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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario durante
el traslado en ambulancia de Miraflores el afio 2022. Metodologia: se realizé de tipo
basica no experimental, de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional. La
poblacién estuvo conformada en 60 pacientes que solicitaron apoyo a la ambulancia,
se les dio calidad de atencion y otros pacientes que se les dio el servicio del traslado,
por ser una poblacion pequefia no se ha considerado muestra. La técnica propuesta
sera una encuesta, y el instrumento sera un cuestionario estructurado de 22 y 11
preguntas por cada variable de acuerdo a los objetivos formulados, el instrumento sera
validado por juicios de expertos y prueba piloto. Resultados: determinaron 65% de
usuarios trasladados a un centro de salud, existe un alto nivel de satisfaccién y
aceptable calidad de servicio, 18.3% de usuarios manifestaron estar medianamente
satisfechos por el servicio que se brinda, pero consideran al servicio de ambulancia
aun en proceso de lograr la calidad deseada. Conclusion: la calidad de atencion de
enfermeria tiene una moderada relacién con la satisfaccion del usuario durante el

traslado en ambulancia del municipio.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion del usuario, ambulancias.
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ABSTRAT

The objective of this research work was to determine the relationship that exists
between the quality of nursing care and user satisfaction during the ambulance transfer
in Miraflores in 2022. Methodology: a basic non-experimental type was carried out, with
a quantitative approach, correlational descriptive type. The population was made up of
60 patients who requested support from the ambulance, were given quality care and
other patients who were given the transfer service, since it is a small population, it has
not been considered a sample. The proposed technique will be a survey, and the
instrument will be a structured questionnaire of 22 and 11 questions for each variable
according to the formulated objectives, the instrument will be validated by expert
judgments and pilot test. Results: 65% of users were transferred to a health center,
there is a high level of satisfaction and acceptable quality of service, 18.3% of users
stated that they were moderately satisfied with the service provided, but consider the
ambulance service still in process. to achieve the desired quality. Conclusion: the
quality of nursing care has a moderate relationship with user satisfaction during

ambulance transfer in the municipality.

Keywords: quality of care, user satisfaction, ambulance
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1. Introduccién

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), hoy en dia hay aproximadamente
28 millones de profesionales enfermeras en todo el mundo en 2020, 8,4 millones estan
trabajando en dicho sector en la region de las Américas, lo que indica que el 56% del
personal total que brinda el area de la salud, el 80% de los cuales estan ubicados en
paises donde vive la mitad de la poblacion mundial. Por esta razén, faltan
aproximadamente 5,9 millones de profesionales de enfermeria, y se estima que esta
brecha es aun mas mayor en los paises con ingresos bajos y con ingresos medianos;
demostrando una mala calidad de la atencion y la insatisfaccion de los usuarios en

todos los niveles o areas de atencion en salud y atencion pre hospitalaria (1).

Por consiguiente, se hallé como resultado, a la Organizacién Panamericana de la
Salud (OPS), anuncié en 2019 que solo el 30% de habitantes de dicha regién no tiene
paso a la atencion, y menos del 40% de quienes logran recibir atencion la consideran
de buena calidad. Apoyando una serie de medidas, como gestiones y modelos de
accioén, con el objetivo de obtener una mejora respecto a la calidad de la atencion de
manera que todos los residentes de la region tengan igual entrada a servicios de
atencion de la salud eficaces, seguros y de calidad que satisfagan sus necesidades de
salud (2).

Por otra parte, una proporcion muy alta de datos de los accidentes de trafico con
ambulancias son también del sector privado, el 49% del sector privado, el 33% del
sector publico y el 18% no especificado ni comunicado al sector al que pertenecen de
ellos, por diversos factores, pueden representar riesgos significativos para el estado
de vida de los pacientes que son personas y del personal de salud que se encuentra

abordo en la ambulancia de emergencia (3).

Los accidentes y emergencias van en aumento en la ciudad de Lima, todo debido a un
incremento en el numero de accidentes que ocasionan lesiones diversas, asi como

nuevas enfermedades como discapacidades fisicas por causa de un accidente, de este



informe se puede decir que habra demanda de atencidn pre hospitalaria. También se
incrementara la atencion, incluyendo la atencion y el transporte del usuario a un centro
o establecimiento médico con mayor capacidad resolutiva, por lo que no siempre es
posible brindar asistencia inmediata en accidentes o emergencias, como debe ser, ya

que esto refleja la atencion del usuario y satisfaccion (4).

Por otra parte, se encontré otra definicion de la calidad de atencion por la organizacion
panamericana de la salud que es la asistencia centrada en las personas tanto como
las familias y las comunidades de las diferentes areas de salud con un nivel 6ptimo de
eficiencia, seguridad e igualdad de derechos iguales para todas las personas,
poblacibn o comunidades para lograr aquello es necesario tener una buena

organizacion y gestién, es decir toda una transformacion (5).

En la actualidad la calidad de atencion de Enfermeria es muy diversa, en este caso
los usuarios del distrito de Miraflores de Lima llaman por una urgencia , emergencias,
son muy distintos un ejemplo en el afo 2021 se lograron atender mas de 3 mil
emergencias, en cuanto en una atencion, por parte del equipo de enfermeria y lo otro
es la satisfaccion del usuario durante el traslado, ya que dependen de los tipos de
ambulancias, de tipos en atenciones pre hospitalarias, dependen mucho de los
recursos, logistica, hasta de personal y por estas razones los usuarios podrian tener

diferentes percepciones en relacion a la expectativa que el usuario espera (6).

El panorama problematico, antes detallado, nos permite formular la siguiente pregunta:
¢ Cual es la relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del
usuario durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru
20227,ante esta pregunta inicial se puede extraer dos problemas especificos ;Coémo
es la calidad de atencién de enfermeria durante el traslado en ambulancia de
Miraflores Peru 2022 ? y ;Cual es la satisfaccion del usuario durante el traslado en

ambulancia de Miraflores Peru 20227

El presente trabajo de investigacion tiene como justificacion tedrica ya que es
conveniente para tener datos dentro de este distrito de Miraflores para futuras

investigaciones con el aporte de una vision mas amplia sobre los diversos elementos



que contribuyen en la calidad y satisfaccion asi poder formular estrategias para corregir
y mejorar, justificacion practica porque con ello se podra llenar algun vacio de
conocimiento con uno nuevo, donde se podra ampliar las consecuencias a bases mas
amplias donde los datos que se halle pueda valer y apoyar alguna teoria y conocer
nuevos resultados, se sustentd una justificacion metodoloégica porque la investigacion
contribuye en que los resultados utilizados en el estudio podran ser considerados para
futuros trabajos de investigacion y poder ser de ayuda a innovar una herramienta

nueva para recoger datos.

