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Resumen

Para el presente estudio de investigacion se tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre las competencias profesionales de las enfermeras y la satisfaccidn del usuario del servicio

de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

La presente investigacion es de tipo cuantitativa descriptiva de disefio no experimental,
transeccional correlacional, la técnica que se utilizé fue la encuesta, y el instrumento fue el
cuestionario el cual contiene 20 preguntas de competencias profesionales y 23 preguntas de

satisfaccion del usuario. La poblacion fue de 1500 y se tuvo como muestra a 306 usuarios.

Se tuvo como resultados, que la variable competencias profesionales de las enfermeras tuvo un
contundente dominio en su nivel alto con un 64,4% de los 306 encuestados del servicio de
gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, mientras que un 20,9% considera
que es media y un 14,7% considera que es baja. El coeficiente de correlacion fue de r = 0,850.
Se concluyo que hay una relacién significativa, positivay muy alta (r = ,850) entre competencias
profesionales de las enfermeras y satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del

Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

Palabras clave: Competencias profesionales y satisfaccion del usuario.
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Abstract

The objective of this research study was to determine the relationship between the professional
competencies of nurses and the satisfaction of the user of the gastroenterology service of the

National Hospital Arzobispo Loayza, Lima 2019.

The present investigation is of quantitative descriptive type of non-experimental design,
correlational translational, the technique used was the survey, and the instrument was the
questionnaire which contains 20 questions of professional skills and 23 questions of user

satisfaction. The population was 1500 and 306 users were shown.

The results showed that the variable professional competencies of nurses had a strong
dominance at its High level with 64.4% of the 306 respondents of the gastroenterology service
of the National Arzobispo Loayza Hospital, while 20.9% considered that It is average and 14.7%
consider it low. The correlation coefficient was r = 0.850. It was concluded that there is a
significant, positive and very high relationship (r =, 850) between Nurses' Professional
Competencies and User Satisfaction in the gastroenterology service of the National Arzobispo

Loayza Hospital, Lima 2019.

Keywords: Professional skills and user satisfaction.



l. Introduccion

En el Pert en el Documento Técnico del Ministerio de Salud (MINSA,2019), destaca que la
calidad de atencion que se brinda a los usuarios de los servicios de salud, estd vinculada a la
capacidad de los profesionales y esto a su vez se ve influida por la formacion en pre grado, post
grado, la capacitacion y otros factores que establecen las competencias profesionales del

personal de salud.

Sin embargo, en el informe de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE, 2016) refiere que un buen porcentaje de profesionales de la salud presentan
discrepancias entre sus capacidades y las necesidades laborales que se requieren.
Aproximadamente la mitad de los médicos y el 40% de las enfermeras no estan calificados para

desarrollar algunas tareas.

Asu vez, en el Perl el Ministerio de Salud (MINSA, 2018), en la investigacion “Acercamiento
a la linea base de las competencias en profesionales enfermeras, médicos y obstetras que
realizaron su SERUMS en el 2016-1, en los departamentos de Piura, Loreto y La libertad”, donde
la muestra en estudio estuvo conformada por 254 profesionales de la salud, de los cuales el 42%
fueron enfermeros,31% médicos, y 27% obstetras, el resultado que se hallo fue que solo el 65%

de profesionales fueron calificados como competentes del total de la muestra.

Por otro lado, en el estudio realizado por Jiménez, Mantilla, Huayanay -Espinoza, Gil, Garcia'y
Miranda (2014) con respecto al profesional de enfermeria resalta que el perfil del Ministerio de
salud tiene un enfoque netamente asistencial y no incluye competencias relacionadas a la
promocion, prevencion, evaluacion, gestion e investigacion los cuales si estan incluidos en el

perfil del Colegio de Enfermeros del Peru.

Cabe resaltar que en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza no hay estudios relacionados a las
competencias profesionales de las enfermeras; es por eso que se hace necesario realizar un
estudio de investigacion sobre las competencias profesionales de las enfermeras y si estas
competencias incluyen aptitudes para llevar a cabo la atencion y si estas estan de acuerdo a las

nuevas exigencias y necesidades de salud de la poblacion.



Con respecto a satisfaccion del usuario, Betancour, citado por Messarina (2015), destaca
que la satisfaccion del usuario es el indicador principal de calidad y por ello “La satisfaccion
del usuario comprende una experiencia racional, que va derivar de comparar entre las
expectativas y el comportamiento del producto o servicio recibido; y esta va depender de varios
factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y a la propia
institucion”. (p. 120)

En el Peru el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2016) realiz6 un estudio
sobre el nivel de satisfaccion relacionado al servicio recibido en la entidad prestadora de salud,
los usuarios a nivel nacional refirieron estar satisfechos en un 73,9%, y a nivel de Lima se obtuvo

que un 81,1% estan satisfechos con la atencién brindada por el personal de salud.

