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Resumen

En vista de una calidad del sistema de salud precaria y cada vez mas visible, la
satisfaccion del paciente se vuelve una prioridad a fin de cumplir con los
requerimientos que conlleven a un bienestar del individuo garantizado. Dada esta
necesidad, el presente trabajo se propone conocer de qué manera el nivel de
satisfaccion se vincula con la calidad de atencién que otorgan los profesionales del
area de enfermeria de un puesto de salud de Pisco durante el afio 2021. Bajo este
propdsito, un enfoque cuantitativo fue considerado para la investigacién cuyo
disefio fue correlacional aplicando un corte transversal; se conté con la participacion
voluntaria de 72 pacientes atendidos en el puesto de salud mencionado. Aplicando
dos cuestionarios, uno para cada variable, se comprueba la existencia de una
relaciéon de las variables analizadas encontrando un p-valor= 0.031 y un indice de
correlacion positivo medio de 0.254. Consecuentemente, se encontré una
incidencia de 95.8% en la calidad de nivel bueno y 4.2% en el nivel regular; mientras
gue hubo un 59.7% que resultd encontrarse muy satisfecho y un 40.3% que se

encontrd en el nivel de satisfactorio/suficiente.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, pacientes, puesto de salud, satisfaccion de

usuario.



Abstract

Given the precarious and increasingly visible quality of the health system, patient
satisfaction becomes a priority in order to meet the requirements that lead to
guaranteed individual wellbeing. Considering this need, the present study aims to
find out how the quality of care is linked to the level of satisfaction provided by the
nursing staff of a health post in Pisco during the year 2021. Under this purpose, a
guantitative research work is carried out with a correlational design applying a
transversal cut; in addition, 72 patients attended in the mentioned health post
voluntarily participated in the study. Applying two questionnaires, one for each
variable, it was evidenced that there is a relationship between the study variables,
finding a p-value=0.031 and a mean positive correlation index of 0.254.
Consequently, an incidence of 95.8% was found in the good level quality and 4.2%
in the moderate level; while 59.7% were very satisfied and 40.3% were in the

satisfactory/sufficient level.

Keywords: Health Center, Patients, Quality of Service, User Satisfaction.



I. INTRODUCCION

Debido a componentes ajenos a este, como una malversacién de fondos o
una escasez de profesionales preparados, el sistema de salud se ve posicionado
en una situacion critica desde el punto de vista de la poblacion (Garcia, 2019). Tal
problematica se refleja en el tiempo prolongado de espera para solicitar una cita en
el seguro o una programacion que recurrird a un momento imprudencial. En este
sentido, tal realidad aqueja la opinién publica y la satisfaccién que se tenga con
respecto a dicho servicio.

Cabe resaltar que dicha condicién repercute en mayor medida cuando un
contexto pandémico subyace las ineficiencias del sistema denotando la escasez de
personal y la falta de recursos necesarios para poder combatir la pandemia
ocasionada por el COVID-19 pues el Perl esta atravesando una de las mas
impactantes crisis sanitarias aun contando con las fuerzas de telemedicina que se
buscan implementar (Alvarez-Risco et al., 2021). A fin de denotar tal, solo basta
recordar el aumento de precios de mascarillas, balones de oxigeno o disponibilidad
de camas en el area de Cuidados Intensivos del cual el sector privado resultd
beneficiado mientras que el sector publico no tenia la capacidad de respuesta
(Schwalb y Seas, 2021).

Por ende, se denota que el personal de salud desempefia un rol crucial
debido a que es el agente principal en situaciones adversas al bienestar publico al
estar en constante interaccién con el publico objetivo. De esta manera, esta
problematica puede repercutir en la satisfaccion del usuario debido al servicio
recibido en los establecimientos de salud; pues segun Bernaola (2021), la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) puntualizé de que haya mas de la mitad
de pacientes evidencian encontrarse insatisfechos respecto al cuidado y servicio
gue se les da en dichos establecimientos. Lo cual no hace mas que acrecentar la
problematica puesto que la satisfaccion del paciente posibilita una recuperacion en
menor tiempo al tener una repercusion positiva en el sistema inmunolégico y de no
encontrarse satisfecho este beneficio se ve dificil de alcanzar (Da-Yong et al.,
2019).

Al respecto, se comprende a la calidad como el comparativo entre el nivel de

atencion ofrecido por el personal con referente a las expectativas (Javed e llyas,
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2018). Por ello, dicha conceptualizacién comprende que la calidad no puede ser
percibida de manera equitativa debido a los parametros individuales de quien sea
referente y la poca uniformidad de dichos parametros (Hejazi et al., 2019; Slater
et al., 2018). Ademas, la calidad es importante para poder identificar el grado que
tienen los pacientes respecto a la satisfaccion alcanzada por los servicios brindados
por el personal de enfermeria. Asimismo, Mezomo (1995) precisa que a fin de que
la calidad sea evaluada, correspondiente al rubro Salud, se requiere utilizar como
referente el concepto de mejora continua, el cual fue aprobado aproximadamente
en el sector medio siglo antes y ha demostrado tener una optimizacién de
resultados. De esta manera, se concientizé la relevancia de la calidad en las
prestaciones de salud a nivel global como medio para la resolucion de

complicaciones.

Por ello, poder brindar una atencion de calidad en la actualidad es de gran
importancia para conseguir resultados positivos para los pacientes (Doric et al.,
2021). Por lo cual, los profesionales tienen que tomar las decisiones correctas para
el cumplimiento de sus objetivos propuestos de manera conjunta a fin de alcanzar
el bienestar del paciente (Yong et al., 2019), considerando también el alcance de
las areas departamentales correspondientes y su relacion entre si (Kawaza et al.,
2020). Entonces, se comprende gue el personal de salud tiene como objetivo poder
brindar una buena atencién al paciente mediante la correcta aplicacion de saberes
gue se han obtenido a lo largo de su respectiva formacion enfocandose en el
cuidado hacia la persona de manera Optima. Asimismo, tiene que existir y
predominar un ambiente tranquilo que brinde confianza en la ejecucion de la
atencion hacia los pacientes pues este percibird una sapiencia del personal de
salud que beneficiara la pronta recuperacion del personal y un entorno agradable

para el desarrollo de tal recuperacion (Ferreira y Marques, 2019).

Lo descrito previamente engloba al tema principal del presente trabajo: La
calidad de atencion brindada por el departamento de enfermeria de un puesto de
Salud de Pisco, 2021, establecimiento escogido ya que cumple con las
caracteristicas requeridas y debido a las situaciones que esta atravesando
actualmente. Consecuentemente, se justifica el desarrollo del presente trabajo

dado que el otorgamiento que se dé de la calidad impactara en los atendidos del
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nosocomio, quienes seran capaces de poder cambiar el estado de animo y de esa
manera contribuir a su pronta mejoria; lo cual repercute también en el personal de
salud pues tendrd una mayor seguridad de sus aptitudes y se podré establecer una
conexion personal-paciente (Bernaola, 2021). Por ende, se subraya que el
desarrollo del presente beneficiaria tanto al paciente atendido como al personal de
enfermeria en funcion a los resultados concluyentes; pues se permitira identificar
aquellos indices destacables del servicio de salud a fin de potenciarlos, y también
se podran encontrar aquellas oportunidades de mejora para optimizar la calidad del
servicio en funcion a la satisfaccion percibida del paciente.

El problema general se plante6 con la siguiente pregunta: ¢De qué manera
la calidad de atencion se vincula con el nivel de satisfaccion que brinda el personal
de enfermeria de un puesto de salud de Pisco 2021? Pues tal pregunta pretende
abarcar la problematica de la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario de un
puesto de salud reconociendo la vitalidad que existe en concordancia con que el
personal de enfermeria sea consciente de su rol y responsabilidad acorde a los

estandares practicos de su profesion (Oldland et al., 2021).

El objetivo general planteado fue: Conocer de qué manera la calidad de
atencion se vincula con el nivel de satisfaccion que brinda el personal de enfermeria
de un puesto de salud de Pisco 2021. Y los objetivos especificos fueron: 1. Describir
en qué medida la calidad de atencidén esta relacionada con la confiabilidad del
personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco 2021. 2. Describir en qué
medida la calidad de atencidén esta relacionada con la empatia del personal de
enfermeria de un puesto de salud de Pisco 2021. 3. Describir en qué medida la
calidad de atencion esta relacionada con la resolucién practica del personal de
enfermeria de un puesto de salud de Pisco 2021. Finalmente, la hipotesis general
fue: La calidad de atencion se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion que brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco,
2021.



