre las dimensiones de la calidad de atencién y la satisfaccion del adulto

mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario Chota, 20217?.

Ademas, la investigacion tiene una justificacion tedrica porque se ha venido
implementando lineamientos, los cuales todavia no evidencian cambio de mejora del
sistema de salud peruano. Por lo tanto, el examen permanente es un proceder
apropiado para iniciar a detectar la dimension de las potencialidades y limitantes de la
atencion que se brinda en salud. En la justificacion metodoldgica, se siguié un
esquema el cual puede ser un modelo para aquellos investigadores que deseen
investigar diversas variables. En la justificacion practica, este estudio es significativo

para la poblacion adulto mayor, porque va a permitir desarrollar hallazgos y



conocimientos relacionados con el tema y orientar acciones correctoras para optimizar

la calidad.

Se plantea la hipétesis siguiente: Si existe relacion entre calidad de atencion de
enfermeriay la satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario
Chota, 2021. Como hipétesis especificas se tiene: La calidad de atencion del adulto
mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario Chota, 2021 es alta. También el nivel
de Satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario Chota,
2021 es alto y la relacion entre las dimensiones de la calidad de atencion y la
satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario Chota, 2021

es positiva.

El objetivo general fue: determinar la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeriay la satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario
Chota, 2021. Dentro de los objetivos especificos se tiene: Analizar la calidad de
atencion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario Chota, 2021;
Identificar el nivel de Satisfaccién del adulto mayor en el Centro de Salud Mental
Comunitario Chota, 2021 y establecer la relacion entre las dimensiones de la calidad
de atencion y la satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental
Comunitario Chota, 2021.



Il. MARCO TEORICO
Se analizan tanto los trabajos previos, los cuales contribuyen a poder contrastar
los resultados obtenidos. Estos trabajaos previos son abordados desde tres

perspectivas.

Para Gonzéalez (2020) en satisfaccién en usuarios de un Hospital General, la
finalidad fue identificar el nivel de satisfaccion, pues los pacientes indicaban que no se
cumplia con sus expectativas, el enfoque cuantitativo, la poblacion fue 220, se utilizé
el modelo SERVQHOS como instrumento. Teniendo como resultados: 3,6%
presentaron mayor nivel de satisfaccion, 18,9 % poco satisfecho, y 1,1% insatisfecho.
Concluye: los beneficiarios estan conformes con la calidad de atencion. Se recomienda
gque a partir de ellos podemos afirmar que dicha investigacion tiene aportes
significativos desde un punto cientifico, pues emana hallazgos relevantes para la toma

de decisiones.

Asi mismo Mutre y Gonzalez (2019) sobre satisfaccion del usuario en un
Hospital General de Ecuador, su finalidad fue determinar la satisfaccion de los
consumidores, pues se encontré6 como problema que existen altos indicadores de
insatisfaccion, teniendo un enfoque cuantitativo. La muestra fue 170 pacientes. Se
empled el cuestionario. Los resultados: el 47,6% presentd buena evaluacion al
personal médico, 84,7% comprendié la informacion dada por el médico, 72,4% se
realiz6 examen fisico, 87,1%, comprendio la manera de explicar a cargo del personal
de enfermeria, 55,5% buena evaluacion al personal de enfermeria. Se concluye que
existieron altos niveles de satisfaccion, sin embargo, el tiempo de espera fue
considerable. Se recomienda cumplir con los tiempos de espera para asi no generar

insatisfaccion en los usuarios del servicio

Igualmente Ortiz (2018) sobre satisfaccion y calidad de los servicios médicos en
Cuernavaca Morelos, se tuvo como problema que no se estaba cumpliendo con los
estandares de calidad, el fin fue estimar el nivel de satisfaccion, teniendo una
metodologia cuantitativa, la muestra fue 280 pacientes. Los resultados: el 78,2% se
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encuentran satisfechos; mientras que el 21,8 insatisfecho. Se puede concluir: para el
paciente fue de mayor importancia la atencibn médica de calidad con calidez. Se
recomienda brindar una atencion con empatia por parte del personal médico hacia los

pacientes.

Por otro lado De los Angeles (2017) en Satisfaccion y calidad en Hospital Militar
de Managua, tiene como objetivo evaluar la satisfaccion, pues segun la problematica,
no se aplican instrumentos para medir los niveles de satisfaccion, con un enfoque
cuantitativo, la muestra fue 36 pacientes hospitalizados. Los resultados indican que los
encuestados presentaron buena expectativa en todas las dimensiones. Se concluye:
en su mayoria, los usuarios mostraron su satisfaccion con la calidad de atencion que
recibieron segun las perspectivas y dimensiones. Se recomienda no descuidar las

condiciones basicas de calidad.

De la misma forma Cedefio (2017) Satisfaccion y calidad del cuidador geriatrico,
el objetivo planteado es de evaluar la satisfaccion y calidad, el problema fue que se
evidenciaron deficiencias en la calidad de algunos servicios, es un estudio cuantitativo,
el elemento muestral es 46 usuarios, la técnica fue la encuesta. Los resultados: el 55%
estuvieron satisfechos, 40% atencion medianamente buena, y el 5% atencion mala.
Se concluye: los adultos mayores en su mayoria manifestaron estar muy satisfechos
con la atencién recibida ya que se les da un buen trato y les incentivan a tener muchas
ganas de vivir. Se recomienda mantener el buen trato a los ancianos y mejorar las

dimensiones de infraestructura para una mejor atencion.

Para Baca y Ruiz. (2020) sobre Calidad y satisfaccion en un Hospital de Trujillo,
la finalidad fue caracterizar la relacion de calidad de cuidado y la satisfaccion, su
enfoque fue cuantitativo. La poblacion fue 90 pacientes. Teniendo resultados: el 2,2%
present6 un nivel de calidad deficiente, el 22, 2 regular y el 75,6% bueno. Finiquita que
hay afinidad entre calidad y satisfaccion. Se recomienda mantener los niveles de

calidad con indicadores altos, mediante programas de mantenimiento preventivo.



Segun Cabrera (2020) en calidad y satisfaccion, tiene como fin ver la afiliacion
entre la calidad y satisfaccién, el problema fue que no se estan cumpliendo con todas
las dimensiones del modelo de calidad, su enfoque fue cuantitativo. La muestra fue
260 pacientes. La herramienta suministrada fue el SERVQUAL. Se tuvo como
resultados clasificado en tres niveles: el 82,3% refirid buen nivel de atencion, el 15,0%
regular y el 2.7% muy bueno. En cuanto a la satisfaccion, el 78,1% refiere nivel medio,
16.2% bajo y el 5.8% alto. Se recomienda reforzar las dimensiones de empatia y

comunicacién, para mejorar la calidad y atencion a los usuarios.

Asi mismo Alvarez y Maricruz (2018) en calidad y satisfaccién en un Hospital,
tuvo como fin verificar la afinidad de ambas variables, es un estudio transversal, la
muestra fue 97 usuarios. Teniendo como resultados: 56,70% tuvieron regular soltura
del profesional para ayudar a los pacientes, 47,42% regular presentacion del personal,
y 51,55% regular comodidad de las instalaciones. En cuanto a la satisfaccion de los
usuarios, el 35,05% refieren buena satisfaccion, el 24,74% satisfaccion regular, el

20,62% insatisfaccion, y el 10,31% refiere tener una insatisfaccion total.

De la misma forma Rosales (2017) en calidad y satisfaccién, tiene como meta
medir el nivel de calidad y satisfaccion. Su método fue no experimental. La muestra
fue 60 elementos. Los hallazgos muestran que la calidad es media para tres
dimensiones, la técnica, el 48,88% de los usuarios que se les encuesté coinciden con
ésta afirmacion, en interpersonal el 54.33% y en confort 46,76%; todos los pacientes

encuestados coinciden con esta opinion.

De igual manera Flores (2017) sobre satisfaccion del adulto mayor en un
Hospital de llo, tuvo como meta ver el nivel de satisfaccion, la investigacion fue no
experimental. Teniendo como resultados: el 59% mostrd un alto nivel de satisfaccion,
39% medio y 2% bajo. En cuanto a cuidado del personal del sanatorio se demostro la
confirmacion de los usuarios, el 51% presento nivel alto, 47% nivel medio y 2% nivel

bajo.



Por otro lado Olortegui (2017) en calidad y satisfaccion de un Hospital Nacional,
tiene fin ver la incidencia de variables. EI método es cuantitativa. Los elementos fue
118 internados. La herramienta aplicada fue la guia de la encuesta. Concluyendo que
la correlacion fue a través de Rho Spearman de 0.73 significando una correlacion
fuerte positiva.

Referente a perspectivas conceptuales, la calidad viene a ser el grado de
aproximacion de las expectativas que espera el usuario, las necesidades y atencion
gue recibe, en funcién a la tecnologia. (Sanidad, 2016). Asi mismo es el grado donde
los servicios que se brinda en atencién de salud van a aumentar la probabilidad para
alcanzar los indicadores ansiados en la salud y son consistentes con los conocimientos

actualizados de los peritos (Salud, 2009. p.67).