Sin embargo, El Hospital Nacional Arzobispo Loayza en el afio 2018 Ilevo a cabo un estudio
sobre el nivel de satisfaccién del usuario en las areas de consulta externa, emergencia y
hospitalizacién, tuvo como resultado que en el servicio de consulta externa dentro de los cuales
estd incluido el servicio de gastroenterologia el 53,4% de los usuarios se encuentran
insatisfechos. Este estudio es el resultado de la atencién que brinda el equipo de salud de
consulta externa. No hay estudios con respecto al nivel de satisfaccion del usuario relacionado
con la atencién brindada por el profesional de enfermeria en consulta externa ni en el servicio
de gastroenterologia. Pero durante mi labor diaria como enfermera asistencial en el servicio de
gastroenterologia se perciben opiniones por parte de los usuarios sobre la atencién brindada por
parte de la enfermera tales como: “La enfermera no me explic6 que tenia que tomar agua después
de tomar los sobres...”, “La enfermera todavia no esta atendiendo, a que hora llega...”, “Esa
enfermera no sabe tratar a las personas, no tiene paciencia...” “La enfermera me entregd mi
resultado, pero no me dijo que podia comer ...”, “Me podria atender otra persona, la otra sefiorita

creo que no sabe...”.

Para la presente investigacion se tuvo como antecedentes, a nivel internacional, Paspuel (2016)
realiz6 un estudio titulado El cuidado enfermero y la satisfaccién de los pacientes del
postoperatorio inmediato del Hospital San Vicente de Paul Ibarra, Ecuador; cuyo objetivo fue
determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes del post operatorio inmediato; la metodologia

fue descriptivo, transversal; concluyd que el profesional de enfermeria de la unidad de



recuperacion post anestésica deben fortalecer acciones en el cuidado integral del paciente y de

esta manera contribuir a la satisfaccion del paciente mejorando el cuidado enfermero.

Puch, Uicab, Ruiz y Castafieda (2016) realizaron un estudio titulado Dimensiones del cuidado
de enfermeria y la complacencia del paciente adulto hospitalizado, México; cuyo objetivo fue
determinar la relacion entre las dimensiones del cuidado de enfermeria con el nivel de
complacencia de los pacientes adultos hospitalizados; la metodologia fue descriptivo y
correlacional. Concluyd que la condicion economica, social y la situacion laboral si se

relacionan con la complacencia del paciente con el cuidado enfermero.

Reinoso, Sisalima y Siavichay (2015) realizaron un estudio titulado Cuidados de enfermeria y
nivel de complacencia de las madres en la etapa de postparto atendidas en Centro Obstétrico
del Hospital Homero Castanier Crespo, Ecuador; cuyo objetivo fue determinar los cuidados de
enfermeria y el nivel de complacencia de las madres atendidas; la metodologia fue descriptiva
y con un enfoque cuali-cuantitativo; concluyd que el profesional de enfermeria brinda los

cuidados de manera adecuada y eficaz, pero no en su totalidad.

Saldafia y Sanango (2014) realizaron un estudio titulado Calidad de atencion cientifico
humanistico que presta el personal de enfermeria y su relacién con el nivel de satisfaccion del
usuario del centro de salud de Cojitambo, Ecuador ; cuyo objetivo fue determinar la calidad de
atencion que presta el personal de enfermeria y su relacion con el nivel de satisfaccion del
usuario, la metodologia fue descriptivo y de corte transversal; concluyé que los usuarios del
centro de salud en su minoria no se encuentran muy satisfechos con la atencion brindad por

parte del profesional de enfermeria.

Santana, Bauer, Minamisava, Queiroz y Gomez (2014) realizaron un estudio titulado Calidad
de los cuidados de enfermeria y satisfaccién del paciente atendido en un hospital de ensefianza,
Colombia; cuyo objetivo fue determinar la correlacion entre la calidad de los cuidados de
enfermeria y la satisfaccion del paciente; la metodologia fue de corte transversal, correlacional;
concluyd que a pesar de presentar un déficit en la calidad se encontré un nivel alto de

satisfaccion por parte de los pacientes relacionados al cuidado de enfermeria.



Sobeida, Blazquez y Quezada (2014) realizaron un estudio titulado Satisfaccion de los usuarios
hospitalizados en el servicio de medicina interna, con el cuidado de enfermeria, México; cuyo
objetivo fue conocer el nivel de complacencia del usuario hospitalizado con el cuidado de
enfermeria; la metodologia fue descriptivo y de corte transversal; concluyé que los pacientes

manifiestan sentirse satisfechos con los cuidados de enfermeria.

A nivel nacional se encontrd las investigaciones de: Cornejo (2018) realiz6 un estudio
titulado Competencias del profesional de la salud y satisfaccion de la atencion del usuario del
Centro Materno Infantil Laura Rodriguez, Lima; cuyo objetivo fue determinar la relacion que
existe entre las competencias del profesional de la salud y la satisfaccion de la atencion del
usuario; la metodologia fue de tipo descriptivo y no experimental, cuantitativo correlacional,
concluyd que existe una relacion significativa entre las competencias del profesional de la salud

y la satisfaccion del usuario.