II. MARCO TEORICO

Con respecto a los estudios previos que se han ejecutado a nivel internacional, se
considero6 el articulo de Ulloa et al. (2021) realizado en Colombia, en el cual se
busco analizar el servicio de los futuros profesionales enfermeros provenientes del
instituto universitario localizado en Santander considerando como punto de inicio a
la calidad percibida. Bajo este propésito se condujo un estudio cuantitativo,
descriptivo — transversal, el cual conté con una participacion voluntaria de 217
pacientes hospitalizado en el Centro de Salud Publica; su instrumento empleado
fue el cuestionario CUCACE, el cual se centra en la revision de la Calidad del
Cuidado de Enfermeria. Posteriormente, se evidencié la percepcion favorable dado
gue se obtuvo un 99.1% de aceptacion con un puntaje del 92.3 con respecto a la
variable de satisfaccion mientras que se obtuvo un 88.4 con respecto a las vivencias

en la atencion al usuario.

Arias etal. (2021) tuvieron como objetivo identificar la percepcion de
satisfaccion que presentaba el cuidador pediatrico con respecto al personal de
Enfermeria de la Clinica sefialada en Colombia. Un estudio de tipo cuantitativo con
enfoque descriptivo — observacional fue llevado a cabo para tal objetivo y cont6 con
una participacion de 39 cuidadores pediatricos. Se empled un cuestionario dirigido
a través de Google Forms mediante el cual se evidencio la presencia de evidencia
suficiente para sefalar que la muestra encuestada esta en la clasificacion de “muy
satisfechos” con respecto a la dimension segura (31%), dimension oportuna (32%),

dimension continua (33%), y a la dimension humana (41%).

De igual manera, la investigacion de Calderdn et al. (2020) se propusieron
determinar la satisfaccion de forma cuantitativa por parte de los titulados en
Enfermeria con respecto al centro de salud en el cual se adecuaba su formacion
profesional. Para esto, ejecutaron un trabajo de investigacién aplicando un corte
transversal y de tipo descriptivo, el cual conté con 109 integrantes titulados en
Enfermeria como muestra probabilistica. De esta manera se utilizd una encuesta
tipo Likert que contaba con 28 preguntas; mediante esta encuesta se obtuvo como
resultado una satisfaccién global de 4.51, considerada como “muy alta” dado a que

el maximo posible era de 5 puntos.



Similarmente, en el estudio de Andrade y Granobles (2020) en Colombia se
buscé definir qué tan satisfechos se presentaban los allegados a los pacientes que
se encontraban hospitalizados en el departamento que se dedica a los cuidados
intensivos (UCI). Con dicha finalidad, condujo una investigacion cuantitativa,
descriptiva-no experimental contdndose con la participacion de 30 acompafantes.

Seguido de ello, se concluy6 que el 53.3% evidencio un grado de “muy satisfechos”.

Pessoa et al. (2018) en Brasil buscaron identificar la satisfaccion percibida
con respecto al departamento dedicado al tratamiento de diabetes mellitus. Con
este fin se llevd a cabo una investigacion mixta mediante la cual se recopilo la data
de 97 pacientes durante los afios del 2011 a 2014 a través de un cuestionario
relacionado a la percepcion del usuario sefialando indicadores como la
infraestructura y accesibilidad. Mediante los resultados, se detecto que el 63.9% de

los encuestados estaban satisfechos respecto al servicio recibido.

Vazquez-Cruz et al. (2018) se plantearon la finalidad: identificar el grado de
satisfaccion alcanzado por el usuario con respecto al servicio ofrecido en un centro
de salud de México. De esta manera se condujo una investigacion descriptiva y
transversal, que conto con la participacion de 395 usuarios que participaron de
manera aleatoria y voluntaria quienes fueron encuestados a través de la encuesta
SERVPREF. Consecuentemente se identificé que la percepcion de satisfaccion
general alcanzo a un nivel mayor del 60%, mientras que se identificé una distincion
entre la satisfaccion alcanzada y el nivel de preparacion profesional del personal

humano que atendia al usuario.

En los estudios precedentes desarrollados en el contexto peruano, se tiene la
investigacion de Agip y Chamorro (2020) cuya investigacion conté con el fin de
identificar si existe una relacién con respecto a la calidad del cuidado dado por el
personal de enfermeria y la satisfaccién del usuario externo en un centro de salud
en Magdalena, Lima. La investigacion cuantitativa y correlacional se llevé a cabo
de manera aplicada no experimental con una muestra probabilistica de 261
pacientes. Un cuestionario compuesto en base a respuestas en escala de Likert fue
requerido y por ende utilizado. Los autores obtuvieron la data necesaria para

precisar la existencia de relacion de las variables estudiadas.



Echenique (2020) dispuso indagar en la relacion entre la calidad del servicio
ofrecido por los y las enfermeras, y la satisfaccion alcanzada considerando la
perspectiva del usuario en las instalaciones de un centro de salud en Surco, Lima.
Mediante una investigacion cuantitativa se emple6 la metodologia hipotética
deductiva a través de una perspectiva observacional y la formulacion de hipétesis
contando con un muestreo probabilistico de 65 pacientes hospitalizados quienes
fueron encuestados para el desarrollo del mencionado estudio a través de dos
instrumentos validados cuya confiabilidad de Cronbach fue de 0.845 y de 0.819.
Consecuentemente se observd que si existe una relacion de las variables
sefialadas y que el 46.15% del personal de enfermeria manejan una calidad de
cuidado a nivel intermedio mientras que el 47.69% de los pacientes afirman tener

una satisfaccion intermedia con respecto al servicio recibido.

Meza (2020) se propuso estimar el grado que se tiene de la satisfaccion en
mujeres embarazadas sobre el servicio recibido en un Centro de Salud en San Juan
de Miraflores, ademas de evaluar su influencia en la garantia de calidad de atencion
ofrecida. Para alcanzar dicho propdsito se ejecutd una investigacion cuantitativa de
tipo correlacional y descriptivo, tomando en consideracién un corte transversal
mediante el cual se desarroll6 un cuestionario conformado por 40 preguntas a una
muestra probabilistica voluntaria de 267 mujeres embarazadas. Por consiguiente,
se encontro viable sefalar la existencia de la relacion con respecto a los fendmenos
analizados, asimismo se evidencio un nivel de satisfaccion en el 67.53% de los
casos mientras que se evidencio también un nivel de insatisfaccion del restante del

total porcentual.

Chumpitaz (2019) indag6 respecto a la satisfaccion del usuario asistente en
un nosocomio localizado en la capital peruana agregada a la evaluacion de su
relacion con la calidad de atencién del servicio ofrecido por el personal del
departamento de Enfermeria. Por consiguiente, se alcanzé dicho propésito con la
ejecucion de un trabajo correlacional de tipo cuantitativo y de enfoque descriptivo,
del cual se analiz6 a 51 enfermeras de dicha clinica (a través de una lista de cotejo)
y 206 pacientes hospitalizados (a través de un cuestionario). Una relacion positiva

entre ambas variables fue encontrada en los objetivos; asimismo se pudo



determinar que el 64.6% de las enfermeras otorgan un nivel de calidad de atencion

medio, mientras que un 47.6% afirmé tener el grado medio de satisfaccion.

Hidalgo (2018) se traz6 como objetivo evaluar un centro de salud en Ica,
identificando la satisfaccién percibida por el paciente externo e identificar su
relacion considerando la calidad de atencion ofrecida. A fin de conseguir el
propésito propuesto, el estudio desarrollé6 un disefio correlacional-descriptivo con
corte transversal conformado por un muestro probabilistico de 121 asistentes que
aceptaron participar del estudio de forma voluntaria a quienes se les encuest6 a
través de la técnica de encuesta SERVQUAL mediante 50 preguntas.
Consecuentemente, la data obtenida permitié demostrar el haber de una relacion
cuando se analizan los fendmenos propuestos; asimismo, se registro que un 49.6%
de los encuestados afirmé tener un grado de satisfaccion positivo y alto, mientras
gue un 47.1% sefalo tener una percepcion intermedia y el 3.3% confirmo tener un

bajo grado de satisfaccion.