A continuacion, para dar respuesta a la interrogante planteada, presentamos nuestros
objetivos de la investigacion; el objetivo general consistira en determinar la relacion
que existe entre la calidad de la atencién de enfermeria y la satisfaccion del usuario
durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru 2022,
ademas como objetivos especificos tendremos lo siguiente Determinar la calidad de
atencion de enfermeria durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de
Miraflores, Determinar la satisfaccion del usuario durante el traslado en ambulancia de

la Municipalidad de Miraflores Peru 2022.

Asimismo, nuestra hipotesis general queda expresada del siguiente modo: Hipétesis
general: La calidad de atencion de enfermeria se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de
Miraflores Peru. 2022. Hipdtesis nula: La calidad de atencion de enfermeria no se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario durante el traslado en

ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru 2022



Il. MARCO TEORICO

El siguiente trabajo de investigacion esta conformado por varios antecedentes que
provienen de informaciones referentes al tema de estudio, con la finalidad de contar
con una mayor informacion en cuanto a material informativo para este trabajo se esta
considerando las siguientes investigaciones en lo nacional se encontré a Quispe el
afio 2019, en Lima, cuyo objetivo fue hallar la relacion entre las variables del
desempefio de la calidad de la atencidon en la atencién pre hospitalaria y operativa
brindada por una ambulancia privada, el analisis obtenido fue observacional, con
enfoque de corte transversal con una poblacion de 255 pacientes, se utilizd T de
Student para evaluar la distancia y se utiliz6 ANOVA evaluar el tiempo; R de Pearson
y Spearman para evaluar la correlacion. Encontré que el 61 por ciento de la poblacion
eran mujeres, la edad limite era de 35 afios y la ambulancia promedio viajaba de 9 a
17 kilbmetros. El tiempo medio de recepcion fue de 0,68+0,32 minutos, el tempo medio
de despacho fue de 0,721+0,35 minutos y el tiempo medio de respuesta fue de
34,69+17,58 minutos, que estaba relacionado con la distancia. El 86% de los pacientes
estuvo de acuerdo con la recepcion, el 96% con la ayuda brindada y solo el 66% con
el tiempo de respuesta. concluyé que existe una correlacion significativa entre la

calidad operativa y la calidad asistencial (7).

Del mismo modo Torres A; realizo su investigacion en Lima el 2019, cuyo objetivo fue
exponer la relacion entre las variables satisfaccion de pacientes y la atencion de
emergencias brindados por el personal de salud en las ambulancias del distrito, este
trabajo fue desarrollado como tipo descriptivo, correlacional, enfoque cuantitativo, por
consiguiente, se elabor6 un disefio que fue no experimental y de corte transversal. En
los habitantes se hallé un resultado de 367 personas, resolvieron una recoleccion de
datos cuyo cuestionario fue de 23 items, cuyos resultados fueron el 24% indico bueno
en cuanto a la satisfaccion en su dimension informacién y atencion; El 28% indico
bueno en referente a la dimension de satisfaccion y atencion; y finalmente el 21%
resalto como bueno segun los resultados de satisfaccion y atencion de emergencias

atendidos por el personal de salud en las ambulancias del distrito. Por lo cual concluyo



que los usuarios manifiestan tener una buena satisfaccion por parte de enfermeria que

trabaja en las ambulancias (8).

Segun Cunias realizo su trabajo de investigacion en Lima el 2019, cuyo objetivo de
investigacion fue hallar la relacion entre las variables del nivel de informacion del uso
de la lineas de emergencias y la evaluacion de la atencion pre hospitalaria, su estudio
fue de tipo cuantitativo, y de tipo basica correlacional, de disefio no experimental, de
corte transeccional, en lo cual se tomd un total de 75 pobladores que pidieron la
atencion pre hospitalaria, su muestra utilizada fue una encuesta y de instrumento un
cuestionario lo cual indico resultados como en el nivel de informacion del uso de las
lineas como nunca las usan en 46.7% y 38% lo usa a veces, 14.7% lo usa
frecuentemente y en la evaluacion de la atencidn pre hospitalaria 37.3 % manifesté
inadecuado, 6.7 % regular y 56% adecuado, en lo cual se concluye que existe una
relacion significativa entre el nivel de informacion vy la evaluacion en atencion pre

hospitalaria (9).

Tenemos Afiez, et al., realizaron su investigacion en Lima el 2018, cuyo objetivo fue
de hallar la relaciéon que existe entre las variables del cuidado de enfermeria y la
satisfaccion del paciente en la ambulancia de emergencia de Es salud, se us6 un
método descriptivo, correlacional , no experimental , de corte transversal , se desarrollé
con 100 enfermeros y 100 usuarios, como instrumento se utilizé una lista de cotejo
conforme al cuidado humanizado y cuestionario de satisfaccion de usuarios los datos
obtenidos fueron 69 % del personal de enfermeria resulto con un nivel alto en cuidado
y 56 % de usuarios un nivel alto en satisfaccion , llego a concluir de que existe una

relacion directa y significativa entre las dos variables (10).

Por ultimo se hallé a Rodriguez D.; que realizé su investigacion en Ayacucho el 2018,
tuvo como meta de hallar la relacion entre la percepcion sobre calidad de atencion y
conocimiento de los usuarios del sistema de atencion movil de urgencias y
emergencias (SAMU), cuyo trabajo de investigacion fue cuantitativa, de tipo no
experimental , de disefo de tipo descriptivo correlacional de corte transversal, con una

poblacién de 132 usuarios, utilizaron una encuesta y un cuestionario, los resultados



fueron 52.1% regular la atencion, 23.9% deficiente, y en el nivel de conocimiento
59.2% en nivel medio, 15.5% nivel bajo, lo cual se concluyé que existe una relacién

directa entre las variables mencionadas de los usuarios (11).

Entre las primeras investigaciones internacionales se hallé a Bautista J, en Guayaquil
Ecuador el 2021, su meta principal fue en hallar la relacién entre las variables calidad
de atencién percibida y satisfaccion en pacientes COVID 19 de una unidad médica
municipal, su disefio fue no experimental, transversal, fue de enfoque cuantitativo, la
poblacién fue de 75 usuarios se utilizd6 una encuesta y cuestionario, en cuanto a los
datos obtenidos tenemos a la dimension elementos tangibles con 73%, fiabilidad 74%,
capacidad de respuesta 76% , seguridad 72 %, y empatia 86% con niveles altos, en
satisfaccion dimension del entorno 57%, y humana 82% con nivel alto , entonces se

concluye que existe una relacion no significativa entre las variables de estudio (12).

Vera J; realizo su trabajo de investigacion en Ecuador el 2021, su objetivo fue en
llegar a hallar la relacién entre las variables del nivel de calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion del usuario que brinda el cuerpo de bomberos municipal
de la provincia de los Rios , de enfoque cuantitativo, no experimental estudiandose la
relacion entre las variables y se llegd a obtener el efecto que produce la alteracion en
el servicio, este trabajo se desarrolld con 380 usuarios, resolviendo cuestionarios de
calidad y satisfaccion, se puede observar la incidencia y relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, ya que en 98 casos respondieron que es malo y
en 87 que es regular en donde se pudo determinar la incidencia significativa y alta

entre las variables (13).