Calero (2015) realiz6 un estudio titulado Competencias profesionales de las enfermeras en el
cuidado a la persona y la satisfaccion del usuario externo en el servicio de pediatria, area
hospitalizacion del Hospital Alberto Sabogal Sologuren; cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre las competencias profesionales y la satisfaccion del usuario externo desde su
percepcion; la metodologia fue de tipo no experimental de corte transversal y de naturaleza
correlacional; concluyd que existe una relacion significativa entre las competencias

profesionales de la enfermera y la satisfaccion del usuario externo asi como en sus dimensiones.

Messarina (2015) realiz6 un estudio titulado Calidad de atencion del personal de salud y
satisfaccion del paciente en el servicio de resonancia magnética del Hospital de Alta
Complejidad Trujillo; cuyo objetivo fue determinar la influencia de la calidad de atencion que
brinda el profesional de la salud en la satisfaccion del paciente que acude al servicio de
resonancia magnética; la metodologia fue cuantitativo, no experimental de corte transversal y
descriptivo correlacional; concluy6 que la satisfaccion del paciente si estd influenciada por la

atencion que recibe por parte del profesional de la salud.

Minaya (2015) realizo un estudio titulado Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del
servicio de consultorio Médico, segun percepcion de los pacientes del Hospital de Huaral; cuyo

objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario del



servicio de consultorio médico de medicina segun percepcion de los usuarios; la metodologia
fue cuantitativo, no experimental de corte transversal, descriptivo y correlacional; concluy6 que
existe relacion positiva entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario del

servicio de consultorio médico de medicina.

Ortiz (2015) realizo un estudio titulado Competencias laborales de las enfermeras del servicio
de Centro Quirdrgico del Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé, Lima; cuyo
objetivo fue determinar el diagnostico de las competencias laborales de las enfermeras; la
metodologia fue de tipo descriptivo y disefio no experimental, de corte transversal; concluyé

que el nivel de las competencias laborales de las enfermeras es regular en un 50%.

Tabory (2015) realiz6 un estudio titulado La competencia profesional y la satisfaccion percibida
por el usuario externo en el consultorio de obstetricia del centro de salud del Aeropuerto del
Callao; cuyo objetivo fue determinar la relacion que existe entre la competencia profesional y
la satisfaccion percibida por el usuario, la metodologia fue no experimental de corte
transeccional correlacional; concluyd que si existe relacion positiva entre la competencia

profesional y la satisfaccidn del usuario externo.

Bravo (2015) realizo6 un estudio titulado Las competencias laborales y su relacién con la calidad
de atencidn del personal de nutricion del Hospital Maria Auxiliadora, Lima 2014; cuyo objetivo
fue establecer la relacion existente entre las competencias laborales y la calidad de atencién del
personal de nutricion; la metodologia fue de tipo cuantitativa, correlacional, no experimental y
de corte transversal; concluyo que si existe relacién entre las variables competencias laborales

y la calidad de atencion que brinda el personal de nutricion

A continuacion, se presentan las bases teodricas que sirvieron de sustento para la presente
investigacion. Segun el Ministerio de salud (2011) refiere que las competencias son las
particularidades que tiene cada persona y esto se manifiesta en comportamientos visibles para
el desarrollo profesional, donde se involucra de forma completa el conocimiento, capacidades y
actitudes, las cuales son el factor diferenciador dentro de una organizacion y contexto
determinado. Tobdn (2013) define “las competencias son acciones integrales del individuo que
le van a permitir identificar y solucionar problemas en un entorno determinado, para ello

necesita desarrollar y aplicar de forma articulada distintos saberes (saber ser, saber convivir,



saber hacer y saber conocer) de forma idonea, continua y ética” (p. 93). Segun Montenegro
(2003) La competencia es cuando la persona conoce las cosas que hace y sabe actuar con las
personas, entendiendo lo que realiza y dice; se encarga de modo responsable de los resultados y
efectos que pueda tener las actividades realizadas y cambia los entornos donde se desenvuelve,
en beneficio de la convivencia humana. Para Ouellet, citado por Tobon (2013), la competencia
es la suma de conductas, conocimientos y habilidades propias que hace a un individuo capaz de

realizar una labor o solucionar un problema especifico.

Segun Bunk (1994) Un profesional es competente cuando tiene los conocimientos, habilidades,
actitudes y aptitudes que son necesarios para desarrollar sus actividades dentro del entorno
laboral; resuelve problemas de manera independiente y flexible, tiene la capacidad de colaborar
con su entorno laboral y en la planificacion del trabajo.

Para Guerrero (1999) define que la competencia profesional es la habilidad de emplear las
destrezas, conocimientos y conductas que son adquiridas en la formacién profesional y en la
experiencia laboral, al realizar actividades de un trabajo, donde incluye la posibilidad de
situaciones nuevas que pudiesen surgir en el ambito profesional y actividades afines. Por lo
expuesto las competencias comprenden una serie de conductas, habilidades, destrezas y
conocimientos necesarias que todo profesional debe poseer para el buen desempefio de sus

funciones y asi estar acorde a las nuevas exigencias.