Jiménez (2018) se propuso evaluar la satisfaccion alcanzada desde el
usuario dentro del nosocomio regional ubicado en el departamento de Moquegua y
de esta manera identificar su relacion con respecto a la calidad del servicio ofrecido
por el departamento de Enfermeria del centro de salud sefalado. Asi pues, se
considerd la participacion de 136 usuarios de forma aleatoria quienes fueron
encuestados mediante dos cuestionarios para el desarrollo del trabajo de
investigacion sefialado de corte transeccional correlacional — no experimental.
Como resultado se obtuvo la consistencia necesaria para afirmar el haber de una
relacion considerando las variables de estudio; asimismo se identificé que el 55.8%
de la muestra se encontraban en un grado alto de satisfaccion debido a la atencion
gue recibieron en las instalaciones, asimismo el 73.5% afirm6 que el nivel de

calidad de los cuidados del personal era bueno.

De esta manera, se profundiza respecto a las bases tedricas de las variables;
por un lado, al respecto de la calidad de atencion, Lazo-Gonzales y Santivafiez-
Pimentel (2018) lo refiere como la posibilidad de obtener resultados satisfactorios
mediante una atencion medida 6ptima dirigida al individuo y en base a la data a

disposicion del momento. Asi pues, Lazo-Gonzales y Santivafiez-Pimentel (2018)
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caracterizan a la calidad de atencion en base a la seguridad, efectividad,
oportunismo, eficiencia, equidad y con centro en el usuario. Asimismo, la OMS
(2020) indica que la calidad de atencion en la salud es una particularidad crucial de
la cobertura sanitaria global. Mientras que Haro (2017) lo define como el
desempefio del personal del nosocomio, cuyo proposito es garantizar un servicio
adecuado que cubra las expectativas del usuario. Finalmente, es menester precisar
que dicha variable es un fenébmeno que ocurre en concordancia con la participacion
colaborativa de todos los allegados, en este caso, se referird al trabajo agregado
con el que aporta cada integrante del personal de enfermeria en el Puesto de Salud
(Martins et al., 2019).

Por consiguiente, las dimensiones de la primera variable se desarrollan a
continuacion, en primer lugar, se considera la dimension Humana, en la cual se
evalla la relacion basica y primordial que existe entre el personal de enfermeria 'y
el usuario de acuerdo con Rodriguez y Torres (2020). Ademas, Ramirez (2015)
subraya a dicha dimension como aquella dimensién en la salud que vela por el
respeto al individuo ademas de manifestar un interés por el paciente a cargo. Por
su parte, Alarcon (2014) indica que la dimension Humana en la salud requiere
reconocer al individuo en base al honor mostrando un respeto constante por sus
caracteristicas personales y, de ello, McCay et al. (2018) aportan con el postulado
gue los profesionales de la salud, principalmente las enfermeras, han de conllevar

un trato humanitario desde la base de liderazgo.

En la dimensién Técnico Cientifico, Rodriguez y Torres (2020) indican que
esta se basa en el manejo técnico de resolucion que tiene el personal de enfermeria
para garantizar que el servicio se desarrolle adecuadamente. Asimismo, Ramirez
(2015) precisa que en la salud, esta dimensiéon aborda la efectividad, eficacia y
eficiencia del personal profesional. En lo que respecta a Alarcén (2014), sefiala que
dicha dimensién es crucial a pesar de la poca relevancia inmediata que pueda
parecer otorgar superficialmente dado que se requiere la medicién adecuada del
servicio de calidad con el fin de corregir aquellas deficiencias para otorgar el

servicio mas adecuado.



En la dimension Entorno se evalla el confort del espacio con el fin de ofrecer
un sentimiento de seguridad al paciente a lo largo del proceso o servicio de acuerdo
con Rodriguez y Torres (2020). Mientras que, por su parte, Ramirez (2015) indica
que esta dimension abarca las facilidades con las que cuenta la organizacion para
llevar a cabo sus actividades de servicio otorgando el correspondiente valor
agregado a un coste razonable. Asimismo, Alarcon (2014) sefiala dicha dimension
como las instalaciones fisicas en conjunto con el ambiente en el cual se desarrolla
la prestacion del servicio de salud de manera 6ptima dependiendo de los valores y
normativas culturales de determinada sociedad. Finalmente, Kalankesh et al.
(2020) precisan que esta dimension resulta crucial para medir la calidad de atencion
en el caso de centros de salud puesto que se ha de considerar la condicion de la

infraestructura analizando también la fuente de energia ininterrumpida.

Por otro lado, en lo referente al nivel de satisfaccion del usuario, Chiavenato
(2009) lo define como el grado de la capacidad que posee una empresa u
organizacion para alcanzar la perspectiva que tiene el usuario cuando recibe
determinado producto y/o servicio. De esta manera, la satisfaccion del usuario se
comprende como un indicador confiable para evaluar el rendimiento de la
organizacion en base a la demanda que tenga a lo largo del tiempo y la imagen que
tenga el usuario en su posicionamiento individual. Asimismo, Jiménez (2018)
sefiala que la American Society Quality Control lo define como los atributos que
posee un producto o servicio determinado a fin de complacer las expectativas del
consumidor de tal producto. Rodriguez y Torres (2020) indican que, de analizar el
enfoque del usuario, esta satisfaccién se alcanza cuando se cumple la expectativa
y/lo se sobrepasa pues se debe de analizar la perspectiva del usuario y no del
personal a evaluar. Finalmente, Ho et al. (2019) consideran que algunas de las
dimensiones cruciales a evaluar en dicho fendmeno son la confiabilidad,

accesibilidad, flexibilidad y tiempo de ejecucion.

Considerando dicho panorama, para la presente se consideran a las
siguientes dimensiones: En primer lugar se tiene la dimension Confiabilidad, la cual
segun Clemenza et al. (2010) responde a la suficiencia del personal para llevar a
cabo sus deberes profesionales con formalidad y de manera precisa. Asimismo,

Jiménez (2018) precisa que la resolucion de tales actividades debe evitar errores o
9



negligencias. Ademas Alarcon (2014) lo comprende como la consistencia en el
desarrollo de actividades. Budi et al. (2019) la entienden como la capacidad del
personal médico para otorgar un servicio demostrando su conocimiento y una
correcta manera de tratar al pacitente, a fin de afianzar una relacién entre el

paciente y el personal de salud.

Como segunda dimensién se considera a la Empatia, de la cual Clemenza
et al. (2010) sefialan que esta abarca el trato percibido que ha tenido el usuario con
respecto a determinado servicio o producto en funcién a una atencién cuidadosa y
personalizada que el personal le ha otorgado. Por su parte, Jiménez (2018) sefiala
gue debe de manifestarse en el profesional de salud para cuidar con un nivel de
tolerancia las percepciones del individuo a cargo. En lo que respecta a Alarcén
(2014), la empatia se comprende como la percepcion del servicio cordial y calido
gue se presenta durante la prestacion de determinado servicio por parte del que
otorga el servicio. Budi et al. (2019) comprenden a la empatia como la capacidad
del personal de demostrar una sinceridad y una atencion individualizada durante su

practica profesional.

Finalmente, con respecto a la tercera dimension: Resolucién practica,
Clemenza et al. (2010) la comprende como la capacidad de respuesta, entendida
como la disposicion del personal de salud para resolver cualquier conflicto o duda
gue pueda tener el paciente en la prontitud posible. Ramirez (2015) por su parte, lo
comprende como la disposicion oportuna del personal con el fin de ofrecer un
servicio acelerado. De igual manera, Alarcén (2014) subraya que dicha dimension
debe ser ejecutada acorde a los intereses del paciente abordando la mejor manera
de resolucion para su comprension completa. Budi et al. (2019) la definen como la
habilidad del personal médico de ofrecer un servicio pronto mediante la adecuada
prestacion de sus conocimientos respondiendo asi a las quejas o molestias de los

pacientes, resolviendo estas a favor del individuo.

10



1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

A través de la tipologia de investigacion basica se condujo la investigacion actual,
dado que su aporte en el conocimiento no considerd fines practicos sino el
esclarecimiento de un fenémeno (Apuke, 2017). De igual manera, tuvo un enfoque
cuantitativo, debido a que se basaba en la representacion numérica de las
observaciones con el objetivo de describir y explicar un fenémeno. Ademas, se llevo
a cabo desde un nivel correlacional pues dicho nivel permiti6 establecer y
cuantificar la relacion existente de los conceptos o variables (Hernandez-Sampieri
et al., 2014).

Esta investigacion tuvo un enfoque no experimental dado que no hubo
manipulacion alguna con respecto a las variables estudiadas (Pandey y Pandey,
2015). Finalmente, respecto al corte se consideré6 un acercamiento de tipo
transversal puesto que la data recolectada se dio desde un determinado periodo de

tiempo a analizar (Naupas et al., 2018).