La calidad de atencién son las diligencias que los centros de salud efectiian en
el procedimiento de atencién desde un enfoque humano y técnicos (MINSA, 2019).
Los empleados del sector salud, tienen que tener un alto grado de empatia y
profesionalismo, solo asi se podra percibir una atencion con calidad. La calidad se da
cuando se aplica las tecnologias médicas y la ciencia de modo que potencie la salud

sin acrecentar de forma proporcional las inseguridades. (Salud, 2009).

Para Lazo y Santivafiez (2018, p.73). La calidad esta ligada a la satisfaccion de
todos los beneficiarios y mejorar las diferentes insuficiencias que se tienen. Esta
calidad de atencion, es posible a través de todo el proceso operacional y de evaluacién
de los servicios que brinda el colaborador de enfermeria. La calidad, es el nivel de
satisfaccion que se experimenta por todos los servicios de salud prestados (Foretur,
2015, p 61).

Dentro de las dimensiones de la calidad segun el MINSA se presentan tres.
(DIRESA, 2016). La técnico-cientifica, concerniente a los aspectos cientifico-técnicos
de la atencion que se brinda, teniendo como indicadores a la efectividad, que es el

resultado de modificar acertadamente las condiciones de salud de los usuarios.
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También la eficacia, la cual es alcanzar las metas cuando se presta servicios de salud,
mediante la aplicacion correcta de procesos administrativos y diferentes técnicas.
Igualmente la eficiencia, es la utilizacion adecuada de los recursos proyectados.
Igualmente la continuidad, es prestar el servicio de manera ininterrumpida (Minsa,
2007).

La otra dimensién humana, relata al aspecto interpersonal de la atencién, la cual
incluye: respetar la cultura, las caracteristicas individuales y sus derechos, informacion
oportuna, veras, completa y que se entienda para el usuario y/o quienes se hacen

responsables de él o ella. (Minsa, 2007).

Finalmente se tiene la dimensién del entorno: comprende las facilidades que las
instituciones disponen para mejorar la prestacion de los servicios y que generen
atributos distintos, es decir incluye comodidad, limpieza, privacidad, orden,

ambientacion y confianza (Minsa, 2007).

En los principios de la calidad, se tiene el principio de enfoque al usuario: en
donde las comparfias deben satisfacer las demandas especificas y superar las
expectativas. También se tiene al liderazgo, donde el dirigente tiene que conducir las
compafias a la mejora continua. Igualmente la participacion del personal donde debe
existir iniciativa por parte de los colaboradores. Igualmente el enfoque basado en
procesos.

Entre el complemento de principios también se tiene la mejora continua de la
calidad: satisfacer las necesidades permanentes, con estandares de calidad humanos,
administrativos y técnicos. De igual forma decidir en base a convicciones (MINSA,
2006).

Respecto a la variable Satisfaccion del adulto, se tiene que es el grado del
cumplimiento a cargo de las organizaciones, respecto de las expectativas y las
percepciones que tiene el cliente acerca de los servicios que ésta ofrece (MINSA,
2019).



La satisfaccion, depende de las expectativas y la informacién sobre la
prestacion de los servicios que tengan los usuarios. Es responsabilidad de los servicios
el dar su aportacion para conocer sus expectativas como necesidades para conocer
en qué nivel consiguen satisfacerlas. (Rodriguez y Grande, 2014). Actualmente, el
paciente requiere de una atencion adecuado en las instituciones, puesto que ya

conoce sus derechos y se vuelve exigente (Garcia y Galvez, 2016, p. 89).

En las dimensiones de satisfaccion, se tiene a los aspectos tangibles: son
aspectos fisicos que los pacientes perciben de una organizacién. Se relacionan con
situaciones y la apariencia fisica de las instalaciones, personal, equipos, material de
comunicaciéon, comodidad y limpieza. La otra dimension es la capacidad de respuesta:
es la disposicion de servicio hacia los pacientes y proveerles una atencion mas rapido
y adecuada frente a las demandas, con un tiempo aceptable y una respuesta de

calidad.

En la tercera dimension se tiene a la fiabilidad: tener la capacidad para cumplir
con éxito el servicio ofrecido. Como cuarta dimension se tiene a la seguridad: va a
evaluar la confianza generada por las actitudes del personal que va a brindar la
prestacion de los servicios en salud demostrando un conocimiento, cortesia, privacidad
y habilidad para una comunicacion fluida e inspirar confianza. Finalmente se tiene
como quinta dimensioén a la empatia: es ponerse en el lugar de la otra persona (Carrion,
2018, p.60).



lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo
Fue descriptiva, pues sometio a pruebas teorias que se han planteado, asi mismo
es correlacional, pues se llegé a verificar la afinidad entre las dos variables mediante
la comprobacién de la hipotesis. Segun Sanchez, et al, (2018), es la que esté orientada

en buscar conocimientos nuevos sin perseguir un fin inmediato y especifico.

3.1.2 Disefio

El disefio empleado es no experimental, transversal y prospectivo en el tiempo,
pues los hechos se registraron a medida que ocurren (Herndndez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

Tuvo un enfoque cuantitativo, debido a que en su proceso se tuvo en cuenta el
trabajo con informacion numérica; considerando para ello herramientas estadisticas
en la pruebay la contratacion de hipoétesis, y durante el analisis descriptivo e inferencial
(Hernandez, 2018).

Disefio:
/ N
M » O R
V2
Dénde:
M: Elementos de analisis
O: Observa.
V1: Var. 1
V2: Var. 2

R: Coeficiente

10



3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1 Variables
Independiente: Calidad de atencion de enfermeria
Definicibn Conceptual: Grado de acercamiento entre lo que un cliente
espera, de acuerdo a sus expectativas y necesidades y la atenciéon que recibe.
(Sanidad, 2016).

Definicion operacional: Cuestionario de calidad de atencion de enfermeria de

Zacarias (2015) basado en los preceptos de Donabedian (1984).

Dimensiones: Calidad humana, calidad técnica y entorno de calidad

Escala de medicion de la variable: 1= nunca, 2 = a veces 3 = siempre.

Dependiente: Satisfaccion del adulto mayor
Definicion Conceptual: Grado de cumplimiento por parte de la
Organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del cliente

en relacion a los servicios gue esta le ofrece (MINSA, 2011).

Definicion operacional: Cuestionario de satisfaccion de Zacarias (2015)
basado en las dimensiones del SERVQUAL- A de Parasuraman (1988).

Dimensiones: Confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes

tangibles

Escala de medicion de la variable: 1= nunca, 2 = a veces 3 = siempre.

3.2.2 Operacionalizacion
Se encuentra enmarcada en tabla, la cual se encuentra en los anexos. Se
operd a las variables en conceptos, dimensiones, indicadores e items, los cuales

sirvieron para poder elaborar los instrumentos.
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacién
Conformada de 93 adultos mayores de 60 afios a mas, de ambos sexos, que
acudieron al centro de salud. La poblacién son elementos con caracteristicas similares

y que originan los datos de investigacién (Hernandez, 2018).

Criterios de inclusion: Adultos mayores de 60 afios a mas, adultos mayores
gue hayan sido atendidos por el profesional de enfermeria, adultos mayores que

acepten participar de manera voluntaria.

Criterios de exclusion: Adultos mayores con diagnostico de deterioro
cognitivo (leve, moderado, severo o enfermedad tipo Alzheimer), adultos mayores que
hayan sido sometidos a estudios similares en los Ultimos 3 meses y adultos mayores

gue no firmen el consentimiento informado.

3.3.2 Muestra
Para Hernandez (2018), indican que es el nimero de elementos que se toma
de un total, la cual es representativa de la misma y que se obtiene mediante métodos
(muestreos) probabilisticos (los elementos tienen las mismas probabilidades de ser
elegidos para patrticipar de la investigacion) o no probabilisticos (los elementos son
elegido de acuerdo a los objetivos o por conveniencia del investigador; por lo tanto no
tienen las mismas probabilidades para participar del estudio). La muestra representa

los 93 adultos mayores que han hecho uso de los servicios del Centro de Salud.

3.3.3 Muestreo
La investigacién se llevo a cabo mediante un muestreo no probabilistico por
conveniencia, esto debido a la accesibilidad y la disposicion de los participantes del

profesional de enfermeria.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas
Se recurrid una encuesta, presencial, administrada por el investigador
(hetero-administradas), sincrénica y anénima (Hernandez, 2018), en la investigacion

se aplico a los adultos mayores del Centro de Salud Mental.

3.4.2 Instrumentos
El estudio contemplard la aplicacion de un cuestionario para ambas variables,
el primer instrumento contribuyo a recoger datos sobre la calidad de atencién. Esta
compuesto por 20 items organizados en tres dimensiones, con una escala de 1=nunca,

2=a veces 3= siempre.

El segundo instrumento permitié recabar informacién sobre la satisfaccion del
adulto mayor. Se encuentra estructurado en 20 items distribuidos en cinco
dimensiones: confiabilidad (items: 1 - 5), responsabilidad (items: 6 -8), seguridad
(items: 9 -12), empatia (items: 13 -16) y bienes tangibles (items: 17 - 20) con una

escala de 1=nunca, 2=a veces 3= siempre.

3.4.3 Validez
Los dos instrumentos se validaron por el juicio de 5 expertos. Los expertos son
profesionales de alto nivel con conocimientos sélidos en el tratamiento y aplicacién de

las variables.