Segun la OPS citado en Proyecto Tuning (2007) define que las competencias de enfermeria es
el que hacer, relacionada a los diferentes saberes del cuidado de enfermeria. Los saberes de la
disciplina se sustentan en el conocimiento, la elaboracién y la aplicacion del cuidado humano
de manera eficaz y eficiente, para colaborar en la satisfaccion de las necesidades de la persona,
familia y sociedad, dentro del entorno bioldgico, psicoldgico, ético y espiritual. Para el Consejo
Internacional de Enfermeria, citado por Soto, Reynaldos, Martinez y Jerez (2006) es el conjunto
de conocimientos, habilidades, juicio y cualidades personales que se necesitan para que la
enfermera especialista desarrolle su profesion de forma segura, manteniendo la ética en distintos
ambitos. Segun lo expresado las enfermeras deben estar en constante capacitacion para poseer
los conocimientos, habilidades y atributos necesarios para ejercer de forma segura, ética y

responsable el cuidado de la persona familia y comunidad.



Para fines del presente estudio se tomd en cuenta 4 dimensiones de competencias profesionales
siendo la primera la Competencia Técnica, segiin Bunk (1994) es aquella persona que domina
como experto las labores y contenidos de su ambiente donde desempefia su trabajo, y posee los
conocimientos y capacidades suficientes para el desarrollo de sus funciones. Para Echevarria
(2001) es poseer conocimientos especializados y relacionados con determinado ambito
profesional, que permitan dominar como experto los contenidos y tareas acordes a su actividad
laboral. Es por ello que el profesional de enfermeria debe ser un experto en el desarrollo de sus

funciones en base a conocimientos que posee.

Como segunda dimension se tiene la Competencia Metodoldgica segun Echevarria (2001) es
saber usar los conocimientos a circunstancias laborales concretas, para ello utilizara los
procedimientos que mejor se adecuen para cada labor, también solucionara problemas de
manera independiente y esta experiencia adquirida la aplicara a situaciones nuevas que se
presenten, Bunk (1994) refiere que es aquel que sabe reaccionar aplicando el procedimiento
apropiado a las labores encargadas y a las situaciones inusuales que se presenten, aquel que halla
de manera auténoma soluciones y que transmite adecuadamente las experiencias adquiridas a
otros problemas de trabajo (p.10). Es aquel que desarrolla los procedimientos de forma adecuada
y ante situaciones nuevas sabe desenvolverse de manera auténoma teniendo como base

situaciones anteriores.

Como tercera dimension se tiene la Competencia Social: Bunk (1994) Es aquel que colabora
con otros individuos comunicandose de forma constructiva, mostrando un comportamiento
orientado al grupo y un entendimiento interpersonal (p.10-11). Bisquerra (2008) refiere que la
competencia social es la habilidad para mantener buenas relaciones con otro individuo y esto
implica poner en préactica las habilidades sociales basicas. Por lo expuesto la competencia social
aquel es aquel que posee la habilidad de comunicacion, saber escuchar y siente respeto por los

demas y realiza acciones en favor de los demas.

Por ultimo, tenemos a la dimension Competencia Participativa: Segin Bunk (1994) es aquel que
sabe participar en la planificacion desde su lugar de trabajo y también de su entorno de trabajo,
esta calificado para planear y decidir, y esta presto aceptar responsabilidades (p.11). Echevarria

(2001) la persona participativa tiene que estar alerta en lo que se refiere hacia los cambios que



afronta el dmbito laboral, determinado al entendimiento interpersonal, manteniendo una
comunicacion activa y estar dispuesto a cooperar con los deméas. Por lo tanto, la persona posee
competencia participativa cuando trabaja en coordinacion con el equipo de salud, planifica y

sabe tomar decisiones.
Para la variable Satisfaccion del Usuario contamos con las siguientes bases teoricas.

Segun MINSA (2014), la satisfaccion del usuario es el nivel de cumplimiento por parte
de las instituciones de salud, referente a las expectativas y percepciones del usuario en relacién
a los servicios que la institucion le prometid. Segun Kotler (2001), la complacencia del usuario
es una sensacion de agrado o de decepcidon como resultado de relacionar las experiencias del
producto con las expectativas de beneficios previas, si los resultados estan por debajo de las
expectativas, el usuario quedara insatisfecho. Si los resultados estan a acorde a las expectativas
el usuario quedara satisfecho, si los resultados sobrepasan las expectativas el usuario quedara
muy satisfecho (p.144).

Calva, citado por Cornejo (2018), define que la persona se siente satisfecho cuando consigue lo
que esperaba por parte de la entidad prestadora de salud (p.15). Giese y Cote (2000) definen que
la satisfaccion es una respuesta cordial que refleja la satisfaccion como un resultado progresivo
total (p.15). Para Sifuentes (2016) la satisfaccion es la evaluacion que realiza la persona después
de haber recibido un servicio o adquirido un producto y si estas han cubierto las expectativas o

necesidades de la persona.