3.2. Variables

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
Definiciéon Nominal:

Es la diferencia que existe con respecto a la expectativa que tuvo el usuario en un
primer momento y la perspectiva que tuvo por el servicio brindado, por lo cual forma
la calidad del servicio (Donabedian, 2001; Leiva, 2005).

Definicion Operacional:

Tomando en consideracién una escala cuantitativa, se establecié la siguiente

calificacion:

Puntaje Satisfaccion del usuario

1-7 Malo
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8-14 Deficiente

15-21 Poco Satisfactorio/Insuficiente
22-28 Satisfactorio/ Suficiente
29-35 Muy Satisfactorio

Variable independiente: Calidad de atencion de enfermeria
Definicién Nominal:

Es entendida desde la nomenclatura de técnica estratégica que permite un control
en base a determinados parametros con el fin de asegurar el ambiente adecuado
para que se desarrollen las prestaciones de servicio captando a su vez la

aceptacion y conformidad del usuario (Donabedian, 2001).
Definicion Operacional:

Tomando en consideracidn una escala cuantitativa, se establecid la siguiente

calificacion:
Puntaje Calidad de cuidado
64-96 Buena
49-63 Regular
24-48 Mala

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: Se ubicaron 136 usuarios de un Puesto de Salud de la provincia de
Pisco durante el afio 2021, los cuales fueron considerados como la poblacién del

presente estudio.

e Criterios de inclusion:
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Pacientes cuyas edades varian en el rango de 18-60 afios.
Pacientes que se puedan expresar por si solos.

e Criterios de exclusién:
Pacientes cuyas capacidades cognitivas son limitadas.
Profesionales que laboren en la institucion.

Muestra: La determinacion de la muestra fue establecida a través de la ecuacion
estratégica en base a muestras finitas, cuya formula es la siguiente:

ZZ*N*p*q
T E2x(N—1)+Z%2xp=xq

n

SUSTITUYENDO:

B 1.962 % 0.5 % 0.5 * 136
©0.082% (136 — 1) + 1.962 x 0.5 0.5

n

n=72

Muestreo: Se emplearia un muestreo aleatorio simple, no probabilistico.

Unidad de analisis: Se consideraria a cada uno de los pacientes que asistieron al

Puesto de Salud elegido a lo largo de los ultimos dos meses del afio 2021.
3.4. Técnicas e Instrumentos

Técnica: El estudio actual aplicé la encuesta como técnica por medio de la

utilizacidon de un cuestionario como instrumento.

Instrumentos: Por un lado, a fin de cuantificar la calidad de atencion ofrecida por
el departamento de enfermeria se utilizé el cuestionario elaborado por Jiménez
(2018), el cual esta basado en el modelo de Donabedian (2001) y una adaptacion
del elaborado por Leiva (2005). Las respuestas son en escala tipo Likert en la
escala de valoracion de: Siempre (3), Frecuente (2), A veces (1) y Nunca (0). De

esta manera se permitia obtener una puntuacion de 96 como maximo y 24 como
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minimo. Este instrumento constd de 24 preguntas categorizado en 3 dimensiones

de la siguiente manera:
- Dimensién calidad humana (12 items)
- Dimensién técnico-cientifica (10 items)
- Dimensién entorno (2 items)

Por otro lado, con la finalidad de cuantificar la satisfaccién del usuario fue
empleado el instrumento elaborado por Jiménez (2018). Dicho cuestionario estuvo
conformado por 7 preguntas simples, divididas en 3 dimensiones: Confiabilidad,
empatia y resolucion practica del personal, cuyas respuestas se presentaron en
escalatipo Likert, en los grados de Malo, Deficiente, Poco Satisfactorio/Insuficiente,
Satisfactorio/Suficiente y Muy Satisfactorio. Las dimensiones se dividieron de la

siguiente manera:
- Dimension confiabilidad (2 items)
- Dimension empatia (2 items)
- Dimension resolucién practica (3 items)

Validez y confiabilidad: Ambos instrumentos han sido validados mediante la
evaluacion de especialistas y consiguieron una valoracion de 0.94 mediante el Alfa
de Cronbach en su confiabilidad durante la aplicacion de una prueba piloto
realizada en 2012 (Jiménez, 2018).

3.5. Procedimientos de recoleccion de datos

Los cuestionarios establecidos se elaboraron y ejecutaron a fin de medir cada

variable como se muestra a continuacion:

a) A fin de realizar la medicion de la variable satisfaccién del usuario el
instrumento elaborado por Jiménez (2018) fue utilizado. Asimismo, con

el objetivo de realizar la medicion de la variable de calidad de atencién
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de enfermeria se empled el cuestionario elaborado por Jiménez (2018),

el cual esta basado en el modelo de (Donabedian, 2001).

b) El cuestionario fue subido a la red a través de una web especializada en

encuestas online.

Consecuentemente, se verificO que los cuestionarios hayan sido
respondidos correctamente; bajo esta premisa, se descartaron aquellos que
presentaban vicio en su marcado o respuestas en blanco de manera repetitiva pues
se sefialo la obligatoriedad de responder a las preguntas en su totalidad. Concluido
este proceso, se digitaron los cuestionarios aceptados.

3.6. Método de analisis de datos:

Con respecto a dicho proceso, fue empleado un proceso de clasificacion de datos;
por ello, se consideraron las variables en conjunto con sus respectivas dimensiones
a fin de realizar el analisis respectivo. Seguidamente, se emplearon varias técnicas
estadisticas utilizando el software SPSS 24. Esta seleccion se justifico con la
utilidad del programa dado que permite la tabulacién de cuadros estadisticos en
funcidn a la data recopilada. A partir de los hallazgos, el analisis de resultados y el

proceso de contrastacion se pudieron obtener las conclusiones del trabajo.
3.7. Rigor Cientifico

Debido al surgimiento de la ciencia, cuya practicidad y teoria fueron recibidas bajo
un éxito notable, durante el transcurso del tiempo se ha conllevado a una busqueda
de metodologia que responda a las necesidades actuales y se pueda adaptar a las
diversas ramas que suscitan el interés humano. Sin embargo, desde Galileo hasta
hoy, la ciencia ha evolucionado y se ha articulado en nuevas disciplinas, lo que
dificulta la definicién de una metodologia precisa universalmente aplicable a lo largo

de tales parametros.

En ese contexto, el método cientifico exige, para asegurar la adhesién a las
referencias tedricas y la actualizacion continua del conocimiento, que se
identifiquen con claridad, los métodos y las técnicas que implican la aplicacién

estricta de referencias cientificas tanto en la busqueda de la informacién como en
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el andlisis de las misma, aunada a la responsabilidad de certificar cientificamente

este trabajo en favor del conocimiento y el progreso continuo de la sociedad.
3.8. Aspectos éticos:

En la investigacion se trabajo con informacidén que contaba con el consentimiento

informado de los encuestados.

El trabajo efectuado estuvo asumido bajo un compromiso en el que la
informacion obtenida no serd compartida ni distribuida, aplicando la ética de que el
investigador debe lealtad a los valores determinados por la comunidad.
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V. RESULTADOS

Tablal Distribucion de frecuencias de la variable Calidad de atencion y

dimensiones
Calidad de D1 T b2 D3
- écnico
atencion Humana L Del entorno
cientifico
Nivel f % f % f % f %
Bajo 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Regular 3 4.2% 21 29.2% 31 43.1% 33 45.8%
Bueno 69 95.8% 51 70.8% 41 56.9% 39 54.2%
Total 72 100% 72 100% 72 100% 72 100%

Conforme a la tabla 1, del total de los encuestados el 95.8% de los pacientes de un
puesto de salud de Pisco, 2021, tienen un nivel bueno respecto a la calidad de
atencion, mientras que el 4.2% es regular. Ademas, en la primera dimension el
70.8% de los pacientes tienen una dimension humana buena y el 29.2% regular.
Se precisa también en la segunda dimension que el 56.9% de los pacientes tienen
una técnica cientifica y el 43.1% regular y respecto a la tercera dimension el 54.2%
de los pacientes de un puesto de salud de Pisco, 2021, tienen un entorno bueno y

el 45.8% regular.
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Tabla 2 Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del cliente y

dimensiones

Nivel de satisfaccion Calidaq,de D1 D2 . Resglicién
atencion Confiabilidad Empatia .
practica
f % f % f % f %