3.4.4 Confiabilidad
Se someti6 a los instrumentos a la prueba del Alfa de Cronbach, para poder
determinar su grado de fiabilidad. El alfa arroja indicadores porcentuales, los cuales

indican que si estan en el nivel de 0.6% se considera aceptable.
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3.5. Procedimientos

La cosecha se hizo en dos fases. En la primera se solicitdé la autorizacion
correspondiente via documento formal al responsable de la institucion, a fin de ser
autorizados. En la fase 2 se aplicé la encuesta mediante cuestionarios a todos los
adultos mayores que acudan al Centro de Salud Mental Comunitario. La recoleccién
se realizé en cumplimiento de las medidas y protocolos de bioseguridad. Con los
hallazgos se procedido al andlisis de los indicadores para presentarlos en tablas y
figuras, para posteriormente poder discutirlos y poder finiquitar con las conclusiones y

recomendaciones respectivas.

3.6. Método de analisis de datos

Se elaboré una matriz de datos en la Hoja de Célculo de Microsoft Excel-2019, en
la cual se ingreso la informacion recolectada y se genero una base de datos, la cual
fue trasladada para su procesamiento y analisis de datos al paquete estadistico SPSS
V-25.0.

3.7. Aspectos éticos

Para Belmont (1979), indica que la ética sirve de directrices para hacer una
investigacion, entre ellos tenemos: Respeto a las personas. La identidad de los
involucrados en la investigacion, sera protegida, por lo tanto no se divulgaran sus datos
personales ni profesionales, asi como también se guardara un estricto respeto en su

disposicion para el apoyo del producto.

Beneficencia. A los sujetos inmersos en la investigacion se les brindaran los
medios necesarios para su participacion, de tal forma que no se vean perjudicados en

su peculio.

Justicia. Los involucrados en la investigacion seran tratados de forma equitativa e
igualitaria, no serén objeto de discriminacion por temas étnicos ni de nivel socio

econdémico y orientacion sexual.
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V. RESULTADOS
Tabla 1: Relacion calidad y satisfaccion

Identificar la Relacidn entre calidad y satisfaccion del adulto mayor

Calidad de . .,
g Satisfaccion del
atenciéon de
. adulto mayor
enfermeria
Calidad de Correlacion 1 ,956™
atencion de Sig. (bilateral) ,000
enfermeria N 93 93
Satisfaccion del Correlacion ,956™ 1
a O:Slfcc'on € Sig. (bilateral) ,000
adulto mayor N 93 93
Nota: Elaboracion propia
Figura 1: Relacion calidad y satisfaccion
£00 L]
4,00 L L
Calidad
300 . 4 L]
200 ]
" TII (1] 3an 400 00

Satisfaccion

El coeficiente de Pearson dio un indicador de 95,6%, lo cual indica que hay una
relacion alta entre la variable Calidad de atencién de enfermeria y Satisfaccion

del adulto mayor.
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Tabla 2: Calidad de atencidn en su dimensién calidad humana

Analizar la calidad de atencién en su dimensién calidad humana

Frecuencia Porcentaje

A veces 1 11
Siempre 92 98,9
Total 93 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 2: Calidad de atencién en su dimensién calidad humana

100

80

60

Porcentaje

40

20

1,08%
Aveces Siempre

El 98,9% indica que en el Centro de Salud siempre existe calidad humana y un
1,08% a veces. La atencion es sin demora y con mucho respeto.




Tabla 3: Calidad de atencién en su dimensién calidad técnica
Identificar la calidad de atencion del adulto mayor en su dimensién calidad técnica

Frecuencia Porcentaje

A veces 4 43
Siempre 89 95,7
Total 93 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 3: Calidad de atencién en su dimension calidad técnica
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Porcentaje

40

20

i

Aveces Siempre

El 95,7% indica que en el Centro de Salud siempre existe calidad técnica y un 4,3%
a veces. Se evidencia que se informan las reglas del servicio.
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Tabla 4: Calidad de atencién en su dimensién entorno de calidad

Evaluar la calidad de atencion del adulto mayor en su dimension entorno de calidad

Frecuencia Porcentaje

A veces 1 11
Siempre 92 98,9
Total 93 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 4: Calidad de atencion en su dimension entorno de calidad

100

a0

60

Porcentaje

40

20

108%

Aveces Siempre

y atractivo.

El 98,9% indica que en el Centro de Salud siempre existe un entorno de calidad
y un 1,09% a veces. Se evidencia que se preocupa que el ambiente sea agradable

18



Tabla 5: Calidad de atencion del adulto mayor

Evaluar la calidad de atencién del adulto mayor

Frecuencia Porcentaje

Alta 93 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 5: Calidad de atencion del adulto mayor

Porcentaje
B

Alta

El 100% indica que la calidad de atencion es alta. Por lo tanto se brinda una
atencién en la cual se proporciona a los usuarios calidad humana, calidad técnica

y entorno de calidad.
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Tabla 6: Satisfaccion en su dimensién confiabilidad

Evaluar la Satisfaccion del adulto mayor en su dimension confiabilidad

Frecuencia Porcentaje

A veces 6 6,5
Siempre 87 93,5
Total 93 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 6: Satisfaccién en su dimension confiabilidad
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40

20

Aveces Siempre

El 93,5% indica que en el Centro de Salud siempre existe confiabilidad en el servicio
y un 6,5% a veces. Se evidencia que la enfermera realiza las actividades en el
tiempo establecido.
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Tabla 7: Satisfaccion en su dimensidn sensibilidad

Evaluar la Satisfaccion del adulto mayor en su dimension sensibilidad

Frecuencia Porcentaje

A veces 14 15,1
Siempre 79 84,9
Total 93 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 7: Satisfaccion en su dimension sensibilidad

100

Porcentaje

Aveces Siempre

El 84,9% indica que en el Centro de Salud siempre existe sensibilidad en el servicio
y un 15,05% a veces. Se evidencia que se prioriza la atencion de acuerdo al orden
correspondiente.
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Tabla 8: Satisfaccidén en su dimension seguridad
Evaluar la Satisfaccion del adulto mayor en su dimension seguridad

Frecuencia Porcentaje
Siempre 93 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 8: Satisfacciéon en su dimension seguridad
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Siempre

El 100% indica que en el Centro de Salud siempre existe seguridad en el servicio.
Se evidencia que la enfermera inspira confianza, ademas los usuarios se sienten
seguros con la atencién que le brinda.
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Tabla 9: Satisfaccién en su dimension empatia

Evaluar la Satisfaccidon del adulto mayor en su dimension empatia

Frecuencia Porcentaje

A veces 3 3,2
Siempre 90 96,8
Total 93 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 9: Satisfacciéon en su dimension empatia
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Aveces Siempre

El 96,8% indica que en el Centro de Salud siempre existe empatia en el servicio y
un 3,23% a veces. Se evidencia que le brindan una atencion individualizada.
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Tabla 10: Satisfaccién en

su dimension bienes tangibles

Evaluar la Satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario

Chota, 2021 en su dimension bienes tangibles

Frecuencia Porcentaje

A veces 9 9,7
Siempre 84 90,3
Total 93 100,0

Nota: Elaboracion propia

100

Figura 10: Satisfaccion en su dimension bienes tangibles

80

60

Porcentaje

40

20

El 90,3% indica que en

equipos son modernos.

Aveces Siempre

el Centro de Salud siempre existen bienes tangibles en el

servicio y un 9,68% a veces. Por lo tanto segun los hallazgos se evidencia que los
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Tabla 11: Satisfaccion del adulto mayor

Evaluar la Satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario

Chota, 2021
Frecuencia Porcentaje
Medio 3 3,2
Alto 90 96,8
Total 93 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 11: Satisfaccién del adulto mayor

FPorcentaje
&

Medio Alto

El 96,8% indica que su nivel de satisfaccion en el Centro de Salud Mental es alto,
el 3,2% tiene un nivel medio. Por lo tanto los usuarios estan satisfechos respecto
a la confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y Bienes tangibles.
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Tabla 12
Relacion entre las dimensiones de la calidad de atencion y la satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental
Comunitario Chota, 2021.

Calidad Humana | Calidad técnica | Entorno de calidad _
Correlacion
de Pearson 1 879 871 761 769 811 822 773
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93
Corr Pearson 981 1 719 855 891 1921 889 710
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93
Corr Pearson 811 ,788 1 ,901 1922 770 730 ,860
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93
Corr Pearson 767 834 820 1 912 730 893 820
Seguridad Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93
Corr Pearson 1925 883 891 944 1 ,880 842 840
Empatia Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93
Corr Pearson 840 841 770 811 789 1 ,901 ,932
Bienes tangibles | Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93
Corr Pearson 799 ;700 832 856 1904 851 1 820
Confiabilidad Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93
Corr Pearson 841 918 838 ,931 797 824 911 1
Sensibilidad Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93

Nota: Elaboracién propia
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V. DISCUSION
Respecto al Objetivo General: el coeficiente de correlacion de Pearson tiene un
indicador de 95,6%, lo cual indica que existe una relacion alta entre la variable Calidad
de atencién de enfermeria y Satisfaccion del adulto mayor.