Por otro lado tenemos a Arias J; realizo su investigacion en Ecuador el 2020, cuya
finalidad de estudio fue en hallar la relacién que existe entre nivel de calidad de
atencion pre hospitalaria y nivel de satisfaccion del usuario de las unidades maéviles en
Babahoyo, este trabajo fue de tipo basica y cuantitativa, la muestra fue con un total de
72 usuarios cuya recoleccion de datos realizado por medio de los programas Excel y
SPSS® V22 mediante tablas de frecuencias y porcentajes, hallandose que el

coeficiente mas alto se ubica entre informacion completa y capacidad de respuesta



(0,522**), finalmente concluyd que existe una relacion directa y significativa entre
referente nivel de calidad de atencion pre hospitalaria y nivel de satisfaccion del

usuario de las unidades maoviles en Babahoyo (14).

Masias C. realizo su investigacion en Guayaquil el 2019., cuyo objetivo fue de analizar
la calidad de atencion pre hospitalaria de bomberos y su incidencia en la satisfaccion
en los usuarios, este estudio fue cuantitativa, descriptivo y correlacional. Su poblacion
fue de 1005 persona lo cual fueron seleccionados 278 pacientes. Se aplicd un
cuestionario como instrumento en las dimensiones empatia 4,45 puntos, elementos
tangibles 4,37 puntos; seguridad 4,36 puntos; confiabilidad 4,29 puntos; capacidad de
respuesta 3,98 puntos se realizé6 un puntaje como calificacién arrojando 85.8% de
satisfaccion logrando una calificacion de satisfecho, lo cual se concluyé que debe
haber recomendaciones con la finalidad de mejorar la implementacion de métodos
para dar una mejor atencion en las emergencias pre hospitalarias, con la visién de dar

una estandarizacion en las jornadas diarias operativas de los bomberos (15).

Reginato, et al., en su investigacion realizado en Brasil el 2019, con el objetivo de
poder conocer el perfil entre la atencidn y la satisfaccion de los usuarios que se
atendieron en el servicio mévil de atencion de urgencias, de corte transversal con 164
usuarios que fueron entrevistados, los resultados fueron en atencion clinica 48%,
traumatologica 32%, en cuanto a la satisfaccion 71 % lo califico como muy bueno , se
concluye que entre las variable destaca la del perfil de atencion y los usuarios expresan
satisfaccion por los servicio prestados, consideran que atienden muy acertadamente a

la poblacion (16).

Definiendo en un solo termino, en lo concerniente en definicion a la calidad esta
aparece cuando se logra en brindar u obtener un buen resultado muy satisfactorio en
ambos factores tanto el usuario y enfermero de un producto u evento y como se adapta

la situacion a las necesidades del mismo (17).

Por otra parte es importante destacar que la OMS tiene como definicion a la calidad
de enfermeria como un ayuda eficaz para asegurarse de que el paciente este

recibiendo un conjunto de buenas atenciones como un buen diagnodstico para luego



seguir con un tratamiento adecuado para obtener un buen cuidado del paciente
concluyendo en un excelente resultado sin ningun riesgo y por si cubriendo las
expectativas del paciente que se encuentra en estado de convalecencia resultado de

su mismo proceso de recuperacion lo cual se pueda recuperar favorablemente (18).

Considerando también como un aporte a lo que es la definicion de la calidad es un
término que es empleado por muchas entidades u organizaciones con la finalidad u
objetivo de saber como se esta efectuando dicho trabajo por parte de algun personal
especifico en donde finalmente es la imagen de una empresa u organizacion para el

publico en general (19).

El concepto de calidad en salud encierra o incluye dos temas a tratar uno la excelencia
técnica que vendria a ser el buen criterio, en tomar una buena decision, para abordar
a ese paciente con alguna enfermedad a tratar y lo otro se podria decir en la cortesia,
amabilidad o empatia con el paciente, es decir una interaccion enfermero con el
paciente partiendo en una buena comunicacion dando una calidad en salud con un

buen resultado (20).

A continuacion, empleando la teoria del cuidado de Jean Watson sobre el cuidado en
si mismo es una experiencia que se puede experimentar solo una vez, tanto para el
paciente como para que €l que lo brinda, porque nunca se repetira esa experiencia
aun en otras circunstancias similares. Cuidar trae consigo un lazo entre el cuidador y
el cuidado, aunque si no se da esa correspondencia con grado de profundidad y
conciencia seria una cosa distinta pero no por ello debe suspenderse el cuidado. El
proceso de cuidar a las personas, familias y a los grupos es el elemento esencial del
enfermero, no solamente se debe entender como una preocupacion, emocioén, actitud
benevolente si no el cuidado debe entenderse como un fin cuya finalidad es la

proteccion, preservar la salud y dignidad humana (21).

Por otra parte, la teorista Henderson refiere sobre la calidad de atencién como el
resultado de acciones o de tipo de actitudes que tiene por finalidad por parte del

personal enfermero de salud en mantener, mejorar, reestablecer la salud de una



persona debiendo de responder a las expectativas y lo que espera el paciente de cada
uno de nosotros como personal de salud en este tipo de servicio (22).

Esta variable Calidad de atencién se evaluara por sus cinco dimensiones la fiabilidad
se refiere a la capacidad en alcanzar un objetivo y buen manejo de la situacion, luego
la capacidad de respuesta viene a ser la habilidad que presenta en la rapidez de tomar
decisiones, seguridad que es el transmitir el conocimiento y manejo en el que se le
informara al paciente en forma cortes sobre su estado disminuyendo las dudas y los
riesgos, la empatia es el saber ponerse en la situacion de salud del paciente, y los
aspectos tangibles como ultima dimension tales como la infraestructura del entorno, la
limpieza, el orden, los equipos como medios de comunicacién en buen estado y

completos, la buena apariencia fisica y vestimenta adecuada para la identificacion (23).

En relacion a las expectativas del usuario se puede dar esta definicion como la
evaluacion de la atencién en donde cubra las expectativas por parte del paciente y del
acompanante, lo cual se podria decir que es sobre muchos factores la rapida
intervencion, la buena atencion, la amabilidad, la certeza y convencimiento de que se
le esta dando una buena atencion al paciente y a su acompafante que en muchos de

los casos puede ser su familiar (24).

En cuanto a la satisfaccion del usuario, en la OMS en el afio 2000, propuso un marco
de referencia que pudiera medir el crecimiento del area de salud, sefialando que no
solo es una buena condicion para el objetivo de tener una mejora continua y prevalecer
la salud publica, por otro lado, para obtener también con las expectativas de los
usuarios que cubran todas sus necesidades de atencion (25).