Poco

0, 0, 0, 0,
satisfactorio/Insuficiente 0 0.0% 1 1.4% 4 °.6% 4 5.6%

Satisfactorio/ Suficiente 29 40.3% 39 54.2% 34 47.2% 36 50.0%
Muy satisfactorio 43 59.7% 32 44.4% 34 47.2% 32 44.4%

Total 72 100% 72 100% 72 100% 72 100%

Conforme a la tabla 2, del total de los encuestados el 59.7% de los pacientes de un
puesto de salud de Pisco, 2021, tienen un nivel de satisfaccion muy satisfactorio y
el 40.3% satisfactorio/suficiente. Ademas, en la primera dimension el 54.2% (39) de
los pacientes tienen una confiabilidad satisfactoria/ suficiente, el 44.4% (32) muy
satisfactorio y solo el 1.4% (1) poco satisfactorio/insuficiente. Se precisa también
en la segunda dimension que un 47.2% (34) de los pacientes tienen una empatia
satisfactoria/ suficiente y muy satisfactorio y solo el 5.6% (4) poco
satisfactorio/insuficiente y respecto a la tercera dimension el 50.0% (36) de los
pacientes de un puesto de salud de Pisco, 2021, tienen una solucidn practica
satisfactoria/ suficiente, el 44.4% (32) muy satisfactorio y solo el 5.6% (4) poco

satisfactorio/insuficiente.
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Andlisis inferencial

Ho: las variables se distribuyen normalmente

H1: las variables no se distribuyen normalmente

Tabla 3 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion 0.540 72 0.000
Humana 0.446 72 0.000
Técnico cientifico 0.376 72 0.000
Del entorno 0.361 72 0.000
Nivel de satisfaccion 0.390 72 0.000
Confiabilidad 0.349 72 0.000
Empatia 0.307 72 0.000
Resolucion Practica 0.299 72 0.000

En la tabla 3 muestra que las variables y sus respectivas dimensiones no se

distribuyen normalmente, debido a que el p- valor es menor a 0,05. Por lo cual se

utilizara el indicador Rho de Spearman.
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Prueba de hipétesis general
Hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y nivel de
satisfaccion que brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco,
2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y nivel de satisfaccion

gue brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021.

Tabla4 Prueba de Hipotesis general

Correlaciones

Calidad de Nivel de

atencion satisfaccion
Rho de Calidad de  Coef. correlacional 1 254
Spearman atencion
Sig. (bilateral) 0.031
Muestr_a 72 72
poblacional
N|v_eI de 5 Coef|C|e_n,te de 254 1
satisfaccion  correlacion
Sig. (bilateral) 0.031
Muestr.a 72 79
poblacional

Conforme a la tabla 4, el andlisis de Rho Spearman muestra que se obtiene un (p-
valor=0.031) de significancia bilateral, asi pues, verificando que es menor que 0.05
y posee un indice de correlacion positivo media de 0.254, existiendo una relacién
entre calidad de atencion y nivel de satisfacciéon que brinda el personal de
enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021. Ademas, a ello, se deduce una
relacion directamente proporcional; expresado de otra manera, mientras mayor sea
la calidad de atencion mayor sera su nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos

en el puesto de salud de Pisco.
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Prueba de hipétesis especifica
Hipo6tesis estadistica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencién y confiabilidad que

brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencién y confiabilidad que

brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021.

Tabla5 Prueba de Hipoétesis especifica

Correlaciones

Calidad de o bilidad
atencion
Rho de Calidad de  Coef. 1 0.042
Spearman atencion correlacional
Sig. (bilateral) 0.724
Muestr_a 72 72
poblacional
Confiabilidad Coef|C|e_n,te de 0.042 1
correlacion
Sig. (bilateral) 0.724
Muestr_a 72 72
poblacional

Conforme a la tabla 5, el analisis de Rho Spearman muestra que el valor de sig.
bilateral (p-valor= 0.724) es mayor que 0.05 y un indice de correlacion positivo muy
pobre de 0.042, no existiendo una relacion entre calidad de atencion y la
confiabilidad otorgada por el personal de enfermeria de un puesto de salud de
Pisco, 2021.
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Hipo6tesis estadistica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la empatia que

brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la empatia que brinda

el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021.

Tabla 6 Prueba de Hipotesis especifica

Correlaciones

Calidad de

atencion Empatia
Rho de Calidad de  Coef.
- . 1 ,241
Spearman  atencion correlacional
Sig. (bilateral) 0.041
Muestr_a 72 72
poblacional
Empatia Coeﬁue_n}e de 241 1
correlacion
Sig. (bilateral) 0.041
Muestr_a 72 79
poblacional

Conforme a la tabla 6, el analisis de Rho Spearman evidencia un (p-valor= 0.041)
de significancia bilateral, el cual es menor que 0.05 y posee un indice de correlacion
positivo medio de 0.241, existiendo una relacion entre calidad de atencion y la
confiabilidad que brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco,
2021. Ademas, a ello, se deduce una relacion directamente proporcional, es decir,
a mayor calidad de atencién mayor sera la percepcion de empatia de los usuarios

atendidos en el puesto de salud de Pisco.
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Hipo6tesis estadistica 3

Ho: No existe relacidn significativa entre la calidad de atencion y resolucion de

practica que brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021.

Ha: Existe relacién significativa entre la calidad de atencion y resolucion de practica

que brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021.

Tabla7 Prueba de Hipotesis especifica

Correlaciones

Calidad de  Resolucién

atencion Practica
Rho de Calidad de  Coef.
S . 1 ,234
Spearman  atencién correlacional
Sig. (bilateral) 0.048
Muestr_a 72 72
poblacional
Reso!uuon Coeﬂuente de 234 1
Practica correlacioén
Sig. (bilateral) 0.048
Muestr_a 72 79
poblacional

Conforme a la tabla 7, el andlisis de Rho Spearman muestra que se obtuvo un (p-
valor= 0.048) de significancia bilateral siendo inferior a 0.05 y un indice de
correlacién positivo media de 0.234, existiendo una relacién entre calidad de
atencion y resolucion practica que brinda el personal de enfermeria de un puesto
de salud de Pisco, 2021. Ademas, a ello, se deduce una relacion directamente
proporcional, es decir, a mayor calidad de atencion mayor sera la resolucion

practica en los pacientes del puesto de salud de Pisco.
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V. DISCUSION

En el desarrollo del presente trabajo, se obtuvo y se evidencio en la Tabla 1
gue el 95.8% de los pacientes encuestados opinan que hay un buen nivel de
calidad de atencién respecto al personal de enfermeria de un puesto de salud de
Pisco durante el afio 2021, mientras que el 4.2% evidencié un nivel de calidad de
atencién regular, no habiéndose encontrado casos cuya calidad de atencion haya
sido de nivel malo. De esta manera, se precisa que, en contraste, se encuentra que
lo obtenido es similar al estudio de Jiménez (2018) quien obtuvo que, referente a la
calidad del servicio del personal de enfermeria se percibi6 que un 73.5%
rescataban que el nivel de calidad era bueno, mientras que el 26.5% sefalé que el
nivel de calidad era regular, no habiéndose encontrado incidencias en el nivel de

calidad malo.

A diferencia del estudio de Zavaleta y Garcia (2018), quienes obtuvieron una
incidencia del 3.4% en el buen nivel respecto a la calidad del servicio en un
nosocomio, 78% en el nivel regular y 18.6% en el nivel de mala calidad del servicio.
Asi como el estudio de Sifuentes (2016), en cuyos resultados se encontré que la
calidad del servicio de enfermeria en el servicio de cirugia tuvo una incidencia de

17% en el nivel bueno, 72.2% en el nivel regular y 10.8% en el nivel malo.

Por otro lado, respecto al nivel de satisfaccion del servicio del personal de
enfermeria en un puesto de salud de Pisco durante el afio 2021, en la Tabla 2 se
evidencia que el 59.7% resulté ser muy satisfactorio mientras que el 40.3% fue
satisfactorio/suficiente, no se registraron casos cuya satisfaccion haya sido de nivel
malo, deficiente o poco satisfactorio/insuficiente. En contraste, se evaluo el trabajo
de Rodriguez y Torres (2020) obteniendo cierto grado de similitud ya que sus
resultados evidenciaron una incidencia del 65.7% en el nivel bueno, 34.3% en el
nivel regular y no fueron encontradas incidencia alguna de mala satisfaccién del

usuario.