Referente al objetivo especifico analizar la calidad de atencién del adulto
mayor, esta evaluacion se hizo por dimensiones, para luego consolidar en un promedio
general. En la primera dimension, el 98,9% indica que en el Centro de Salud siempre
existe calidad humana y un 1,08% a veces. Se evidencia que la atencion es sin
demora, se muestra interés por la salud, y se comunican con el paciente para conocer

sobre su salud.

En la segunda dimension El 95,7% indica que en el Centro de Salud siempre
existe calidad técnica y un 4,3% a veces. Por lo tanto segun los hallazgos se evidencia
gue se informan las reglas del servicio, se preocupan de verificar si entendi6é lo

explicado y acude rapidamente cuando tiene algun problema.

En la dltima dimension el 98,9% indica que en el Centro de Salud siempre existe
un entorno de calidad y un 1,09% a veces. Se evidencia que se preocupa que el

ambiente sea agradable y atractivo.

En la evaluacion de la calidad de atencion del adulto mayor EI 100% indica que
la calidad de atencion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental es alta. Por lo
tanto se brinda una atencion en la cual se proporciona a los usuarios calidad humana,

calidad técnica y entorno de calidad.

Los resultados encontrados son semejantes a la investigacion de Ortiz (2018)
sobre satisfaccion y calidad de los servicios médicos, el objetivo fue estimar el nivel de
satisfaccion en relacion a la calidad de atencion. Se puede concluir: para el paciente

fue de mayor importancia la atencion medica con calidez.
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Asi mismo estos hallazgos difieren con la investigacion de Cabrera (2020) en
calidad de atencion y satisfaccion, tiene como fin ver la relacion entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario. En cuanto se refiere al nivel de correlacion se pudo

evidenciar que el Rho de Spearman es = 388, siendo una relacion poca significativa.

En el elemento tedrico para el analisis, la calidad de atencion, viene a ser el
grado de aproximacion de las expectativas que espera el usuario, las necesidades y
atencion que recibe, en funcion a la tecnologia, conocimiento y recursos disponibles
(Sanidad, 2016).

En lo concerniente al objetivo especifico Evaluar la Satisfaccion del adulto
mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario Chota, 2021. Esta evaluacion se
hizo por dimensiones, para luego consolidar en un promedio general. En la primera
dimensién el 93,5% indica que en el Centro de Salud siempre existe confiabilidad en

el servicio y un 6,5% a veces.

Por lo tanto segun los hallazgos se evidencia que la enfermera realiza las
actividades en el tiempo establecido, demuestra interés en solucionar los problemas y

desarrolla la intervencion en forma correcta.

En la segunda dimensién el 84,9% indica que en el Centro de Salud siempre
existe sensibilidad en el servicio y un 15,05% a veces. Por lo tanto segun los hallazgos
se evidencia que se prioriza la atencion de acuerdo al orden correspondiente, se esta

dispuesto a ayudar en todo momento y demuestran conocimiento, destreza y habilidad.

En la tercera dimension el 100% indica que en el Centro de Salud siempre existe
seguridad en el servicio. Por lo tanto segun los hallazgos se evidencia que la enfermera

inspira confianza, ademas los usuarios se sienten seguros.

En la cuarta dimension el 96,8% indica que en el Centro de Salud siempre existe

empatia en el servicio y un 3,23% a veces. Por lo tanto segun los hallazgos se
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evidencia que le brindan una atencién individualizada, ademas el profesional de salud

escucha con mucha atencién.

En la quinta dimensién el 90,3% indica que en el Centro de Salud siempre
existen bienes tangibles en el servicio y un 9,68% a veces. Por lo tanto segun los
hallazgos se evidencia que los equipos del servicio para la atencion son modernos y

los materiales utilizados (folletos y catalogos) son visibles.

En la identificacion de la Satisfaccion del adulto mayor el 96,8% indica que su
nivel de satisfaccion en el Centro de Salud Mental es alto, el 3,2% tiene un nivel medio.
Por lo tanto los usuarios estan satisfechos respecto a la confiabilidad, sensibilidad,

seguridad, empatia y Bienes tangibles.

Estos resultados son similares a la investigacion de Gonzalez (2020) en nivel
de satisfaccion de un Hospital General, el objetivo fue identificar el nivel de
satisfaccion. Concluye: los usuarios estan satisfechos con la calidad de atencion. A
partir de ellos podemos afirmar que dicha investigacion tiene aportes significativos
desde un punto cientifico.

Asi mismo estos hallazgos se contraponen a la investigacion de Mutre y
Gonzélez (2019) sobre satisfaccion del usuario en un Hospital General de Ecuador, el
objetivo fue determinar la satisfaccién de los usuarios. Se concluye que existieron altos

niveles de insatisfaccion, sin embargo, el tiempo de espera fue considerable.

En el elemente tedrico para el andlisis, respecto a la variable Satisfaccion del
adulto, se tiene como concepto que la satisfaccion es el grado del cumplimiento a cargo
de las organizaciones, respecto de las expectativas y las percepciones que tiene el

cliente acerca de los servicios que ésta ofrece (MINSA, 2019).

En lo pertinente al objetivo especifico Establecer la relacion entre las

dimensiones de la calidad de atencién y la satisfaccion del adulto mayor en el Centro
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de Salud Mental Comunitario Chota, 2021. En la relacién de la dimension calidad
humana y seguridad, existe una relacion de 76,1%, con la empatia 76,9% con los

bienes tangibles 81,1%, con la confiabilidad 82,2% y con la sensibilidad 77,3%.

En la relacion de la dimension calidad técnica y seguridad existe una relacion
de 85,5%, con la empatia 89,1% con bienes tangibles 92,1%, con la confiabilidad
88,9% y con la sensibilidad 71%.

En la relacion de la dimension entorno de calidad y seguridad existe una relacion
de 90%, con la empatia 92,2% con bienes tangibles 77%, con la confiabilidad 73% y

con la sensibilidad 86%.

Estos indicadores son similares a la investigacion de Flores (2017) sobre nivel
de satisfaccion en el paciente adulto mayor en un Hospital de Ilo, tuvo como objetivo
ver el nivel de satisfaccion en adultos mayores, la investigacion fue no experimental.
Teniendo como resultados: el 59% mostro un alto nivel de satisfaccion, 39% medio y
2% bajo. En cuanto a cuidado del profesional de enfermeria se demostré la
confirmacion de los usuarios, el 51% presenté nivel alto, 47% nivel medio y 2% nivel

bajo.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe una relacion alta entre la variable Calidad de atencién de
enfermeria y Satisfaccién del adulto mayor a un nivel de 95,6 %. Este indicador
muestra que si se mejora la calidad, se tendra una mayor satisfaccion por parte del

adulto mayor.

Segunda: En el andlisis de la calidad de atencion del adulto mayor ElI 100%
indica que la calidad de atencién del adulto mayor en el Centro de Salud Mental es
alta. Por lo tanto se brinda una atencion en la cual se proporciona a los usuarios calidad

humana, calidad técnica y entorno de calidad.

Tercera: En la identificacion del nivel de la Satisfaccion del adulto mayor el
96,8% indica que su nivel de satisfaccion en el Centro de Salud Mental es alto, el 3,2%
tiene un nivel medio. Por lo tanto los usuarios estan satisfechos respecto a la

confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y Bienes tangibles.

Cuarta: En la relacion de la dimension calidad humana y seguridad, existe una
relacion de 76,1%, con la empatia 76,9% con los bienes tangibles 81,1%, con la
confiabilidad 82,2% y con la sensibilidad 77,3%. En la relacion de la dimensién calidad
técnica y seguridad existe una relacion de 85,5%, con la empatia 89,1% con bienes
tangibles 92,1%, con la confiabilidad 88,9% y con la sensibilidad 71%. En la relacién
de la dimensién entorno de calidad y seguridad existe una relacién de 90%, con la
empatia 92,2% con bienes tangibles 77%, con la confiabilidad 73% y con la
sensibilidad 86%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: El personal de enfermeria debe brindar Calidad de atencién a los
usuarios, mediante muestras de respeto hacia ellos, asi mismo debe brindar
informacion completa, mostrar interés por las preocupaciones de los pacientes,

igualmente debe existir un adecuada comunicacién, amabilidad y empatia.

Segunda: Se debe brindar una atencion al adulto mayor, informando las reglas
del servicio, de igual forma se debe acudir rApidamente a su servicio, disipar sus dudas
y temores, también es necesario darles consejos, recomendaciones y hablar con

sencillez de tal forma que el mensaje pueda ser entendido por los pacientes.

Tercera: Se debe satisfacer al adulto mayor, brindandole una atencion oportuna
y segura, ademas se debe priorizar su atencion, inspirar confianza, proporcionarles
una atencién individualizada, identificar sus necesidades. Igualmente se debe contar
siempre con equipos de vanguardia, ambientes limpios, e instalaciones fisicas

modernas.
Cuarta: Se debe aplicar la propuesta en sus tres dimensiones humana, de

calidad técnica y entorno de calidad, generando un ambiente agradable, atractivo,

comodidad y confort.
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VIll. PROPUESTA
Estrategias de atencidn para el personal de enfermeria del Centro

de Salud Mental Comunitario Chota

Introduccion
El Centro de Salud Mental Comunitario de Chota ejecuta mas de 400 atenciones
desde el inicio de sus operaciones en setiembre del 2018. Atendiendo casos referentes
a la violencia y depresion en adultos y adultos mayores, asi mismo acude a la atencion
de los trastornos de comportamiento en nifios y la psicosis. Los servicios que otorgan
son prevencion y tratamiento de trastornos mentales en nifios y adolescentes, en
adultos y adultos mayores.