La satisfaccion del usuario se evaluara dentro de sus dos dimensiones la atencion
administrativa tiene que ver con las areas de organizacion, infraestructura donde se
realiza la atencidén, la comodidad el lugar, buen ambiente prehospitalario, los tramites,
todo esto debe de cubrir las obligaciones y expectaciéon del paciente. Como segunda
la dimensidn la atencion clinica es el trato que obtiene el paciente por el personal de

salud con informacidn precisa y respeto de su privacidad (26).



Como es la perspectiva del paciente es el interés por parte del ministerio de salud,
dentro de la década de los ochentas se inici6 con mas organizaciones de salud
contando desde alli como principal objetivo al paciente atendido por, sobre todo,
cubriendo las atenciones que cumplan con, los estandartes de calidad sino también

con todas las expectativas del mismo paciente (27).

Menciono como otra definicién de satisfaccion del usuario como la correspondencia
que existe entre las expectativas que tiene el paciente en el recibir una atencién optima
y la percepcion de una atencidn real en el momento de la urgencia u emergencia,
estando vinculado sus emociones, sentimientos, su nivel de percepcién sobre los

servicios que se le brinda en aquella atencion (28).

La satisfaccion del paciente o usuario en este caso debe de verse como una fase muy
importante de una atencién también, asi como una forma de saber planificar y poder
abordar en cédmo dar y brindar una buena atencién, preservando la salud del paciente
y que con ello derive una buena satisfaccion por parte del usuario, teniendo como
primer lugar la opinion del paciente todo esto con la finalidad en tener una mejora
continua (29).
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3.1

3.11

3.1.2

3.2

METODOLOGIA
Tipo y diseiio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacién sera de tipo basica, no experimental, se realizara por medio de
la observacion del paciente y la exploracion de su entorno a analizar en el area
del trabajo de la forma mas normal en donde, luego se comenzara la
investigacién, teniendo como objetivo estando dentro de un area determinada

por la ciencia en incrementar los conocimientos (30).
Disefo de investigacion

De enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional; sera cuantitativo por
consiguiente se realizara para describir situaciones nuevas tales como describir
algo, relacionar o determinar sucesos, descriptivo porque se va a describir y
explorar algun suceso de la vida real y sera correlacional porque en la
investigacién sera sistematica entre dos o mas variables (31). Este disefio
permitira exponer la relacion que existe entre las dos variables de Calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario durante el traslado en

ambulancia de la municipalidad de Miraflores Peru, 2022.
Variables y operacionalizacion
Variable 1 Cuantitativa Calidad de Atencién

e Definicidn conceptual: Es un proceso para lograr el cuidado con nivel
de capacidad para lograr algo bien hecho de acuerdo a la necesidad del
paciente. Se enfoca en el cuidado de las personas basado en la
evidencia, brindando comodidad, bienestar y tranquilidad, utilizando la
planificacion del cuidado para conseguir acciones decisivas y brindar
cuidados para satisfacer las necesidades de los pacientes (32).

e Definicién operacional: se utilizé el modelo Servqual con cuestionario

de 22 interrogantes, preparadas a lo que se quiere analizar tomandose
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3.3.

3.3.1

como evaluacion las 5 dimensiones de calidad tales como fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.
Indicadores: Fiabilidad: Capacidad para alcanzar el objetivo, buen
manejo de la situacién y atencidén. Seguridad: Es transmitir con total
seguridad al paciente sobre su estado de salud, disipando cualquier
duda. Elementos tangibles: Apariencia del lugar de atencion, vestimenta,
limpieza, orden del material. Capacidad de respuesta: La rapidez en
tomar una decisién acertada en una situacién de riesgo. Empatia:
Ponerse en el lugar del paciente.

Escala de medicion: Ordinal.

Variable 2 Cuantitativa Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual: Es la satisfaccion de las expectativas del
usuario, expectativas de desempefio y bienestar esperado (33).
Definicién operacional: Se utilizé el modelo Servqual con cuestionario
de 12 interrogantes, preparadas a lo que se quiere analizar tomandose
como evaluacion las 2 dimensiones de satisfaccion tales como atencion
administrativa y atencion clinica.

Indicadores: Atencion administrativa: cuidado y prevencion por la
organizacion, infraestructura y sentimiento de bienestar del usuario,
atencion clinica: cuidado que reciben los pacientes en tiempo de la
atencion.

Escala de medicién: Ordinal

Poblaciéon, muestra y muestreo

Poblaciéon Censal

Se toma como definicion de poblacion como una unidad de elementos

accesibles que pertenecen a un area de estudio especifica en donde dicho lugar

se podra realizar el trabajo concerniente a nuestra investigacion (34). El

siguiente estudio constara de 60 pacientes que es un promedio mensual, que

se atenderan llamando a la ambulancia de la municipalidad de Miraflores por
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alguna emergencia o urgencia que se presentara en todo el distrito dado en la

calle o en su domicilio y la central de emergencia llamara a la ambulancia, esto

por el tiempo de aproximadamente del mes de agosto a diciembre del afio 2022,

que se utilizara para nuestro estudio de investigacion, la muestra sera de tipo

censal por que la poblacion es pequefa y se toma a toda la poblacién para el

estudio porcion que representa toda la poblacion (35).

3.3.4 Criterios de inclusién y exclusion

Criterios de inclusion:

Una persona que necesita atencion de emergencia o que ha estado
involucrada en un accidente subito o accidente de transito en la via
publica o alguna urgencia y desea participar voluntariamente en el trabajo
de investigacion de atencion posterior a la atencion. Hombres y mujeres
a partir de 18 anos, que no esté alterado su estado de conciencia.

Criterios de exclusion:

Quienes no puedan intervenir en el trabajo de la investigacién por ser
menores de 18 anos. Persona que no sabe leer, ni escribir por
analfabetismo. Adultos que no deseen participar o que por su estado o
condicion no sean aptos para la investigacion por encontrarse en estado

critico, en estado de shock o inconsciente.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

La técnica con la que se trabajara sera una encuesta segun por el cual es el

instrumento lo cual cuenta con un cuestionario, lo mas ventajoso para conseguir

informacion valedera a tiempo real. Entrevistando de forma personal al paciente

y obteniendo informacién de primera mano, seria un modo de socializar con el

paciente y conocerlo, empleando la medida de la escala de Likert (36).
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3.4.2.

3.4.3.

Instrumento

Se empled como instrumento el cuestionario con una serie de diferentes tipos
de preguntas preparadas sistematica y cuidadosamente para abordar los
hechos y aspectos de interés en una investigacion o evaluacion (37). Para poder
tomar una medicién de la calidad de atencion se tomara como aplicacion del
instrumento Servqual, que fue creado y validado a nivel internacional por los
investigadores Parasuraman, Berry y Zeithaml. Cuyo cuestionario constara de
22 interrogantes, condicionadas a lo que se quiere investigar y se tomara como
evaluacion las 5 dimensiones de calidad: 1. Fiabilidad: que constan preguntas
del nro. 1 al 5, 2. Seguridad: que constan las preguntas del nro. 6 al 9, 3.
Elementos Tangibles: que constan las preguntas del nro. 10 al 14, 4. Capacidad
de Respuesta: que constan las preguntas del nro. 15 al 18, 5. Empatia: que
constan las preguntas del nro. 19 al 22.