Por lo expuesto, la satisfaccion del usuario viene a ser el resultado de comparar un antes y un
después de recibir el servicio por parte de las instituciones de salud y este puede ser una

experiencia grata o decepcionante.

El Minsa en su guia técnica (2011) para la evaluacion de satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo usa como instrumento el SERQUAL
modificado el cual consta de 5 dimensiones; siendo la primera Fiabilidad viene a ser la habilidad
y cuidado para brindar el servicio ofrecido en forma tal como se ofrecié y pactd. Por lo tanto, es

dar el servicio tal como se ofrece o promete, sin cometer errores.



Como segunda dimensién Capacidad de Respuesta viene a ser la disposicion y buena voluntad
para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Por lo tanto, el personal

de salud debe actuar de modo oportuno ante los requerimientos del usuario.

La tercera dimension Seguridad es la capacidad de transmitir credibilidad, confianza en el
cuidado de la persona manteniendo un ambiente fuera de peligros, riesgos o dudas. Por ello el
usuario debe sentir que el servicio le brinda un ambiente seguro libre de peligros que puedan
exponer su integridad fisica ademas de recibir un trato amable y confiable.

Cuarta dimensién la Empatia es la disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar
primero en el paciente, atender segun caracteristicas, situaciones particulares, cuidado y
atencion individualizada (p.15). El usuario debe sentir que es escuchado para poder entender

sus problemas que lo afectan.

Y por ultimo la dimensién Aspectos Tangibles es la Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacién (p.15). Se refiere a los
ambientes donde se va realizar la atencion tales como la infraestructura, las instalaciones, y si
el servicio cuenta con los equipos y materiales necesarios para su atencion, y si el personal

cuenta con la indumentaria adecuada.

Ante lo expuesto nace la interrogante ;Cudl es la relacion entre las competencias
profesionales de las enfermeras y la satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia
del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019?, y los problemas especificos son : ¢ Cual
es la relacion entre la competencia técnica de las enfermeras y la satisfaccion del usuario del
servicio de gastroenterologia en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 20197?, ;Cudl es
la relacién entre la competencia metodolégica de las enfermeras y la satisfaccion del usuario del
servicio de gastroenterologia en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019?, ;Cuél es
la relacion entre la competencia social de las enfermeras y la satisfaccion del usuario del servicio
de gastroenterologia en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019?, ;Cudl es la
relacién entre la competencia participativa de las enfermeras y la satisfaccion del usuario del

servicio de gastroenterologia en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019?.



El presente estudio busca relacionar las competencias profesionales de las enfermeras
con la satisfaccion del usuario con el fin de mejorar la calidad de atencion al usuario y también
encontrar las situaciones que afectan la satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia
con la finalidad de proponer cambios en la administracion de personal del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza. Para lograr los objetivos de esta investigacion se hard uso de herramientas
tales como el cuestionario y su procesamiento, para determinar la relacion que existe entre
competencias profesionales y satisfaccion del usuario que serviran de aporte para futuros
trabajos relacionado a temas similares. La investigacion proporciona procesos metodoldgicos
siguiendo el procedimiento del método cientifico, adicionalmente del aporte de instrumentos
que van a permitir medir variables de estudio luego de haber sido validados y de obtener la

confiabilidad respectiva.

El objetivo general de la investigacion fue: Determinar la relacion entre las competencias
profesionales de las enfermeras y la satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia
del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019; asi también se tuvo como objetivos
especificos determinar la relacion entre las dimensiones de las competencias profesionales
(técnico, metodoldgico, social y participativo) y la satisfaccion del usuario del servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional arzobispo Loayza, Lima 2019.

Finalmente, la Hipotesis General fue: Existe una relacién significativa entre las competencias
profesionales de las enfermeras con la satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia
del HNAL, Lima 2019. Y como hipétesis especificas: existe relacion significativa entre las
dimensiones de las competencias profesionales de las enfermeras (técnico, metodolégico. Social
y participativo) y satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia del Hospital

Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.
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1. Método
2.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo con alcance descriptivo. Segin Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2010) se utilizé la recoleccion de datos numéricos, para luego realizar un

andlisis estadistico para probar teorias y describir comportamientos de un determinado grupo.

El nivel es descriptivo. Segin Herndndez, et al. (2010) refiere que va a recopilar datos, sobre

las caracteristicas, aspectos o dimensiones de las personas.

La investigacion es de disefio correlacional, no experimental de corte transversal. Segun
Hernandez, et al. (2010) es correlacion porque mide el nivel de relacion entre dos 0 mas
variables, no experimental porque las variables no serdn manipuladas de forma deliberada y
transeccional debido a que el estudio se da en un determinado tiempo.

2.2 Operacionalizacion de las variables
Variable: competencias profesionales de las enfermeras

Definicion Conceptual: Segin Bunk (1994) Un profesional es competente cuando tiene los
conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes que son necesarios para desarrollar sus
actividades dentro del entorno laboral; resuelve problemas de manera independiente y flexible,

tiene la capacidad de colaborar con su entorno laboral y en la planificacion del trabajo.