La presente propuesta esta enmarcada en la teoria del Ministerio de Salud se
(DIRESA, 2016), en donde contempla el cumplimiento de tres dimensiones, que
ayudaran a mejorar la calidad de atencion, estas son la calidad humana, calidad
técnica y entorno de calidad. Con esta propuesta se busca beneficiar a la poblacién de
Chota y sus distritos, pues podran contar con personal que se enfoque en su bienestar
mental y asi mismo en darle un servicio con altos estandares de calidad. Hoy en dia
los pacientes son mas exigentes e informados, y requieren servicios que satisfagan

realmente sus necesidades.
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Plan de actividades

N° Actividad Responsable Tiempo Beneficiarios
_ Poblacion de
Calidad DIRESA —
Permanente Chota y
humana CHOTA o
distritos
_ Poblacion de
Calidad DIRESA —
_ Permanente Chota'y
técnica CHOTA o
distritos
Poblacion de
Entorno de DIRESA —
_ Permanente Chota y
calidad CHOTA o
distritos

Nota: Elaboracion propia

Desarrollo de actividades

Actividad 1: Dimensién humana

El Centro de Salud Mental Comunitario Chota debe brindar una atencién
interpersonal respetando la cultura, las caracteristicas individuales y los derechos de
los pacientes. Asimismo debe enfocarse en dar informacién oportuna, veras, completa

y que se entienda para el usuario.
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Actividad 2: Dimensidn técnico-cientifica

El Centro de Salud Mental Comunitario Chota debe brindar atencidon con
efectividad, es decir modificando acertadamente las condiciones de salud de los
usuarios. Es necesario también que las metas planteadas sean alcanzadas con
eficacia, mediante la aplicacion correcta de procesos administrativos y diferentes
técnicas. Es preciso que los recursos sean utilizados adecuadamente para obtener los
efectos deseados. De igual forma se debe dar la prestacion del servicio de manera

ininterrumpida.

Llevando salud y bienestar para nuestro pueblo... :
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Actividad 3: Dimensién entorno de calidad
Se debe brindar un servicio con costos razonables y sostenibles. Es
necesario también dar un servicio con un nivel basico de comodidad, limpieza,
privacidad, orden, ambientacion y confianza que el usuario percibe del

servicio.
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Calidad de atencién de enfermeria

Calidad humana

Respeto al paciente
Brindar Informacién completa
Manifestar interes
Comunicacion asertiva
Mostrar amabilidad

Atender con empatia

Calidad técnica

Informar reglas del servicio
Verificar lo explicado
Acudir rapidamente al servicio
Disipar el miedo o temor
Demostrar interés
Estar pendiente o atento
Demostrar seguridad

Demostrar preocupacion

Entorno de calidad

Ambiente agradable y atractivo
Comodidad y confort
Privacidad posible

Limpieza y orden
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Independiente

Privacidad posible

Limpieza y orden

Variable de Definicion Definicion . . . Escala de
_ ) Dimension Indicadores L
estudio conceptual operacional medicion
Respeto
. Informacién completa
Calidad 3 -
Interés manifiesto
humana L
Comunicacion
Amabilidad
Empatia
Grado de Informa reglas del
acercamiento ) ) servicio
Cuestionario de " )
entre lo que un ] Verifica lo explicado
. calidad de o
cliente espera, N Acude rdpidamente
atencion de = )
) de acuerdo a Disipa miedo o temor
Calidad de enfermeria  de o 1= nunca,
y sus . Demuestra interés
atencion de . Zacarias (2015) Calidad . 2 =aveces
; expectativas y o Consejos 0 )
enfermeria . basado en los técnica . 3 =siempre.
necesidades y recomendaciones
» preceptos de | .
la atencion ] Esta pendiente o atento
) Donabedian .
que recibe. Demuestra seguridad
) (1984).
(Sanidad, Demuestra
2016). preocupacion
Habla con sencillez
Ambiente agradable y
atractivo
Entorno de .
) Comodidad y confort
calidad




Dependiente

Variable de Definicion Definicion ) y . Escala de
. . Dimension Indicadores L
estudio conceptual operacional medicion
Es cumplida
Muestra sincero interés
Se desempefia
Confiabilidad | correctamente
Es oportuna y segura
Responde a las
Grado de preguntas o dudas
cumplimiento Prioriza su atencion
por parte de la Esta dispuesta a
Organizacién Cuestionario de | Sensibilidad ayudarle
de salud, | satisfaccion de Demuestra destreza y
. y respecto a las | Zacarias (2015) habilidad
Satisfaccion . E— _ 1= nunca,
expectativas y | basado en las ) Le inspira confianza
del adulto . . . Seguridad ) 2 =aveces
percepciones dimensiones del Se siente segura )
mayor. . 3 =siempre.
del cliente en SERVQUAL- A Trato con cortesia y
relacion a los de Parasuraman amabilidad
servicios que (1988). Demuestra seguridad
esta le ofrece i Atencién individualizada
Empatia .
(MINSA, Comprensiva
2011). Interés por su bienestar
Identifica sus
necesidades
Equipos modernos
Bienes Instalaciones fisicas
tangibles Ambientes limpios

Materiales visibles




Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA”
(Autor: Zacarias DI, 2015)
Consideraciones generales:

Sefior (NOMBRE), vengo desarrollando un estudio para determinar la
relacion que existe entre calidad de atenciébn de enfermeria y la
satisfaccion del adulto mayor que se atiende en el Centro de Salud
Mental Comunitario de Chota en el 2021; para lo cual quisiera que tuviera
la amabilidad de responderme algunas preguntas, sus respuestas seran
totalmente andnimas y solo seran utilizadas con fines de investigacion;
esto permitira que el personal de enfermeria que les atiende conozca
gue acciones realizar para mejorar la atencién que se les brinda; por tal

motivo solicitamos su valiosa colaboracion.

Instrucciones para el participante:

A continuacién, se presentara a usted una serie de preguntas para lo

cual le pedimos queconteste segln sea conveniente:

|. DATOS GENERALES

1. Edad:
a) 60 a 69 afos (0)
b) 70 a 79 afos ()
c) 80 a 89 afos (2)

d) 90 a mas afios 3)



Sexo

a) Masculino 0)
b) Femenino (1)
Estado civil:

a) Casada/o 0)
b) Divorciada/o (2)
c) Soltera/o (2)
d) Viuda/o 3)

Area de residencia
a) Rural (0)
b) Urbana Q)

Nivel educativo

a) Primaria 0)
b) Secundaria (2)
c) Técnica 2
d) Universitaria (3)

Condicién laboral
a) Trabaja 0)
b) No trabaja (1)



CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

Nunca A veces Siempre
1 punto 2 puntos 3 puntos
N° Calidad Humana Nunca A Siempre
veces

1 | La atencioén es sin demora y con mucho respeto 1 2 3

2 Brinda informacion completa sobre el estado de 1 > 3
salud

3 Manifiestan interés por la salud mientras lo 1 2 3
atienden

4 Se comunican con el paciente para conocer 1 5 3
sobre su salud

5 | Los atienden con amabilidad y cordialidad 1 2 3

6 El profesional de salud le demuestra sentimientos 1 2 3
afectivos

Calidad técnica Nunca A Siempre
veces

7 | Nos informan las reglas del servicio 1 2 3

8 | Se preocupan de verificar si entendié lo explicado 1 2

9 | Acude rapidamente cuando tiene algin problema 1 2 3

10 Preguntan al paciente su temor antes de un 1 2 3
procedimiento

11 Se interesa si tiene molestias por el 1 2 3
procedimiento recibido

12 Se dan un tiempo para darnos consejos o 1 5 3
recomendaciones

13 Esta pendiente por lo que siente después de un 1 > 3
procedimiento

14 Demuestra seguridad frente a un procedimiento a 1 5 3




realizar

Se muestra preocupado cuando se presentan

15 1 2 3
problemas
16 Nos hablan con palabras sencillas muy 1 2 3
entendibles
Entorno de calidad Nunca A Siempre
veces
17 Se preocupa que el ambiente sea agradable y 1 2 3
atractivo
18 Se preocupa por hacerme sentir comodo y 1 5 3
confortable
19 Se preocupa porgue la atencion mantenga la 1 5 3
privacidad
20 Se preocupa por la limpieza y el orden del 1 2 3
ambiente
CUESTIONARIO “SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR”
(Autor: Zacarias DI, 2015)
Instrucciones para el participante:
A continuacion, le presentaré la segunda parte de la entrevista para lo cual
le pedimos queconteste seguln sea conveniente:
Nunca A veces Siempre
1 punto 2 puntos 3 puntos
N° Confiabilidad Nunca A veces Siempre
1 La enfermera realiza las actividades en el tiempo 1 > 3
establecido
2 | Demuestra interés en solucionar mi problema 1 2 3
3 | Desarrolla la intervencion en forma correcta 1 2 3