El proximo cuestionario sera el siguiente. desarrollado para analizar la
satisfaccion de los usuarios, la encuesta ha sido aprobada y realizada por
expertos (38). La encuesta constd de 11 preguntas condicionales que fueron
evaluadas a lo largo de las siguientes dos dimensiones: La atencion
administrativa consisti6 en las preguntas del 1 a 6. Tratamiento clinico
incluyendo preguntas de numeros con las opciones 7 a 11 seran numeros en
una escala Likert de 1 a 5, donde 1 es muy malo, 2 es malo, 3 es normal, 4 es

bueno y 5 es muy bueno.
Validez

Por cuanto a Validez se refiere es el tipo de grado en que la evidencia y la teoria
respaldan dichos resultados de los puntajes de dicho instrumento como es el
caso que fue de medicion para la investigacién por medio de una encuesta juicio

para la interpretacion de los datos obtenidos por medio de un instrumento (39).

Este trabajo de investigacion se utilizé dos cuestionarios que ya se tomaron
como validados a nivel internacional para la recoleccién de datos arrojando

0.926 de resultado con un nivel de confiabilidad muy buena, del autor Ordinola
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3.4.4.

3.5.

3.6.

Garcia en su tesis de investigacion titulado Calidad de atencion de enfermeria
y satisfaccion del paciente que ingresa al consultorio de tépico de enfermeria
del Hospital SISOL Salud Sullana, Agosto — diciembre 2020.

Confiabilidad

La confiabilidad es el nivel que la herramienta produce resultados como
conclusiones de manera frecuente y consistente por ello es una herramienta de
cuantificacion (40). Para determinar la confiabilidad de estos instrumentos
utilizando para ello en la prueba piloto que se evalu6 con el indice de Alfa de
Cronbach cuyo valor fue 0.926 rango de confiabilidad muy buena, del autor
Ordinola Garcia en su tesis de investigacion titulado Calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del paciente que acude al consultorio de tépico de

enfermeria del Hospital SISOL Salud Sullana, Agosto — diciembre 2020.
Procedimientos

La Universidad César Vallejo, a través de un documento publicado por la
Coordinadora Nacional de Investigacién de la universidad, solicitdé permiso a la
sub jefatura de seguridad ciudadana de la ciudad de Miraflores, y por ende al
centro de alerta, para realizar el estudio. Después de la aprobacion del proyecto,
la recopilaciéon de datos se realiz6 en persona y de manera confidencial
mediante dos encuestas de beneficiarios voluntarios que se completaron vy

enviaron en agosto y, por lo general, duraron aproximadamente 20 minutos.
Método de analisis de datos

Al concluir la recopilacion de la informacion mediante el cuestionario, estos
fueron vaciados en el Excel y posteriormente en el software IBM SPSS Statistics
25 para luego procesar, analizar los datos y presentarlos en tablas y graficas
con data compleja. Asimismo, se utilizd el analisis del coeficiente de correlacion
de orden por rangos de Spearman para determinar el grado de relacion entre
las variables como la significancia de la prueba.
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3.7.

Aspectos éticos:

Principio Beneficencia: Se buscara beneficiar la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del usuario durante el traslado en ambulancia. A
través del estudio de los analisis y resultados facilitara la evaluacién de las
intervenciones. Principio de no Maleficencia: No se modificara los datos
obtenidos, no buscara dafar a la poblaciéon o usuarios, ni a la ambulancia.
Principio de Autonomia: Se tomara nota con gran interés y en cuenta las
decisiones de cada usuario. Principio de Justicia: Se tomara con mucha
honestidad y vehemencia los datos obtenidos de cada entrevistado en el
momento de la valoracion, sin discriminacion alguna por sus creencia o credos.
Principio de veracidad: consiste en el deber que se impone a una entidad de
suposicidon que los documentos presentados son reales. Principio de
consentimiento informado: se refiere al previo conocimiento de la informacion

que se brindo.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Calidad de atencién de los enfermeros segun usuarios trasladados en

ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru 2022

Usuario Porcentaje
Por mejorar 1 1,7
En proceso 11 18,3
Aceptable 48 80,0
Total 60 100,0

La labor del personal de enfermeria implica un conjunto de responsabilidades, entre
ellas, el de mantener estables y monitorear los signos vitales del paciente que se ha
trasladado en una ambulancia. Es por eso que la mayoria de usuarios, 80%, que fueron
trasladados en la ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru, sefialaron que la
calidad de atencién del personal de enfermeria es aceptable, aunque otro 1,7% de
usuarios de estas ambulancias de la Municipalidad de Miraflores sefalaron que el

servicio esta por mejorar.
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Tabla 2. Satisfaccién de los usuarios trasladados en ambulancia de la
Municipalidad de Miraflores Pert 2022

Usuario
Por mejorar 0 ,0
Medio 20 33,3
Alto 40 66,7
Total 60 100,0

Generalmente el paciente evalua la atencion del enfermero cuando este recibe un
adecuado cuidado o una adecuada informacién de lo que le sucede cuando es
atendido, mas alla de la urgencia del traslado. Es por eso que la mayoria de usuarios,
66.7%, que fueron trasladados en la ambulancia de la Municipalidad de Miraflores
Peru, sefalaron estar totalmente satisfechos con el servicio prestado, mientras que
33.3% de estos usuarios de estas ambulancias de la Municipalidad de Miraflores

sefalaron que el servicio es regular o medio.

18



Tabla 3. Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios trasladados en

ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Pertu 2022

Satisfaccion

Calidad Bajo Medio Alto Total
Usuario %  Usuario % Ugua % Ugua %
rio rio
Por mejorar 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7% 1 1,7%
En proceso 0 0,0% 11 18,3% 0 0,0% 11 18,3%
Aceptable 0 0,0% 9 15,0% 39 65,0% 48 80,0%
Total 0 0,0% 20 33,3% 40 66,7% 60 100,0%

De acuerdo al 65% de usuarios trasladados en un centro de salud en la ambulancia

que brinda la municipalidad de Miraflores existe un alto nivel de satisfaccion y

aceptable calidad de servicio que brindan las ambulancias del distrito de Miraflores.