A diferencia del estudio de Jiménez (2018) quien evidencio el haber de un
grado de satisfaccién en un 17.6% como muy satisfactorio, mientras que en el caso
del 38.2% fue satisfactorio, 23.5% fue insuficiente, el 20.6% acoté un nivel de

satisfaccion deficiente, y no se registraron resultados que lo califiquen en el nivel
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de calidad malo. Asimismo, se consideré el estudio de Sifuentes (2016), en cuyos
resultados se encontraron que 5.2% pacientes se encontraron en el nivel de muy
satisfactorio, 27.8% como satisfactorio/suficiente, 51% como poco
satisfactorio/ineficiente, 31% como deficiente y no se encontraron registros cuya
satisfaccion haya sido mala.

Consecuentemente, las dimensiones y variables analizadas fueron
indagadas mediante la prueba de normalidad a fin de alcanzar los propésitos del
estudio (véase Tabla 3) puesto que, a pesar de que se suele asumir que desde el
punto de vista tedrico la data tiene una distribucion normal, se precisa una prueba
estadistica que certifique dicha afirmacién (Aslam, 2020). Para esto se empled
Kolmogorov — Smirnov, mediante la cual se hizo posible el evaluar la distribucion
de la data de una muestra probabilistica mayor a 50, con el fin de identificar la
prueba paramétrica (o no paramétrica) que mejor se adecue a la investigacion
(Romero, 2016).

Asi pues, en lo referente al objetivo general se habia propuesto conocer de
gué manera la calidad de atencion es relacionada al nivel de satisfaccion que brinda
el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco 2021. De esta manera,
se analizaron las variables utilizando el Rho Spearman y se obtuvo una significancia
bilateral de p-valor=0.031 y un indice de correlacién positivo media de 0.254; asi
pues, (p-valor<0.05); entonces, se niega la hipdétesis nula, afirmando la existencia
de una relacion significativa entre la calidad de atencidén y nivel de satisfaccion
otorgado por el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, 2021.
Ademas, se evidencia que existe una relacion directamente proporcional, puesto
gue, si la calidad de atencién del personal de enfermeria es mayor, también lo sera

el nivel de satisfaccion del paciente bajo su vigilancia.

Analizando los antecedentes que comparten el analisis utilizado en el
presente estudio, se destaca el estudio de Chumpitaz (2019), en el cual se obtuvo
una significancia bilateral de 0.000 y un indice de correlacion positivo medio con
tendencia a alto de 0.734. De esta forma, se sefiala que existe una relacion cuando
se estudian las variables indicadas en una Clinica privada. Asimismo, se considerd

el trabajo de investigacion de Jara (2018) quien obtuvo un p-valor=0.00 y un indice
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de correlacion positivo moderado de 0.56. Por ende, se rescata que la calidad de
atencion es significante para la satisfaccion de los usuarios que asisten al Puesto
de Salud Zapata durante el afio 2017. Situacion similar a la del estudio de Ramirez
(2015) quien analiz6 la relacion entre tales variables obteniendo una significancia
bilateral de p-valor=0.029 y un indice de correlacion positivo bajo de 0.259 mediante
el coeficiente de Spearman por lo cual sefiala que las variables propuestas de
andlisis son significantes entre si en el Nosocomio Hugo Pesce Pescetto,
Andahuaylas a lo largo del 2014.

En contraste, también se analizaron los antecedentes cuya metodologia ha
empleado el analisis de Chi-cuadrado. Entre ellos se ha identificado el estudio de
Jiménez (2018), quien obtuvo resultados similares dado que utilizando el analisis
de Chi-cuadrado, se resolvié un Chi-cuadrado de Pearson con un valor de 23.821
y una significancia bilateral de 0.001 (p-valor<0.05). Entonces, la hipotesis nula fue
negada determinando asi el haber de una correlacion altamente significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en los servicios de hospitalizacion
de un Centro de Salud de Moquegua en el 2018. Asimismo, en el estudio de
Sifuentes (2016) se analizaron las variables propuestas y, mediante el Chi-
cuadrado se observo un chi?=15.253 y un p=0.018. Por ello, se afirma la existencia
de una relacioén significativa entre el nivel de calidad del personal de enfermeria y
el nivel de satisfaccion del usuario que se encuentra hospitalizado en determinado
servicio de cirugia. Asi como en el estudio de Quispe (2019) quien obtuvo un Chi-
cuadrado de Pearson con un valor de 7.569 y un p=0.0127. Por ende, determiné el
haber de una relacion significativa entre el nivel de calidad del personal de
enfermeria y la satisfaccion del usuario del departamento prequirdrgico del

Nosocomio Victor Lazarte Echegaray en Trujillo.

En lo referente al primer objetivo especifico, el presente trabajo se habia
propuesto describir en qué medida la calidad de atencion esta relacionada con la
confiabilidad del personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco 2021. Bajo
este propdsito, se utilizé el andlisis de Rho Spearman, el cual obtuvo una
significancia bilateral de p-valor=0.724 y un indice de correlacion positivo muy
pobre de 0.042. Asi pues, (p-valor>0.05) en consecuencia, la hipotesis nula fue

asumida negando una vinculacion entre la calidad de atencion y la confiabilidad que
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brinda el personal. Asi pues, se evidencia en la Tabla 2 que, habiendo analizado la
data recopilada en la actual investigacion, el 54.2% tuvo un nivel de satisfaccion
suficiente, 44.4% fueron hallados en el nivel de muy satisfactorio y el 1.4% como
poco satisfactorio/insuficiente en referencia a la calidad de atencién y la dimensién
de confiabilidad del servicio, no habiéndose encontrado incidencia en los niveles de

deficiente o malo.

En contraste, se analiz6 el estudio de Quispe (2019) quien clasificé la
satisfaccion obtenida del paciente del area previa a la quirdrgica en funcion a si tal
satisfaccion era alcanzada o no, considerando ello su estudio resultdé en que el
47.5% se encontraba satisfecho, mientras que el 52.5% restante se encontraba
como insatisfecho respecto a la confiabilidad en el nosocomio perteneciente al
servicio de EsSalud, Victor Lazarte Echegaray. Asimismo, se observo el estudio de
Huerta (2015) quien obtuvo una incidencia del 54.5% en el nivel de
extremadamente muy satisfecho, 24.7% en el nivel muy satisfecho, 31.2% en el
nivel satisfecho, 2.6% en el nivel muy insatisfecho y 2.6% en el nivel
extremadamente muy insatisfecho con respecto a la satisfaccion del usuario
alcanzada por la confiabilidad que brindan los profesionales del topico de medicina
correspondiente al area de urgencia que tiene el Centro de Salud Arzobispo

Loayza.

En lo referente al seqgundo objetivo especifico, el presente trabajo se habia
propuesto describir en qué medida la calidad de atencion esta relacionada con la
empatia que percibe el usuario con respecto a su nivel de satisfaccién en un puesto
de salud de Pisco 2021. Bajo este propadsito, se utilizé el analisis de Rho Spearman,
el cual obtuvo una significancia bilateral de p-valor=0.041 y un indice de correlacién
positivo medio de 0.241. Asi pues, (p-valor<0.05) por ende, la hipotesis nula fue
descartada obteniendo asi sustento suficiente para que se afirme que la calidad de
atencion es significante con respecto a la empatia. En base a ello, se evidencia en
la Tabla 2 que el 47.2% se encuentra en un nivel satisfactorio/suficiente al igual que
en el nivel de muy satisfactorio, mientras que se registré una incidencia del 5.6%
en el nivel de poco satisfactorio o insuficiente con respecto al nivel de calidad de
atencion y la dimensién de empatia del servicio, no habiéndose encontrado registro

en los niveles de deficiente o malo.
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En comparacién, se evaluo6 el estudio de Quispe (2019) quien clasifico la
satisfaccion obtenida del paciente del area previa a la quirtrgica en funcion a si tal
satisfaccion era alcanzada o no como se habia sefialado previamente, de esta
manera, su estudio resulté en que el 32.5% se encontraba satisfecho, mientras que
el 67.5% restante se encontraba como insatisfecho respecto a la dimensién de
empatia en el Centro de Salud, perteneciente al servicio de EsSalud, Victor Lazarte
Echegaray. Por otro lado, se consider6 también el estudio de Huerta (2015) quien
obtuvo una incidencia del 59.7% en el nivel de extremadamente muy satisfecho,
6.5% en el nivel muy satisfecho, 23.4% en el nivel satisfecho, 5.2% en el nivel muy
insatisfecho y 5.2% en el nivel extremadamente muy insatisfecho con respecto a la
satisfaccion percibida por el paciente alcanzada acorde a la empatia que brinda el
profesional del tépico de medicina correspondiente al area de urgencia que tiene el
Centro de Salud Arzobispo Loayza.