4 | Brinda la atencion en forma oportuna y segura 1 2 3
Responden a sus preguntas o dudas 1 2 3
Responsabilidad Nunca |A veces| Siempre
6 Prioriza la atencion de acuerdo al orden 1 2 3
correspondiente
7 | Esta dispuesto a ayudarnos en todo momento 1 2 3
8 | Demuestra conocimiento, destreza y habilidad 1 2 3
Seguridad Nunca |A veces| Siempre
9 | La enfermera le inspira confianza 1 2 3
10 Se siente usted seguro(a) con la atencion que le 1 5 3
brinda
11 | La enfermera le trata con cortesia y amabilidad 1 2 3
12 | Demuestra seguridad en su quehacer 1 2 3
Empatia Nunca |A veces| Siempre
13 | Le brindan una atencién individualizada 1 2 3
14 El profesional de salud le escucha con mucha 1 2 3
atencion
15 [Muestra interés por su bienestar 1 2 3
16 Identifica sus necesidades especificas cuando lo 1 > 3
requiere
Bienes tangibles Nunca |A veces| Siempre
17 Los equipos del servicio para la atencién son 1 5 3
modernos
18 Las instalaciones fisicas son visualmente 1 2 3
atractivas
19 El servicio donde usted es atendido se encuentra 1 5 3
limpio
20 Los materiales utilizados (folletos y catalogos) son 1 2 3

visibles




Anexo 3. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccidon de datos

Instrumento Calidad de atencién de enfermeria

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 93 100,0
Excluido 0 ,0
a
Total 93 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
822 20

Instrumento satisfaccion del adulto mayor

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 93 100,0
Excluido 0 0
a
Total 93 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
861 20




Anexo 4. Autorizacién de aplicacion del instrumento




Anexo 5. Consentimiento informado

El propésito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta

investigacion unaclara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Danis Mardely Medina Diaz estudiante de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es
determinar la relacién que existe entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del Adulto Mayor atendido en el Centro de Salud Mental Comunitario
Chota, 2021

Si Ud. Accede a participar de este estudio se le pedira responde un cuestionario de
calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del Adulto Mayor. Esto tomara
aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacion de este estudio es
voluntario. La informacidn que se recoja sera estrictamente confidencial siendo
codificados conun numero de identificacién por lo que seran de forma andnima, por
altimo, solo sera utilizada para los propésitos de esta investigacion. Una vez
transcritas las respuestas los cuestionarios se destruira. Si tiene alguna duda de la
investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier momento durante
su participacion. lgualmente puede dejar de responder el cuestionario sin que esto le

perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a Danis

Mardely Medina Diaz, al teléfono 920068482 o correo danixitamd@hotmail.com

Agradecida desde ya para su valioso aporte.Atentamente

Nombre delautor........................

Firmadelautor.........cccovvvvvvvni....


mailto:danixitamd@hotmail.com

Yo acepto haber sido

informado/a respecto al propdésito del estudio y sobre los aspectos relacionados con

la investigacion. Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida

Firma y nombre del participante
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS



5557 ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

N DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad Humana ST N |'SiTNe | 8] Wo |
1| La atencidn es sin demora y con mucho respeto i |
i0n es ray respet x i ¥
2 | Brinda informacion completa sobre el estado de salud X ¥
X
3 | Manifiestan interés por la salud mientras lo atienden " x |
X
4 | Se comunican con el paciente para conocer sobre su salud X Y
X
S | Los atienden con amabilidad y cordialidad ¥ & ¥
n | El profesional de salud le d a sentimi afectivos v x X |
DIMENSION 2: Calidad técnica Si | No ['Si [No[ Si[ No
R — T
Nos informan las reglas del servicio 5 " x
8 | Se preocupan de verificar si entendié lo explicado X% ¥
x
9 | Acude rapidamente cuando tiene algin problema X i 4
10 | Preguntan al paciente su temor antes de un procedimiento X Y
11| Se interesa si tiene molestias por el procedimiento recibido )( X
12| Se dan un tiempo para darnos consejos o recomendaciones o | & =
B Esta pendiente por lo que siente después de un procedimiento g X x
14| Demuestra seguridad frente a un procedimiento a realizar X X X
15 | Se muestra preocupado cuando se presentan problemas i ; o
16 | Nos hablan con palabras sencillas muy entendibles i X ¢
|
| DIMENSION 3: Entorno de calidad Si | No | Si [ No | Si [ No
gt _ | L |
1 17 | Se preocupa que el ambiente sea agradable y atractivo [ X [ x I v |




ST ESCUELA DE POSGRADO

18 [Se preocupa por hacerme sentir comodo y confortable v i i X
| | |
19 | Se preocupa porque la atencion mantenga la privacidad b P } v 5
20| Se preocupa por la limpieza y el orden del ambiente ¥ | y 1 X ‘
[ VAR

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sl . Sor _sugicedres

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [Y] Aplicable después de corregir [ | No aplicable ]
DAl &de- 2
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ {1g) Perdil, N3 by ‘B° 5§ Temauc

DNL: 1Y1984s N colegio profesional 33936

Especialidad del validador: GGS'f('cT« W("S g(‘f"‘ﬂi J< gaiwﬂ

AL des a0
"Pertinencia:El item conesponde al conoeplo fedrico formulado.

Relevancia: £l fiem es apropiado pere representar & componente o
dimension especifca del constructo
“Claridad: S entiende si dificutad aiguna el enunciado del tem, es

conciso, exacto y directo

% k LO
Nota: Sufcenciz, sz di suficiencia cuando los flems planteados )
son suficentes para medi 2 dimension =

Firma gel Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR

N DIMENSIONES/ items Pertinencia' |Relevancia® |  Claridad®

Sugerencias
| | DIMENSION 1: Confiabilidad Si 1 No [Si N[ Si[ N
}l La enfermera realiza les actividades en el tiempo establecido X ‘
P ' Demuestrainterés en solucionar mi problema y i) ¥
3 %Desanollalaintervenciénen forma correcta y L ‘ P |
4 | Brindala atencion en forma oportuna y segura (| ‘ ) | kl
5| Responden a sus preguntas o dudas X‘ ] b 3
DIMENSION 2: Responsabilidad Si| No | Si|N|Si|[N
6| Prioriza la atenci6n de acuerdo al orden correspondiente y v x
T | Esté dispuesto a ayudarnos en todo momento w b b Iy |
8 | Demuestra conocimiento, destreza y habilidad ¥ '
DIMENSION 3. Seguridad §i| No|Si No S N |
9 | Laenfermera le inspira confianza v r ' X
10 Se siente usted seguro(a) con la atencion que le brinda ; )r y
11| La enfermera le trata con cortesta y amabilidad |
X X LY
12 | Demuestra seguridad en su quehacer ¢ | ‘ el
DIMENSION 4. Empatfa v ‘ i )(%
13| Le brindan una atencion individualizada . ‘ v \,
14| El profesional de salud le escucha con mucha atencion K 1 " vi
15 | Muestra interés por su bienestar \,1 \ b 5(;
{16 Idenifica sus necesidades especificas cuando lo requiere N ) v \(‘
\ ‘




7| ESCUELA DE POSGRADO

DINENSION S Bicaes tangibles Ly } . ‘
17| Los equipos del servicio pera la atenci6n son modemos ' : y L |
18 | Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas Y N x|
19| El servicio donde usted e atendido se encuentra limpio v % 3
20 | Los materiales utilizados (folletos y catélogos) son visibles X P | ¢!

Observaciones (precisar i hay suficiencia): S/ 50X SUZ1uénTes

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X Aplicable después de corregir [ | No aplicable |

{ — &
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/§{g3 P’y fils N 5 g Temm s

DN 22414 XC) N’ colegio profesional 439 g ¢

Especialidad del validador: (‘ d""’"‘ e los § ey de Sllud,

"Pertinencia:El itam corresponde al conospto tedrico formulado.
Relevancia: £ ftem es apropiado para representar & componente 0
dimensidn especifca del consiructo

Claridad: Se enfiende sin difcutad 2guna el enunciado ! e, es
0onciso, excto y directo

Nota. Suficienci, se die suficencia cuzndo los fems planteados
son suficntes para medi a dimension

\ ) ,/,
) /i
..... Pelw?,

Firma del/Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR

Nm

DIMENSIONES/ items

Pertinencia' |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Confiabilidad Si| No [SiNo|Si|No

1 | La enfermera realiza las actividades en el tiempo establecido X N )

2| Deruestra interés en solucionar mi problema . _ J

3| Desarrolla la intervencion en forma correcta ; : .

4 | Brinda I atencién en forma oportuna y segura ; : j

5| Responden a sus preguntas o dudas ; y i
DIMENSION 2: Responsabilidad S| N [Si[No|Si| N

6 | Priorizz la atencién de acuerdo al orden correspondiente Y y N

7 | Estd dispuesto a ayudamos en todo momento y y y

8 | Demuestra conocimiento, destreza y habilidad ] ( )
DIMENSION3, Seguridad Si| N |Si[N][S]| N

9 | Laenfermera le inspira confianza y y y

10 | Se siente usted seguro(z) con la atencion que le brinda / .

1| La enfermeraletrata con cortesta y amabilidad i , y

12 | Demuestra seguridad en su quehacer ’ y X
DIMENSION 4, Empatia y y {

13 | Le brindan una atencién individualizada ( y X

14 [l profesional de salud le escucha con mucha atencién . J .