Definicion operacional: La variable competencias profesionales de las enfermeras en la presente
investigacion trabajo con las dimensiones: Competencia técnica, competencia metodologica,

competencia social y participativa.

Variable: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: Segin MINSA (2014), la complacencia del usuario es el nivel de
cumplimiento por parte de las instituciones de salud, referente a las expectativas y percepciones
del usuario en relacion a los servicios que la institucion le prometio.

Definicion Operacional: la variable satisfaccion del usuario trabaja con las siguientes

dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable competencias profesionales de las enfermeras

Dimensiones Indicadores items !Esqala Categoria Niveles y
indice rangos
Competencia Conocimientos 12y 3 Nominal
tecnica Destrezas 4
Competencia Realiza procedimientos de 56y7 Nominal Siempre (3) Alto (48-60)
metodolégica forma adecuada
Soluciona problemas 89,10y 11 A veces (2) Medio (34-47)
Competencia social Sociabilidad 12,13y 14  Nominal Nunca (1) Bajo (20-33)
Coopera con el equipo de salud 15
Competencia Coordina 16y 17 Nominal
participativa Decide 18
Asume responsabilidades 19y 20
Tabla 2
Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario.
Dimensiones Indicadores items !Esc_ala Categoria Niveles y
indice rangos
Fiabilidad El servicio de gastroenterologia  1,2,3,4y5 Nominal
le brinda los servicios tal como
se le ofrecid
Capacidad de Atencién oportuna y eficaz 6,7,89y 10 Nominal Siempre (3) Alto (55-69)
respuesta
Seguridad Confianza 11 Nominal A veces (2) Medio (39-54)
Seguridad 12y 13
Confidencia 14 Nunca (1)  Bajo (23-38)
Empatia Ponerse en el lugar de la otra 15y 18 Nominal
persona
Aspectos Apariencia fisica del servicio 19 Nominal
tangibles Materiales y equipos 20y 22
Apariencia del personal 23

2.3 Poblacién, muestra y muestreo
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Segun Selltiz citado por Hernandez, et el. (2010) definié a la poblacién como el conjunto de

casos que tiene concordancia con caracteristicas similares, para el presente estudio la poblacién

estuvo constituida por los usuarios que fueron a atenderse durante un mes en el servicio de

gastroenterologia siendo un total de 1500.

Segun Hernandez, et el. (2010) la muestra es un subconjunto de la poblacion.

La muestra fue de categoria probabilistica debido a que todos los integrantes de la poblacion

tienen la misma oportunidad de ser elegidos. (Hernandez, et el.,2010)

Para el presente estudio la muestra es probabilistica y se utilizo la siguiente formula estadistica:

. I'NPY
" IPO+(N-DE

Donde

N es Tamario poblacional = 1500
z es valor critico = 1.96

p es proporcion Exito = 0.5

g es proporcion no éxito = 0.5

e es precision = 0.05

n es tamafio de la muestra = 306

Criterios de inclusion:

Personas que sean usuarios del servicio de gastroenterologia.
Personas mayores de 18 afos.

Personas dispuestas a participar en el estudio

Criterios de exclusion:

Personas que no sean usuarios del servicio de gastroenterologia.
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Personas que no cumplan la mayoria de edad
Personas que no desean participar en el estudio

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica que se utilizo para el presente estudio fue la encuesta. segin Casa, Repullo y Donado
(2003) es un procedimiento que nos permite recolectar datos de forma rapida mediante el uso

de un cuestionario.

El instrumento fue el cuestionario, Hernandez et el. (2010) refiere que un cuestionario consta
de preguntas relacionado a una o més variables a medir. El cuestionario que se utilizé para el
presente estudio contiene preguntas cerradas ya que fue elaborada para cumplir los objetivos del
presente estudio, el cual contiene 20 preguntas de competencias profesionales y 23 preguntas

de satisfaccion del usuario.

Ficha Técnica de las competencias profesionales de las enfermeras

Nombre de la prueba: Competencias profesionales de las enfermeras

Autores: Maritza Mendoza Sovero

Lugar: Lima

Fecha de aplicacién: Del 26 de noviembre al 25 de diciembre

Objetivo: Conseguir informacion para precisar el nivel de las competencias profesionales.
Administrado a: Usuarios del servicio de gastroenterologia

Tiempo: 20 minutos

Ficha técnica de la satisfaccion de los usuarios

Nombre del instrumento: satisfaccion del usuario

Autores: Pasasuranam, Zeithaml y Berry

Adaptado por: Maritza Mendoza Sovero

Lugar: Lima

Fecha de aplicacion: Del 26 de noviembre al 25 de diciembre

Obijetivo: conseguir informacion para determinar el nivel de satisfaccion del usuario

Administrado a: usuarios del servicio de gastroenterologia
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Tiempo: 20 minutos

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Validez: Para Hernandez, et al (2010) Es el nivel en que un instrumento realmente va medir a
la variable.