En lo referente al tercer objetivo especifico, el presente trabajo se habia
propuesto describir en qué medida la calidad de atencion esta relacionada con la
resolucién practica del personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco
2021. Bajo este proposito, se utilizé el andlisis de Rho Spearman, el cual obtuvo
una significancia bilateral de p-valor=0.048 y un indice de correlacion positivo medio
de 0.234. Asi pues, (p-valor<0.05); lo que conlleva a que se niegue la hipotesis nula
y se confirme la existencia entre lo sefialado de manera directamente proporcional.
Con respecto a esto, se evidencia en la Tabla 2 que el 50% recae en el nivel de
satisfactorio/suficiente, el 44.4% en el nivel de muy satisfactorio y el 5.6% en el nivel
de poco satisfactorio/insuficiente considerando el nivel de calidad de atencién y la
dimension de resolucion practica, no habiéndose encontrado registro en los niveles

de deficiente o malo.

En oposicion, se evalué el estudio de Quispe (2019) quien clasificd la
satisfaccion obtenida del paciente del area previa a la quirargica en el caso de
haberla alcanzado o no; por ende, su trabajo de investigacion resulté en que el
27.5% se encontraba satisfecho, mientras que el 72.5% restante se encontraba
insatisfecho respecto a la dimensién de resolucion practica con respecto al personal
en el Centro de Salud, perteneciente al servicio de EsSalud, Victor Lazarte

Echegaray. Por otro lado, se considerd también el estudio de Huerta (2015) quien
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identifico la satisfaccion desde diversos niveles por lo cual obtuvo una incidencia
del 28.6% en el nivel de extremadamente muy satisfecho, 22.1% en el nivel muy
satisfecho, 26% en el nivel satisfecho, 15.6% en el nivel muy insatisfecho y 7.8%
en el nivel extremadamente muy insatisfecho con respecto a la satisfaccion del
usuario alcanzada en la resolucién practica que brinda el personal del topico de
medicina correspondiente al area de urgencia que tiene el Nosocomio Arzobispo

Loayza.

Mediante la metodologia presente aplicado desde una perspectiva
cuantitativa utilizada en la ejecucion total del actual estudio de investigacion, se
conllevo al resultado de que los instrumentos en su totalidad responden a una
confiabilidad de 0.837 segun el Alfa de Cronbach mediante el Software SPSS 24
aplicado en el presente caso. De esta manera, dado que el coeficiente posee un
valor >0.8 por lo cual es interpretado como un nivel considerado como bueno,
validando asi su confiabilidad (Bonett y Wright, 2015). Sin embargo, se ha de
considerar que las limitaciones del presente es que, debido a la propia metodologia
en si, el uso de cuestionario implica el uso de preguntas cerradas; lo cual podria
ser contrastado en caso se utilice una metodologia cualitativa como entrevistas
individuales o focus group ya que permiten el ahondamiento de una cuestion

pertinente (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Por otro lado, resulta pertinente sefialar que el presente estudio ofrece una
nueva perspectiva correlacional de las dimensiones de estudio ya que posee un
enfoque que analiza los criterios de satisfaccién percibida por los usuarios o
asistentes a un nosocomio o puesto de salud, con respecto a la calidad del servicio.
Es decir, innova en la ciencia, pues los estudios previos analizaban la satisfaccion
desde la perspectiva humana, técnico—cientifico y del entorno. Consecuentemente,
este nuevo enfoque otorga un estudio mas panoramico y novedoso que permitira
ofrecer a los nuevos estudios la posibilidad de analizar las dimensiones propuestas

en el actual trabajo de investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

Resulta prudente sefialar la crucialidad que tiene la calidad de atencion, asi
como el nivel de satisfaccién del usuario, particularmente cuando se trata de los
contextos de centros de salud ya que una satisfaccion alta beneficia al usuario y
colabora con su mejoria. En este aspecto, el presente se propuso identificar la
calidad de atencion que brinda el personal de enfermeria de un puesto de salud de

Pisco en el afio 2021 con respecto a las dimensiones de la satisfaccion del usuario.

El primer hallazgo, respecto a la confiabilidad y la calidad de atencion
brindada desde el personal de enfermeria de un puesto de salud de Pisco, permite
afirmar que hay una correlacion positiva muy baja de 4.2% y no se puede encontrar

una relacion significativa entre ellas.

Como segundo hallazgo, se logré encontrar que, respecto a la calidad de
atencion y la dimension de empatia en un puesto de salud de Pisco, existe una
relacion significativa y una correlacion positiva media de 24.1%. Ademas, se puede
precisar que hay una relacion directamente proporcional, es decir, que cuando se
optimice la calidad de atencién, mayor sera la empatia de los pacientes hacia las

enfermeras del puesto de salud de Pisco.

En el tercer hallazgo, respecto a la resolucién practica y la calidad de
atencion brindada del personal de enfermeria en un puesto de salud de Pisco, se
puede precisar que existe una relacion significativa y una correlacion positiva media
de 23.4%. Asimismo, hay una relacion directamente proporcional, pues cuando se
optimice la calidad de atencion, mayor serd la satisfaccion por resolucién practica

desde la perspectiva de los atendidos del puesto de salud.

Consecuentemente, concluye que existe una relacién significativa entre
ambas variables en el centro de salud analizado ya que se presencia una
correlacién positiva media de 25.4%. Ademas, se identificé que tal relacion es
directamente proporcional, es decir, que cuando optimice la calidad de atencidn,

mayor sera la satisfaccion de los pacientes del puesto de salud de Pisco.
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VIl. RECOMENDACIONES

Sustentado en los resultados obtenidos, el presente sugiere que el Centro
de Salud de Pisco ejecute capacitaciones y concientizaciones de la calidad del
servicio del personal de enfermeria a fin de lograr el maximo nivel de satisfaccién
por parte del paciente. Esto se sefiala, particularmente, bajo las dimensiones de
empatia y resolucion practica, ya que se ha encontrado su relacién directa en la

calidad del servicio.

Por otro lado, con respecto al método e instrumento utilizado, se sugiere que
los Centros de Salud que posean cualidades similares a las del presente, apliquen
los cuestionarios empleados a fin de evaluar la calidad del servicio que se ofrece
considerando la perspectiva del individuo atendido. De esta manera, se permitira
observar las fortalezas y deficiencias del servicio a fin de implementar medidas que
refuercen los atributos a destacar, mientras que se corrijan aquellos puntos de

mejora.

Finalmente, en el campo cientifico, los estudios venideros deberian de
analizar las dimensiones tratadas desde un enfoque cualitativo que permita el
ahondamiento del estudio propuesto en los centros de salud, como podria hacerse
mediante entrevistas personales o focus group. Asimismo, se recomienda que se
considere el nuevo enfoque en relacion a las dimensiones propuestas a fin de
complementar la ciencia y se evallUe en otros posibles rubros, modificando los items

pertinentes.
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ANEXQOS
Anexo 1:

Operacionalizacion de Variables

VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL|  DIMENSIONES INDICADOR ITEMS IO
Privacidad en la atencian 1346910
*1: Humana Tiempo de espera 12,15, 16, 21,
Horario de atencidn 22
Lazo-Gonzales a y Explicacion sobre el
Santivafiez-Pimentel (2018) | o> aduela resalucion. de o procedimiento a realizar | 5 ¢ 7 5 14 Lkert
lo refiere como |a [B0vidades que ejecula ung X2: Técnico Explicacion sobre su problemal .5 = 00 L ket
S organizacion en funcion a lag S by 13,14, 17,19,
posibilidad de  obtener ; - Cientifico de atencion
CALIDADDE | | .cikados  satisfactorios expectativas del cliente en Explicar sobre los cuidados 20,23 Munca
ATEMCION mediante una atencién confraste con la realidad y dg recomendados A veces
" - o acuerdo a un desempefi — Frecuentemente
medida optima dirigida al\p o0 tacnico cientifico v ef Utilidad de letreros Siempre
individuo y en base aladata | .~ Limpieza de la estacion de
a disposicion del momento. enfermeria
X3: Del Entorno Comodidad en los ambientes 18,24
Limpieza de ambientes
Mobiliario del servicio
Amabilidad del personal Likert
i ¥1: Confiabilidad — 1.3
Chiavenato (2009) lo define ) Cordialidad del personal Malo
como el grado de Ia E_s aquella perc_qpciun del Interés del personal por Ia Deficiente
capacidad que posee una |cliente en funcion a un Y2: Empatia pronta mejoria del paciente 46 Poco
NIVEL DE empresa U oOrganizacion |servicio en medida de lo que ' Calidez del personal : satisfactorio /
SATISFACCION | para alcanzar la perspectiva |Se espera comparado con el _ _ _ Insuficiente
que tiene el usuario cuando |servicio recibido en funcion a Claridad de informacion Satisfactorio /
i i sus dimensiones respectivas. . . ivi ;
ﬁg'ﬁf cto vio Sefﬂia‘;mmadn P Y3: Resolucion practica Efectividad del personal 2,57 Suficiente
. Disposician v voluntad del Muy
personal Safisfactorio
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Anexo 2:

Iatriz de consistencia

TITULO:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE UN PUESTC DE SALUD DE PISCO, 2021.