15| Muestra interés por su bienestar ) J )

16 | Identifica sus necesidades especificas cuando lo requiere \( ) ;




DIMENSION 3. Bienes tangibles
X T A
17" Los equipos del servicio para la atencién son modernos e % k
18" | Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas i Y "
[ [ El servicio donde usted s atendido se encuentra limpio & - '
| Los materales ulizados (folletos y catalogos) son visibles " 3 )

Observaciones (precisar s hay suficiencia)t___ ) Sow  Sug/eren ris

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable despuésde corregir [ | Noaplieable[]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg; yASaure cleph  Migue(

DNL U257 990§ s$5%30

N colegio profesional

Eapecialidad del validador:.../q..... SE57704, 05 Lof  senuios  pc splvd

; i Fode 12861 20,0,
{Perinensctz ! fem comesponde &l concepto tedien formulado,
“Relevancia: E fem s aptopado par representzr l componente o
dimension especica dsl constructo

“aridad: Se entiends si diicuad aiguna ¢l enunciado del e, es
4anciso, exactoy directy 1 J

/1

Neta: Suicinciz, se die sufcenca cuando o fems planiades ,7L
400 ufcientes para medi b dimension

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

¥ DIMENSIONES | tems Pertinencis’ |Relevanciz” | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad Humana Sil No| Si|No|8i| N

1| La atencion es sin demora y con mucho respeto y { p

2| Brinda informacion completa sobre ¢l estado de salud y J y

3| Manifiestan interés por la salud mientras lo atienden y y y

4| Se comunican con el paciente para conocer sobre su salud y y Y

5| Los atienden con amabilidad y cordialidad y / y

n | El profesional de selud le demuestra sentimientos afectivos | v J
DIMENSION 2: Calidad téenica Si|No|Si|Noj8i6No

7| Nos informan las reglas del servicio i " y

8 | Se preocupan de verificar si entendid lo explicado ; . y

9| Acude répidzmente cuando tiene algin problema ¥ . |

10 | Preguntan al paciente su temor antes de un procedimiento " y 1

11 | Se interesa s tiene molestias por el procedimiento recibido ; y v

12| 8¢ dan untiempo para damos consejos o recomendaciones . y Y

" Esté pendiente por lo que siente después de un procedimiento { { y

14| Demuestra seguridad frente a un procedimiento a realizar y N .

15 | Se muestra preocupado cuando se presentan problemas y y (

16 | Nos hablan con palabras sencillas muy entendibles g y |
DIMENSION 3: Entorno de calidad Si| Noo| 8 |No|S8i|DN

17 | Se preocupa que el ambiente sea agradabl y atactivo 1 ( !




18' | Se preocupa por hacerme sentir comodo y confortable » v g
19 | Se preocupa porque Ia atencion mantenga la privacidad ¥ ¥ Y
A | Se preocupa por [a limpieza y e orden del ambiente v Y ¥

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ST Sow  JUfItdATES

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [ 4 Aplicable después de corregir | | No apliesble | |

Apelidos nombrs el ez valdador D Mg o S0 6B LKL,

DNE 42527925 .o N° colegio profesionsl. G

Eapeeialidad del validador:. ¢ G G L8108 b S8 S0 L
4

WA a2l Wl
Petinencia:| fem conesponde o concepl e fomuldo
Relevancla: E e e apropiado pra representar o components 0
dimensifin especfica del constructo
Clardad: S¢ enbende i difcutzd alguna el enunciado de i, es
conciso, exactoy dirsclo

Nota: Sucienca, se e sufiencia cuando los ems planieados
$en suicientes para medira dimension

Firma del Experto Informante.
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)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

DIVENSION 3 Entorno de calidad

W DIMENSIONES items Pertinencia” | Relevancie® Claridad® Sugerencias
DIMENSION : Calidad Humana SN | Si|Nof8i) Mo
T | La afencion es sin demora y con mucho fespefo b b v
2 Bﬁndainfonnaciéncompletasobreelestadodesalud "
ko

3| Manifistan iters pora salud mintrs o atienden v ,
4 [ Se comunican con el paciente para conocer sobre su salud '
__h pactente p b % b
5| Los aienden con amabilided y cordiaidad
n | El profesional desahud demuestra sentimientos afectivos \ X Y

DIMENSION 2 Calidad técnica S| N |Si[N| SN
T | Nos informan as regas del servicio b X 0
| Se preocupan de verificar s ntendio lo explicado

X v S

9| Acuderipidaments cuando tiene algin problema "
10| Preguntan al paciente S0 temor antes de un procedinento )( , "
18 feres i tone molestas por el pocediminto rcitido | . X
12 | S dan un tiempo para damos consejos o ecomendaciones , L k
13 . . w

Esta pendiente por Lo que sente después de un procedimiento |, k X
i Demuestmseguridadfrenteaunprocedimientoarealizar b " X
15 |5 muestrapreocupadocuandosepresentanproblemas b 1
16 | Nos hablan con palabras sencillas muy entendibles " K g

S| N | S| No|Si| N

§¢ preocupa que ¢l ambiente 562 agradable y atractivo




\

4|}scumt POSGRAD0

18| S¢ preocupa por hacemne sentircomiodo y confortable ¥ X K

1

=

S preocupa porgue a atencin mantnga [a prvacidad \ .

10 | S¢ peocupa pora limpiezay el oden del ambiente X v

Observaciones (presar s hay wuficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicabledespués e corregi | | No aplicable | |
Mg 468 AMOEE QuThiaNtE  GeenhiDED

Apelidos y nombres de juez valdador. Di

DNE. 4564 344) N colegio pofsond 69897
06 LA SpevO)

Mesnd
Espedﬂidnddelvaﬁdaﬁdéﬁnlfhg‘“w'“ 06, SRS

1t de Sl 08!

{peinencia e ooesponde  coceplo oo mco
lRelevaneia:Elitemesapmpiadopatarepmentfldcamonenleo
dimension espefica o oostuco

aridac: Seenende i diculad g o enuncia dé e, 5
coreis, exactoy drecty

Mot i e desufcencacundy s s s
sonuenespa e dnein

Firma del Experto Informante.




«_ ]| ESCUELADE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (QUE MIDE: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

N DIMENSIONES! items Pertinencia® |Relevancia’ |~ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad Humang S| N |8 N|Si|N

1 { Latencion es sin demora y con mucho repeto y y Y

2| Brinda informacidn completa sobte ¢l estado e salud " X X

5| Manifiestan inteés por 2 saud mientra o atienden { , X

4| 8 comunican con el pacinte para conocr sobre su saud / { |

5| Los atenden con amabilidad y cordiaidad Y Y y

U | Bl profesional de salud le demuestra sentimientos afectivos " )( ’
DIMENSION 2: Calidad téenica S| No| S No|SiMNo

T Nos informan las regfas el sevicio ( X y

B | Se preocupan de verificar i entendio Lo explicado / : y

| Acude ripidamente cuando tene algin problema ) )( y

10" Proguntan l paciente s temor antes de un procedimiento ( y y

10"} Se ineresa i tene molestias por ¢l procedimiento rcibido ( . J

121 e dan un tiempo para damos consejos o ecomendaciones / ( y

o Estd pendiente por o que siente despucs de un procedimiento f f {

14" Demuesta seguridad frente a un procedimiento  relizar X | '

15" S¢ muestra preocupado cuando s¢ presentan problenas { X y

16" Nog hablan con pelabras sencillas muy entendibles X | /
DIMENSION : Entorno de calidad S| Noo|SiNofSi|hNo

17" |Se preocupa que el ambiente seaagradable y traciivo ( )( f




) AUELA DE POSGRADO
. ik

18- §¢ proocupa por haceme sentir comodo y confortable / |

191 8e preocupa porque la atencion mantenga la pivacidad

20| S¢ preocupa por la impieza y ¢l orden del ambiente f X

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Opinifn de aplicabiidad: ~~ Aplicable [X] ~ Aplicable después decorregir [ ] No aplicable| |
Apelidos y nmbres O oz valdador, D Mg ... LA, COEVHIEA. ftos ol

DN (24 F s1% N colegio profesional foul

Bapeialidaddelvaldador.. AU GO, GESTION. . BE 125, SEULES  pe cuuO

o , AT e.08. 00 0.8
Petinencia ] e coresponds o conceplofdrico omuaco

Relevancia I fem es apropido pararepresenter l comparente o
dimensicn especfia oélconshucto

“Clridad: S enlende sndficuled alguna f enunciado dl e, 65
conoso, eeactoy dreclo

Hota: Sufcinci, se die sufcienci cuando s ems pleneades
son stfienes para med fa dmensién

Firma del Experto Informante.
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¥

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

N DIMENSIONES items Pertinencia' (Relevancia® |~ Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Calidad Humana Sl No| 8 K| Si| Ko

1| La atencitn es sin demora y con mucho respeto X X X

2| Brinda informacion completasobre ¢l estado de salud X f ]

3| Manifestan interés por la sfud mieniras o atenden X ¥ ;

41 Se comunican con el pacinte para conocer sobte s saud " Y 4

5| Los atienden con amabilidad y cordialidad " X :