Para la validez de los instrumentos se realizé a través de un juicio de expertos, conformado por
3 profesionales especialistas en el tema; obteniendo finalmente la validacién de los instrumentos

con el dictamen de aplicable.
Tabla 3

Validez por opinion de expertos del instrumento competencias profesionales de las enfermeras

(V1) satisfaccion del usuario (V2).

N° Grado Académico Nombres y apellidos del experto Dictamen V1 Dictamen V2
1 Magister Maria Jesus Lopez Vega Aplicable Aplicable
2 Doctor Jacinto Vértiz Osores Aplicable Aplicable
3 Magister Ana Maria Gonzales Espinoza Aplicable Aplicable

Confiabilidad: Para la confiabilidad de los instrumentos se realizd el método del Alfa de
Cronbach la cual es de 0,956 para la variable competencias profesionales y 0,938 para la variable
satisfaccion del usuario, por lo cual podemos decir que su nivel de confiabilidad para ambos

instrumentos fue muy alta.

Tabla 4
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Nivel de confiabilidad de los instrumentos competencias profesionales de las enfermeras y

satisfaccion del usuario.

Alfa de Cronbach N de elementos
Competencias profesionales ,956 20
Satisfaccion del usuario ,938 23

Fuente: SPSS
2.5 Procedimiento

Para llevar a cabo la presente investigacion se solicito el permiso a la jefa del departamento de
enfermeria, después de ello se coordind con la enfermera responsable del servicio, para el recojo
de la informacidn se llevo a cabo de lunes a sabado en el turno, mafiana y tarde durante 30 dias,

para ello se tuvo el apoyo de 2 personas.

Antes de aplicar el cuestionario, la investigadora se presentd y explico a los usuarios en que

consistia el cuestionario, indicandoles que sus respuestas serian de caracter anonimo.
2.6 Método de anélisis de datos

Una vez recolectado la informacion se elabor6 la base de datos en el programa de Excel, para
luego ser procesado en el programa estadistico SPSS version 25 en donde se elaboro las tablas
y graficos para el desarrollo de los resultados descriptivos y para los resultados inferenciales se

utiliz6 la prueba de Rho de Sperman.
2.7 Aspectos éticos

Para el presente estudio se procedié a recolectar informacion escrita y virtual de diferentes

autores, respetando el derecho de autor que han sido correctamente nombrados.

Los usuarios que participaron en el estudio lo hicieron de forma voluntaria, manteniendo el

anonimato de la informacion proporcionada.

I1l. Resultados
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3.1 Resultados descriptivos

Tabla 5
Resultados Descriptivos de la variable Competencias profesionales de las enfermeras y sus
dimensiones.

Nivel Frecuencia %
Componente técnico Bajo 32 10.5
Medio 78 25.5
Alto 196 64.1
Componente metodolégico Bajo 32 10.5
Medio 90 29.4
Alto 184 60.1
Componente social Bajo 20 6.5
Medio 107 35.0
Alto 179 58.5
Componente participativo Bajo 51 16.7
Medio 52 17.0
Alto 203 66.3
Competencias profesionales de las
enfermeras Bajo 45 14.7
Medio 64 20.9
Alto 197 64.4

Fuente: Encuesta de elaboracion propia

Anadlisis e interpretacion: En la tabla 5 del 100% de la muestra de la variable Competencias
profesionales de las enfermeras se observa un alto dominio al 64,4%, mientras que el 14,7%
presenta un nivel bajo de competencias. Con respecto a sus dimensiones se observa que para:
El componente técnico presenta un alto dominio con un 64,1%, mientras que el 10,5% presenta
un nivel bajo; en el componente metodoldgico presenta un alto dominio con un 60,1%, mientras
que el 10,5% presenta un nivel bajo; en el componente social presenta un alto dominio con un
58,5%, mientras que el 6,5% presenta un nivel bajo; en el componente participativo se observa

un alto dominio con un 66,3%, mientras que el 16,7% presenta un nivel bajo.
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Tabla 6.

Resultados descriptivos de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones.

Nivel Frecuencia %
Fiabilidad Bajo 58 19.0
Medio 77 25.2
Alto 171 55.9
Capacidad de respuesta Bajo 39 12.7
Medio 127 415
Alto 140 45.8

Seguridad Bajo 26 8.5
Medio 128 41.8
Alto 152 49.7

Empatia Bajo 20 6.5
Medio 139 454
Alto 147 48.0
Aspectos tangibles Bajo 59 19.3
Medio 48 15.7
Alto 199 65.0