Por otro lado, 18.3% de usuarios de

las ambulancias manifestaron estar

medianamente satisfechos por el servicio que se brinda, pero consideran al servicio

de ambulancia aun en proceso de lograr la calidad deseada.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipétesis general

Ho: La calidad de atencion de enfermeria no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de
Miraflores Peru 2022

H1: La calidad de atencion de enfermeria se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de
Miraflores Peru 2022

Nivel de significancia. a= 0.05

Tabla 4. Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de Miraflores Pert 2022

Calidad satisfaccion

Rho de Calidad Coeficiente de 1,000 ,645™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 60 60

satisfaccion Coeficiente de ,645™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la poblacién, la calidad de atencion de enfermeria tiene una moderada relacion con
la satisfaccion del usuario durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de
Miraflores Peru 2022 (Rho=0.645). Asimismo, p=0.000 < 0.05, sefala que existe
relacion lineal entre la calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion del usuario
durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru 2022. Es
decir, si la calidad de atencion de enfermeria se incrementa entonces la satisfaccion
del usuario se incrementara durante el traslado en ambulancia de la Municipalidad de
Miraflores Peru 2022.
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DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion que tiene
por objetivo general en determinar la relacién que existe entre la calidad de la
atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario durante el traslado en
ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru 2022 por lo cual se aplico

una encuesta a 60 usuarios.

Se analiza la percepcidén cuando un usuario es trasladado en una ambulancia
ya sea al centro médico o a su domicilio, como percibe el entorno en el que se
encuentra, al ser como por ejemplo el equipo que posee la ambulancia, el
personal, la apariencia del interior de la ambulancia hacen que todo esto sea

tangible para el usuario que se esta dando atencion en la ambulancia.

Por otro lado, la capacidad de respuesta también es otro factor de suma
importancia, del servicio que brinda una ambulancia, pues de ella depende la
salud de los usuarios que muestran signos de salud de consideracion y de
acuerdo al 40% de usuarios sefalaron estar altamente satisfechos y totalmente
de acuerdo con la capacidad de respuesta de las ambulancias de la
Municipalidad de Miraflores. Es en cuanto a una situacién semejante del autor
Arias (14) en su investigacion Calidad de atencion prehospitalaria y satisfaccion
del servicio percibidas por usuarios externos de las unidades moviles en
Babahoyo Ecuador, 2020, hallo observandose que el coeficiente mas alto se

encuentra entre informacion completa y capacidad de respuesta.

En los resultados del trabajo de investigacién se pudo apreciar de la tabla 1,
con respecto a la variable Calidad de atencion de enfermeria segun los usuarios
trasladados en ambulancia de la municipalidad de Miraflores que la labor del
personal de enfermeria implica un conjunto de responsabilidades, entre ellas,
el de mantener estables y monitorear los signos vitales del paciente que se ha
trasladado en una ambulancia. Es por eso que la mayoria de usuarios, 80%,
que fueron trasladados en la ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru,

sefalaron que la calidad de atencion del personal de enfermeria es aceptable,
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aunque otro 1,7% de usuarios de estas ambulancias de la Municipalidad de

Miraflores sefialaron que el servicio esta por mejorar.

Estos resultados tienen una semejanza con el autor Quispe (7), en su
investigacion Calidad operativa y asistencial durante la atencion prehospitalaria
de emergencia y urgencia de un servicio privado de ambulancia de Lima el
2019, encontro el 96 % de acuerdo con la asistencia brindada, con respecto a
su variable calidad asistencial en atencion pre hospitalaria de emergencia y
urgencia de un servicio privado de ambulancia de Lima. Del mismo modo se
tiene a Cunias (9) en su investigacion Nivel de informacion del uso de la linea
de emergencia y la evaluacién de la atencion Prehospitalaria por los pobladores
de la localidad de Canto Grande en Lima el 2019, encontré un 56 % adecuado
en cuanto a la evaluacion de la atencion pre hospitalaria por los pobladores de
dicha localidad.

Menciono a la teoria del cuidado de Jean Watson (21) respecto a la atencién
que también se puede relacionar con cuidado que vendria a ser una unica
experiencia personal entre el paciente y enfermero, como proceso tal de cuidar
como elemento esencial del enfermero cuya finalidad también es proteger,

preservar la salud y dignidad humana.

Segun los resultados en la tabla 2 con respecto a la variable satisfaccion de los
usuarios trasladados en ambulancia por parte de la municipalidad de Miraflores,
por lo general el paciente evalua la atencion del enfermero cuando este recibe
un adecuado cuidado o una adecuada informacién de lo que le sucede cuando
es atendido, mas alla de la urgencia del traslado. Es por eso que la mayoria de
usuarios, 66.7%, que fueron trasladados en la ambulancia de la Municipalidad
de Miraflores Peru, sefialaron estar totalmente satisfechos con el servicio
prestado, mientras que 33.3% de estos usuarios de estas ambulancias de la
Municipalidad de Miraflores sefialaron que el servicio es regular o medio.

En este sentido tienen una semejanza a Afiez, et al (10) en su investigacion

Cuidado humanizado de enfermeria y satisfaccion del usuario atendido en el
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sistema de transporte asistido de emergencia Es salud, en lima el 2018,
encontré un 56 % de usuarios un nivel alto en cuanto a satisfaccion del paciente
en ambulancia de emergencia de Es salud. Como también a Macias C. (15) en
su investigacion Analisis de la calidad del servicio prehospitalario del Cuerpo de
Bomberos de Manta y su incidencia en la satisfaccion a los usuarios en
Guayaquil el 2019, encontré un puntaje como calificacion de 85.8 % de usuarios

satisfechos por parte del cuerpo de bomberos de manta.

Por otra parte, segun los resultados de la tabla 3 con respecto a la calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios trasladados en ambulancia de la
municipalidad de Miraflores, se obtuvo que de acuerdo al 65% de usuarios
trasladados en un centro de salud en la ambulancia que brinda la municipalidad
de Miraflores existe un alto nivel de satisfaccidén y aceptable calidad de servicio
que brindan. Por otro lado, 18.3% de usuarios de las ambulancias manifestaron
estar medianamente satisfechos por el servicio que se brinda, pero consideran
al servicio de ambulancia aun en proceso de lograr la calidad deseada.

Estos resultados tienen semejanza con el autor Afiez et al, (10) en su
investigacion Cuidado humanizado de enfermeria y satisfaccion del usuario
atendido en el sistema de transporte asistido de emergencia Es salud, en Lima
el 2018, en donde encontré que los resultados fueron 69 % del personal de
enfermeria resulto con un nivel alto en cuidado y 56 % de usuarios un nivel alto
en satisfaccion, se concluyo que existe una relacion directa y significativa entre
las variables. Por consiguiente, se halld al autor Torres A, (8) en su investigacion
Satisfaccion de los pacientes relacionado a la atencion de emergencias
prestados por el personal de enfermeria en las ambulancias del distrito de
Puente Piedra en Lima el 2019, en donde encontré en sus resultados el 24%
indico bueno en cuanto a la satisfaccién en su de dimension informacion vy
atencion; El 28% indico bueno en referente a la dimensién de expectativa y
atencion; y finalmente el 21% indico bueno segun la satisfaccién y atencion de
emergencias atendidos por el personal de enfermeria en las ambulancias del

distrito.
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Sin embargo, el autor Bautista (12) en su investigacion calidad de atencion
percibida y satisfaccion en pacientes COVID-19 de una Unidad médica
municipal en Guayaquil el 2021 encontr6 en sus resultados entorno a las
dimensiones de calidad elementos tangibles con 73%, fiabilidad 74%,
capacidad de respuesta 76% , seguridad 72 %, y empatia 86% con niveles altos,
y en satisfaccion dimensiones del entorno 57%, y humana 82% con nivel alto ,
entonces el autor concluye que hay una relacion no significativa entre la calidad
de atencion percibidas y satisfaccion en pacientes COVID 19 de una unidad
meédica municipal.