PROEBLEMA

OBJETIVOS

HIFOTESIS

VARIAELES

HIVELES O RANGOS

Problema general:

;De gue manera la calidsd de
atencion s vincula con el nivel de
zafisfaccion que brinda el persocnal
de enfermera de un puesto de salud
de Pisco 20217

Problemas especificos:

1.;:En qué medida la calidad de
atencion esta relacionads con la
confiabilidad del personal de
enfermeriz de un puesto de salud
de Fisco 20217

[ o%]

En qué medida la calidad de
atencion estd relacionada con la
empatia del personal de
enfermeria de un puesto de salud
de Pisco 20217

[

:En qué medida la calidad de
atencion esta relacionads con la
resclucion practica del personal da
enfermeriz de un puesto de salud
de Fisco 20217

Objetive general:

Conocer de gué manera la calidad de
atencion se wincula con el nivel de
zatisfaceicon gue brinda 2| parsonal de
enfarmeria de un puesto de salud de
Pisco 2021.

Objetivos especificos:

1.Deseribir en qué medids la calidad
de atencion esta relacionada con la
confiabilidad del personal de
enfermeriz de un puesto de salud de
Fisco 2021.

2 Describir en que medida la calidad
de atencion esta relacionada con la
empatia dal personal da enfermeria
de un pueste de salud de Pisco
2021.

3.3. Describir en qué madida la calidad
de atencitn estd relacionada con la
resclucion préactica del personsl de
enfermeria de un puesio de salud de
Fizco 2021.

Hipotesis General

Lz calidad da stencidn se wincula
significativamente con el nivel de
safisfaccién que brinda el perzonal
de enfermeria de un puesio de salud
de Pisco, 2021.

Hipotesis Especificas

1.La calidad de stencion se asocis
sustancialmente con la confiabilidad
gue brinda el personal de
enfermeriz de un puesto de salud de
Fisco, 2021,

Z.La calidad de atencion se asocia
sustancislmente con la empatiz que
brinds 2l personal de enfermeria de
un puesto de salud de Pisco, 2021.

3. La calidad de stencicn se asocia
sustancialmente con la resclucion
practica que brinda el perscnal de
enfarmeria de un puesio de =alud de
Pisco, 2021.

X: Calidad de atencion

Ordinal:

- Alto (42 - 529

- Medio (35 - 41)

- Bajo (0 - 34)

¥': Mivel de satisfaccion

Crdinal:

- Alta (42 - 52)

- Medio (35 — 41)

- Bajo (0 - 34)
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Anexo 3:

Cuestionario sobre la Calidad de atencién

Instrucciones:

A continuacion, enconirara una serie de emmelados que describen el cuidado recibido por

parte del personal de enfermeria, lea con atencion cada frase v valore con sinceridad la

atencion brindada por este personal su estadia en el puesto de salud, marcando una“x”

la alternativa que crea convenlente.

N AV F S

*

Nunca A veces Frecuentemente | Siempre

Por favor rezponda todos los items, recuerde que esta escala es andnima.

LA ENFERMERA:

N

AV

1. Le informa sobre su estado de salud.

2. Le ensefia como prevenir complicaciones en relacidon a su enfermedad.

3. Lo llama por su nombre.

4. Se interesa por 1a forma como sus problemas de salud afectan su vida.

5. Le administra sus medicamentos oportunamente.

6. Acude oportunamente cuando Ud. lo necesita.

7. Aclara sus dudad v/o temores en relacion a su enfermedad.

8. Le orienta sobre los cuidados que debe seguir para su recuperacion.

0. Se muestra cortés con Td.

10. Ha recibido palabras de aliento por parte de la enfermera.
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11. Tiene conocimiento sobre la manipulacion de magquinas u otros equipos

que utiliza.

12. Cuida de su privacidad cuando va a realizar algin procedimiento.

13. Le explica que tratamiento va a recibir v su utilidad.

14. Le proporciona algin material educativo para fomentar conductas
saludables.

15. Conversa con Ud. sobre temas de su interés.

16.5e muestra amable v atenta con Ud.

17. Demuestra habilidad en los procedimientos que realiza.

18. Se preocupa por su comodidad (muido, luz, ventilacion adecuada).

19. Thtiliza un lenguaje claro v sencillo al explicarle los procedimientos.

20. Le brinda educacion a sus familiares para que colaboren en el cuidado
desu salud.

21. Le brinda confianza para que le consulte sus problemas v/'o preocupaciones.

22. Escucha con atenicion sus preccupaciones sobre su estado de salud.

23. Coloca las vias adecuadamente.

24, Se interesa porgue el ambiente donde se atiende sea agradable para Ud.
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Anexo 4:

Cuestionario sobre la Satisfaccion del usuario

Instrucciones:

Marque con una “X el item que usted considere se le dio durante su Afencion
1) iEltrato del personal de salud con usted fue considerado y amable?
1 Malo
2 Deficiente
3 Poco satisfactorio/Insuficiente
4 Satisfactonio/Suficiente
5 Muy Satisfactorio

2) ila informacidén recibida sobre su diagndstico, tratamiento y recuperacion fue
entendible?

1 Malo

2 Deficiente

3 Poco satisfactorio/Insuficiente
4 Satisfactorio/Suficiente

5  Muy Satisfactorio

3} jila calidad de su cuidado fue con respeto, cordialidad, y eficacia?
1 Malo
2 Deficiente
3 Poco satisfactorio/Insuficiente
4 Satisfactorio/Suficiente

5 Muy Satisfactorio

43



4) iConsidera que la enfermera siempre presento interés por su
recuperacion y tratamiento?

1 Malo

2 Deficiente

3 Poco satisfactorio/Insuficiente
4 Satisfactorio/Suficiente

5 Muy Satisfactorio

5) iCuando se presentaba un problema y le hacia de conocimiento a la
enfermera sus reclamos, hubo una resolucion de problemas pronta?

1 Malo

2 Deficiente

3 Poco satisfactorio/Insuficiente
4 Satisfactorio/Suficiente

5 Muy Satisfactorio

6) ¢ilLa enfermera siempre le brindo un cuidado con calidez, confianza, y
respeto?

1 Malo

2 Deficiente

3 Poco satisfactorio/Insuficiente
4 Satisfactorio/Suficiente

5 Muy Satisfactorio
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71 ilLa enfermera en cada procedimiento le explicaba lo que sucedia o para
que era el procedimiento?

1 Malo

2 Deficiente

3 Poco satisfactorio/Insuficiente
4 Satisfactorio/Suficiente

5 Muy Satisfactorio



Anexo 5:

Consentimiento informado

Yo,

identificado(a) con el nimero de DINI . Declaro actuar a nombre v
voluntad propia, por lo cual acepto participar en el proceso de recoleccion de
datos para la tesis tinlada “Calidad de Atencion de Enfermeria v Nivel de
Satisfaccion de los Pacientes de un Puesto de Salud de Pisco, 20217,

De esta manera, acepto participar de los cuestionarios “Cuestionario sobre la
Calidad de atencion™ v “Cuestionario sobre 1a Satisfaccion del usuario™ que se
me oforgan. Asimismo, me comprometo a contestar las preguntas en su
totalidad v de forma honesta; v autorizo que la data recopilada del proceso se
utilice para los propositos de la investigacion mediante 1a sistematizacion de la
mformacion obtenida para la publicacion del resultado final de 1la

mvestigacion.

Finalmente, expreso que la mvestigadora me ha explicade con antelacion el
proposito v los alcances del proceso en el cual estoy participando v declaro la

comprension total de lo descrito.

Firma
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Anexo 6:

Confiabilidad de los instrumentos

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
837 31
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