1| El profesional de salud e demuestra sentimientos afecivos 1 y X
DIMENSION 2: Calidad técnica $il N8 NS N

T Nos informan las reglas del servicio y ) \

81 Se preocupan de verificar i entendid o explcado y . )

9| Aoude rapidaments cuando tiene algin problema p o |y

10| Preguntan l pacientc s temor antes de un procedimieato \ " \

11" e fnteresa i iene molestas por el procedimiento recibido b | ; \

12| 8 dan un tiempo para damos consejos o recomendaciones \ | v

’ Esta pendiente por o que siente después de un procedimiento by b Y

14| Demuestra seguridad frete a un procedimiento a ealizar . b v

15" ¢ muestra preocupado cuando s presentan problemas \ ; ]

16" Nos hablan con palabras sencilas muy entendibles ) " v
DIMENSION 3 Entorn de calidad Si| No|§i|Nj|8| N

17" S¢ preocupa que el ambientz ¢a agradable y arativo




‘ﬂ ESCUELA D POSGRADO

11§ hacemme sentir odmodo y conforabl

% preocupa por hacerme sentir cdmodo  confortable v . §
19| 8 preocupa porque la atencidn mantenga a privacidad b X
20| Se preocupa por la limpieza y el orden del ambiente b L

Observaciones (precisar s hay suficiencia);

Oiindeaplcabida:~ Aplabe ] Apabledenésdeconge [ | Nowplabe[ |
Ayl yontres e vl D, OEE000. 008 T Al

o, 48096 e 1]

Bealiad dlveor,. /T, EY A

Lo wmil
PertinenciaE fem comesponde al onceplo o fomla

Relevancia: E fom es apropado pra reesentar o componenle o
mensitn especica el constucly

“Claridad: Se enends sn fculad lguna ol enunciadodel fem, s
Concis, execloy drecto

Nota: Suicinci, se die suienci cuando o fems panteados
son stfcientes para med l dmensidn

Firma del Experto Informante,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR

¥ DIMENSIONES/ items Dertnencia’ |Relevancia? | Clardad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabiidad Si|No| 8o SifBo

I | La enformera realiza ls actvidades en el tempo establecido | / y [

Y| Demuestra nterés en solucionar mi problema p y |

3| Desarola a intervencion en forma corecta p y X

4| Brinda la atencion en fomna oportunay segura y f X

5 Responden a.us preguntas o dudas X £ X
DIMENSION 2 Respansabilidad Si|No |8\ No|Si) Mo

6 | Prioriza la atencion de acuerdo alarden correspondiente i it ){

T Bt dispuesto a ayudamos en fodo momento )( X X

8 | Demuestra conocimiento, destreza y habilidad X X X
DIMENSION 3. Seguridad S N |8 No|Si|N

| Laenfemneraf inpiraconfinza y{ X f

10| Se sente usted seguro(a) con aatencion que ¢ brinda : )( )(

11" | La enfermera e rata con coresia y amabilidad ¥ f X

12| Demuestra seguridad en s quehacer y X !
DIMENSION 4 Empatia y X (

13" | L¢ brindan una atencion individualizada I | \

14"l profesional e slud e escucha con mucha atencion y X {

15 | Muestrainterés por su bienestar f y {

16 Jldentiﬁca sus neoesidades especicas uando lo requiere X I )




ESCUELADE POSGRADD

DIMENSION . Bienes tangibles { { X
17" Los equipos el serviciopara a tencion son modemos { Y X
18 | Las instelaciones fiscas son visualments atracivas R f {
19 | Bl sericio donde usted es atendido s¢ encuntra limpio \ § 5
0| L materals utlizados (folltos y catélogos) on vishles | A X

(Observaciones (precisar §i hay suficiencia):

Opvn et Al [ Aplabldequis o [ | Noapcat |
Apelids ynombres del ue valdadr, D Mg . D6 Hhwoee,, Sofhmanne | FenANDET

o 4SSSH) g . S804

TR TR T L S ) Sefuos 06 4 SMOD

e S g0l

{Perinencia | e conesponde l concept teico omuldo.
“Relevancia 1l e apropia prarepresar l componente 0
mension espcifca de constucto
"CJaridad: S entende s difutad alguna el enuciedocé e, &5
coneis, et dieclo
N St e el st ':—W*
o sufientes para medr  dimensidn KL spoNeAE-"
Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR

N DIMENSIONES / ifems Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION t: Confiabilidad SN |8 N Sk
1| Laenfermern reliza 1as atvidades en el fempo establcido X / (
| Demuestra inerés en solucionar i problema ( :
S
3| Desamollala mtervencion en forma corecta y RE
4| Brinda a atencion en forma oportunay segura ( | " .
S Responden a sus preguntas o dudas Y { | y
DIMENSION 2: Responsabildad Sif Ko |S N S|K
6| Prioriza aatencion de acuerdo l orden corespondiene | ! Y
T | st dispuesto aayudamos en todo momento
f K| X
8| Demuestra conocimiento, desteza y habilidad \
{ X
DIMENSION 3, Seguridad il N |SiN|Si|No
9 | Lacnfermera I inspira confanza { | {
10" S sientc st segurol) on I atenion que e brinda y y
{
11| Laenfermera e trata con coteta y amabilidad y y
I
7 :
Demuestra segurided en su quehacer " r ’
DIMENSION 4 Empatia y v y
13| Le brindan una atencitn individualizada ( ( 1
M- Bl profesional de saud e escucha con mucha atencign f < X
15" | Muesta nerés por su bienestar { { Y
16 Tdeniica sus necesidadesespecifcas cuando o reuiere { { )(




| ESCUELA DE FOSGRADO
{1 wmstua

DIVENSION s Bienes angibles y Ti Y
17" | Los equipos de srvicio para a atencion son modemos ¥ | y {
18 | Lag ngtalaciones fsicas son visualmente aractvas " } X |
19" Bl servicio donde usted es tendido s encuentraimpio y | { {
0| Los materals ulzados (folletos y catlogos)somvisbles | /|| y |

Observaciones (precisar s hay suficiencia):

Opinic de aplicabilidad: ~~ Aplicable [)(]‘ Aplicable después de corregir | |

Noaplicable| |

Apelidos y nombres gl uez valdador, Do Mg ... 44620, £ 0KE games | el

DN 343519 F ° e prOfeionl . 4050

gl Gl eliladr, ... S5 G CETon e log  Sepvles pe SHD

Perinencial fem coresponde ol concaploedrico fomulado,
Relevenci: E fem e apropacd para epesentar l omponente o
imensicn espefica celconstucty

“Clride: e nlendesin iicuad alguna e ennciadodl fem e
coneiso, exactoy drecto

Note: Sufcieni s dicssufiienciacuando s fems pleneados
son sufntes par2 med 2 dmension

ol F e 0304 0.2]

SE?iEM;Q B

HOSHTAL 057, L%

Firma del Experto Informants,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR

1§ DIMENSIONES items Pertinencia' (Relevancia | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1; Confiabilidad S| N |8 M| S| N

I | La enfermera realiza as actividades en el tiempo establecido X y y

1| Demuestra nterés en solucionar mi problema / / y

3| Desarrola la intervencion en forma correcta X " .

4| Brinda la atencion en forma oportunay segura y ! "

5| Responden a sus preguntas o dudas X X (
DIMENSION 2 Responsabilidad SN | SN S K

6| Prioriza laatencion de acuerdo al orden comespondiente X \ (

T | Esta dispuesto a ayudamos en fodo momento y : /

8| Demuestra conocimiento, destreza y habilidad K P X
DIMENSION 3. Seguridad S N | S No|Si|HNo

9| Laenformera o ispira confianza y X r(

10 | S siente usted seguro(a) con la atencion que ¢ brinda J

11| La enfermera I trata con coresta y amabilidad

=<

11| Demuestraseguridad en su quehacer

DR

DIMENSION 4, Empatia

13| Le brindan wna atencion individualizada

1 El profesional d salud le escucha con mucha atencion (

15| Muestra inerés por su biencstar {

\
s | 2=l | Sl e b=

16 Tdentifica sus necesidades especificas cuando o requiere '




%5 ESCUELA DEPOSGRADD

DIMENSION . Bienes tangibles i " ¥
17" Los equipos del svicio para a atencion son modemos L y a
18| Las nstalaciones fiscas son visualmente atracivas . " \
19" Bl senvicio donde usted es atendido s encuentra impio . | ¥

0| Log materieles utlizados (foleos y catélogos) sonvisles | Jo b k

Observaciones (regcisar i hay suficiencia):

Opinidn de aplicabidad: ~~ Aplieable [ ] Aplicable después decorvegir [ | Noaplicable[ |
Apellidos y nombres deljuez validador. D/ Mg; ¢ty [l W WU ;}M@ ;

o 14 20907 g o y Xﬁ(/\
Byeciital e valaor, 14050 6 festes_ 5 (o5 Secies 08 Sall

A28 dand
PerinenciaEl fem coresponde lconcaplo e formlco

Refevancte e e epropiado pra representer l componente o
dimension especiica delconsfucto

Clida: S enfende in difutad dguna f enuncec del e, es
conciso, exacloy diecto

Nota: Sufcinci, sedce stfiiencia cuando o tems planeados
son sufcents para medr o dmension

Firma del Experto Informante.