Por otra parte también podemos sefalar que acuerdo al 65% de usuarios
trasladados en un centro de salud en la ambulancia que brinda la municipalidad
de Miraflores existe un alto nivel de satisfaccidén y aceptable calidad de servicio
que brindan las ambulancias del distrito de Miraflores, es similar lo que
manifiesta el autor Reginato et al (16) en su investigacion Perfil de servicio y
satisfaccion de los usuarios del Servicio Mévil de Atencidn de Urgencias
(SAMU) de Brasil en su estudio encontré en atencion clinica 48%,
traumatologica 32%, en cuanto a la satisfaccion 71 % lo califico como muy
bueno , se concluye que entre las variable destaca la del perfil de atencién y los
usuarios expresan satisfaccion por los servicio prestados, consideran que
atienden muy acertadamente a la poblacion. Sin embargo, lo que manifiesta el
autor Vera (13) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el Cuerpo de Bomberos Municipal del Cantén en Ecuador, se
puede observar lo contrario en la incidencia y relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente, ya que en 98 casos respondieron que es

malo y en 87 que es regular.
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VL.

CONCLUSIONES

. Con relacién al primer objetivo se ha logrado identificar que el 80% de usuarios

que fueron trasladados en ambulancia de la Municipalidad de Miraflores,

consideran que el servicio que brinda la municipalidad es de calidad.

. Conforme al segundo objetivo especifico, se ha identificado que el 66.7% de

usuarios que fueron trasladados en ambulancia de la Municipalidad de
Miraflores, se encuentran totalmente satisfechos con la labor de las enfermeras
del servicio que brinda la municipalidad.

En general, el estudio llegd a determinar que existe moderada relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion del usuario durante el
traslado en ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Peru 2022. Es decir,
si la calidad de atencion de enfermeria se incrementa entonces la satisfaccion
del usuario se incrementara durante el traslado en ambulancia de la
Municipalidad de Miraflores Peru 2022 (Rho=0.645; p<0.05).
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VIL.

1.

RECOMENDACIONES

La renovacion de equipos meédicos especificos e insumos y maletin de
rescate, como el DEA (desfibrilador automatico externo) con la finalidad de
tener la ambulancia en su estado Optimo para atender las urgencias y
emergencias para el servicio de los usuarios local y en general con la meta
de seguir manteniendo el nivel de mejora de la calidad, al area de logistica
de la central de alertas de emergencias.

Se recomienda capacitacion a la central de alertas como intermediario de los
servicios de emergencias meédicas ante un usuario que solicite ayuda por
estar cerca de la escena de emergencia o ante una persona que esta
inconsciente con una respiracion ausente o anormal para iniciar RCP asistido
por tele operador del centro coordinador de urgencias y emergencias y
capacitacion en charlas o talleres de atencion al paciente tales como
habilidades de comunicacién y empatia para todo su personal de salud con
el objetivo de mantener y mejorar la satisfaccion del paciente.

Al Gerente del area de sub gerencia de seguridad ciudadana encargada de
las ambulancias de Miraflores, se recomienda dar capacitaciones y
actualizaciones constantes basados en soporte vital basico y avanzado en
trauma pre hospitalario, manejo del desfibrilador automatico externo DEA y
control de hemorragias a todos los profesionales de salud con la finalidad de
mejorar la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.

Se recomienda seguir manteniendo la mejora continua, que continue con la

buena atencion para obtener el 100 por ciento de aprobacion de la poblacién.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES items ESCALA DE
MEDICION
CALIDAD DE | Es un proceso para lograr el La variable calidad de atencion sera observable Efectividad 1,2 Ordinal
. . . FIABILIDAD
ATENCION cuidado con nivel de a través de las 5 dimensiones el cual sera Disponibilidad 345
capacidad para lograr algo medible por medio de una encuesta a los .
; Confianza 6,7
bien hecho de acuerdo a la usuarios que fueron atendidos en la ambulancia SEGURIDAD 59
necesidad del paciente. cuyo cuestionario constara de 22 preguntas Seguimiento ’
cada una con sus respectivos indicadores que ELEMENTOS Equipo 10,11
hacen un total de 10. TANGIBLES Personal 12,13
CAPACIDAD DE Comunicacion 14,15
RESPUESTA Rapidez 16,17
Escucha 18,19,20
EMPATIA
Atencion 21,22
SATISFACCION | Es el cumplimiento de las La variable satisfaccion del usuario sera ATENCION Tiempo 1,2,3 Ordinal
DEL USUARIO | expectativas del usuario, observable a través de las dos dimensiones el ADMINISTRATIVA Confort 45,6
sensacion de bienestar de lo cual se medira por medio de una encuesta a los ATENCION Cuidado 7.8,9
que se desea y espera de un usuarios que fueron trasladados en la CLINICA
servicio. ambulancia cuyo cuestionario constara de 11 Informacion 1011

preguntas cada una con sus respectivos

indicadores que hacen un total de cuatro.
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ANEXO 2 ENCUESTA SERVQUAL

Estimado usuario le solicitamos su participaciéon en llenar esta encuesta de tipo
anoénima con el fin de poder identificar la calidad de atencién de enfermeria. Para dar
respuesta a las preguntas, utilice la escala numérica del 1 al 7. 1 es totalmente en
desacuerdo, 2 muy en desacuerdo, 3 en desacuerdo, 4 ni en acuerdo ni en

desacuerdo, 5 de acuerdo y 7 es totalmente de acuerdo.

Datos generales:

Edad:

Género: masculino femenino

Grado de instruccion

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior técnico

Superior universitario

N° Preguntas 1 2 3 |4 5 6

1 ¢ La atencion del servicio de emergencia cumplen
con sus expectativas?

2 ¢ La atencion que se le brindo fue respetando el
orden de llegada?

3 ¢ Realizan bien la atencion en el servicio de
enfermeria?

4 ¢La enfermera (0) que atiende en emergencia
cumple a tiempo su servicio?

5 ¢El personal de enfermeria no cometié errores al
momento de ser atendido?

6 ¢ El personal de enfermeria que le atendi6 le inspiro

confianza?
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7 ¢Durante la atencion brindada en la ambulancia se le
respeto su privacidad?

8 ¢ EL personal de enfermeria mostro un trato amable?

9 ¢ El personal de enfermeria le brindo explicaciones
suficientes acerca de su tratamiento, el uso de sus
medicamentos y el cuidado que debe tener en casa?

10 ¢ Considera que la atencion en la ambulancia cuenta
con equipos de apariencia moderna para su debida
atencion?

11 ¢, El servicio de ambulancia cuenta con instalaciones
limpias y adecuadas?

12 ¢ El personal de enfermeria estuvo correctamente
uniformado?

13 ¢ El servicio de enfermeria cuenta con los equipos y
materiales necesarios para su atencion?

14 ¢ El tiempo de espera para ser atendido en el lugar
de atencién fue corto?

15 ¢ La atencion brindada por el servicio de enfermeria
fue de manera rapida y adecuada?

16 ¢El personal de enfermeria se mostrd dispuesto a
ayudarlo con su problema?

17 ¢, Considera que el personal de enfermeria nunca
esta demasiado ocupado?

18 ¢ El medico de consulta externa que lo atendio
mostro interés en solucionar su problema?

19 ¢, Cuando solicita una respuesta el personal de
enfermeria muestra interés en darle solucién?

20 ¢ El trato brindado por el personal de enfermeria es
con amabilidad, respeto y paciencia?

21 ¢ Usted comprendio la explicacion del enfermero(a)
que se le brindo acerca de su tratamiento?

22 ¢ El personal de enfermeria comprende sus

necesidades las necesidades de atencion que
requiere?
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ENCUESTA

Estimado usuario le solicitamos llenar esta encuesta con el fin de poder identificar la

satisfaccion del usuario durante el traslado en ambulancia de la municipalidad de

Miraflores. Marque con una “X” en la escala del 1 al 5 para dar respuesta a los items.

Muy | Malo | Regular | Bueno | Muy
malo bueno
N° | Dimension 1 Atencién administrativa 1 2 3 4 5
1 | ¢ Como le parece el tiempo de espera desde que pidiod
la ambulancia hasta el momento de llegada?
2 | ¢como le parecen las informaciones y avisos para
orientarse sobre el servicio de ambulancia?
3 | ¢Como le parece el tiempo de espera para la consulta
requerida?
4 | ;Como es la comodidad en los sitios de la ambulancia
para su consulta respectiva?
5 | ¢como es la limpieza y la ventilacion de los espacios
de la ambulancia?
Dimension 2: atencidn clinica
6 | ¢Como es el trato del personal de enfermeria?
7 | ¢Como es el trato por parte del personal de recepcién
de su llamada?
8 | ¢Como cree usted que es la duracion de la consulta?
9 | ¢Cdmo es la informacion clinica recibida acerca de su
problema de salud?
10 | ¢ Como crees usted que es la claridad de explicacion
brindada acerca de su tratamiento?
11 | ¢ cdmo cree que es el cuidado de su intimidad durante

la consulta en la ambulancia?
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ANEXO 3

CARTA DE PRESENTACION PARA AUTORIZACION DE APLICACION DE
INSTRUMENTO

CARTA EXTERNA Nro.
25799 - 2022 .

Secrataris Seneral

Solicitante DIAZ COLLANTES CRRLOS ALB
B - Asunto REMITE SOLICITUD/OFICIC/I
Universidad Folios s
Ceésar Vallejo .

o Registradc por: ECANEPA el 01-08-2022 14-23.1¢
“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SO U Destino GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDAD

Trujillo, 18 de julio de 2022

Senor(a)

IBERO ERNESTO RODRIGUEZ CHAVARRY

SUBGERENCIA DE SERENAZGO DE LA MUNICIPALIDAD DE MIRAFLORES
MANUEL TOVAR 255 MIRAFLORES

Asunto: Autorizar para la ejecucion del Proyecto de Investigacion de Enfermeria
De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludario muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Trujillo y en el mio propio, desearle la continuidad y éxitos
en la gestion que viene desempefando.

A su vez, la presente tiene como objetivo solicitar su autorizacién, a fin de que el(la)
Bach. CARLOS ALBERTO DIAZ COLLANTES, con DNI 09797850, del Programa de
Titulaciéon para universidades no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela
Académica Profesional de Enfermeria, pueda ejecutar su investigacion titulada: “Calidad
de Atencion de Enfermeria y Satisfaccién del Usuario durante el traslado en
ambulancia de la Municipalidad de Miraflores Pera 2022", en la institucion que
pertenece a su digna Direccion; agradeceré se le brinden las facilidades correspondientes.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracién personal.

Atentamente,

cc: Archivo PTUN.

www.ucv.edu pe I ‘ | | | | | I | l | | |\||||||||||||
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ANEXO 4

RESPUESTA DE LA CARTA DE AUTORIZACION PARA EJECUCION DEL

PROYECTO DE INVESTIGACION DE ENFERMERIA

s Hnice

INFORME N° 2290-2022- CAM-SGS-GSC/MM

A : Sr. Ibero Rodriguez Chavarri

Subgerente de Serenazgo
De : Marti Conrado Reyes Villavicencio e

Jefe de la Central Alerta Miraflores =

- FIRMA
DIGITAL

Asunto ; Remite solicitud
Referencia : Carta externa N° 25799-2022
Fecha i Miraflores, 22 de SETIEMBRE del 2022

Firmado digitalmente par:
REYES WILLAWVICENCIO Marti
Conrade FALU 20131377224 soft
hidotivi: Soyw el autor del
docurnanto

Fecha: 22/09/2022 11:54:50-0500

Por medio del presente, me dirijo a usted, con la finalidad de hacer de su
conocimiento que, en lo concerniente al documento de la referencia, este despacho
da su opinién favorable ante la ejecucién del proyecto de investigacién del

solicitante CARLOS ALBERTO DIAZ COLLANTES.

Es todo cuanto informo a usted, para los fines que corresponda.

Atentamente,

Documento firmado digitalimente
MARTI REYES VILLAVICENCIO
JEFE DE CENTRAL ALERTA MIRAFLORES

Av. Arequipa N® 5225, Miraflores Central Telefénica 350-2090

www.miraflores.gob.pe
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Anexo 6

ANEXO 3: CONFIABILIDAD DEL INTRUMENTO DE EVALUACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Ordinola Garcia Delia

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Calidad de atencidon de enfermeria y satisfaccion del paciente
que acude al consultorio de tépico de enfermeria del Hospital

SISOL Salud Sullana, Agosto — Diciembre 2020

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Enfermeria

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ( )

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION 07/10/2020
1.7. MUESTRA APLICADA 12
1l. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,926

11l. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, Itemes mejorados, eliminados, etc.)

El indice de confiabilidad es Muy Bueno

Estudiante:
DNI
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