Satisfaccion del usuario Bajo 19 6.2
Medio 115 37.6
Alto 172 56.2

Fuente: Pasasuranam, Zeithaml y Berry

Analisis e interpretacion: En la tabla 6 se observa que del 100% de la muestra de la variable
satisfaccion del usuario presenta un alto dominio con un 56,2%, mientras que el 6,2% presenta
un nivel bajo. Con respecto a sus dimensiones de la variable se observa que: Fiabilidad presenta
un alto dominio con un 55,9% mientras que el 19.0% presenta un nivel bajo de 19,0%; en la
capacidad de respuesta presenta un alto dominio con un 45,8%, mientras que el 12,7% presenta
un nivel bajo; en Seguridad presenta un alto dominio con un 49,7%, mientras que el 8,5%
presenta un nivel bajo; en lo que refiere a Empatia tuvo un alto dominio con un 48,0%, mientras
que el 6,5% presenta un nivel bajo y Finalmente en Aspectos tangibles presenta un alto dominio

con un 65,0%, mientras que el 19,3% tuvo un nivel bajo.
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Contrastacion de la hipdtesis

Hipotesis general:

Ha:  Existe relacion significativa entre Competencias profesionales de las enfermeras y
Satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima 2019.

HO:  No existe relacion significativa entre Competencias profesionales de las enfermeras y
Satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional

Arzobispo Loayza, Lima 2019.

Prueba estadistica: rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Sip < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 7
Prueba de correlacion segun Spearman entre las competencias profesionales de las enfermeras

y satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo

Loayza
Competencias
profesionales
de las Satisfaccion
enfermeras del usuario
Rho de Spearman ~ Competencias Coeficiente de correlacion 1,000 ,850™
profesionales de las
enfermeras Sig. (bilateral) : ,000
N 306 306
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,850™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 306 306

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

Interpretacion: Como p= 0.000 < o= 0.05, se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipétesis

alterna; existiendo una relacion estadisticamente significativa muy alta y directamente
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proporcional (con signo positivo) entre Competencias profesionales de las enfermeras y
Satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo

Loayza, Lima 2019.

Hipotesis especifica 1

Ha:  Existe relacion significativa entre el Componente técnico de las enfermeras y
Satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima 2019.

HO: No existe relacion significativa entre el Competente Técnico de las enfermeras y
Satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima 2019

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Sip < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 8

Prueba de correlacion segin Spearman entre el componente técnico de las enfermeras y

satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo

Loayza
Componente  Satisfaccion del
técnico usuario

Rho de Spearman ~ Componente técnico Coeficiente de correlacion 1,000 ,719™
Sig. (bilateral) . ,000
N 306 306
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion ,719™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 306 306

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

Interpretacion: Como p= 0.000 < a. = 0.05, se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipotesis

alterna; existiendo una relacion estadisticamente significativa alta y directamente proporcional
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(con signo positivo) entre Competencias profesionales de las enfermeras y Satisfaccion del
usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

Hipotesis especifica 2

Ha:  Existe relacion significativa entre el Componente metodoldgico y Satisfaccion del
usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima 2019.

HO:  No existe relacion significativa entre el Componente metodoldgico y Satisfaccion del
usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima 2019.

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Sip < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 9
Prueba de correlacién segun Spearman entre el componente metodolédgico de las enfermeras y

satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo

Loayza
Componente Satisfaccion
metodolégico del usuario
Rho de Spearman  Componente metodoldgico Coeficiente de correlacion 1,000 753"
Sig. (bilateral) . ,000
N 306 306
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,753™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 306 306

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

Interpretacion: Como p= 0.000 < a = 0.05, se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipdtesis

alterna; existiendo una relacion estadisticamente significativa alta y directamente proporcional
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(con signo positivo) entre Componente metodoldgico y Satisfaccion del usuario en el servicio
de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

Hipotesis especifica 3

Ha:  Existe relacion significativa entre Componente social y Satisfaccion del usuario en el
servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

HO:  No existe relacion significativa entre Componente social y Satisfaccion del usuario en el
servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 10
Prueba de correlacion segin Spearman entre el componente social de las enfermeras y

satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo

Loayza
Componente  Satisfaccion del
social usuario

Rho de Spearman ~ Componente social Coeficiente de correlacion 1,000 781"
Sig. (bilateral) . ,000
N 306 306
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion 781" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 306 306

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

Interpretacion: Como p= 0.000 < a. = 0.05, se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipotesis
alterna; existiendo una relacion estadisticamente significativa alta y directamente proporcional
(con signo positivo) entre Componente social y Satisfaccion del usuario en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.
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Hipdtesis especifica 4

Ha:  Existe relacion significativa entre el componente participativo y Satisfaccion del usuario
en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

HO:  No existe relacion significativa entre Componente participativo y Satisfaccion del
usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima 2019.

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Sip < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 11
Prueba de correlacién segun Spearman entre el componente participativo de las enfermeras y

satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo

Loayza
Componente Satisfaccion
participativo del usuario
Rho de Spearman ~ Componente participativo  Coeficiente de correlacion 1,000 ,756™
Sig. (bilateral) . ,000
N 306 306
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,756™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 306 306

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

Interpretacion: Como p= 0.000 < a = 0.05, se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipdtesis
alterna; existiendo una relacion estadisticamente significativa alta y directamente proporcional
(con signo positivo) entre componente participativo y Satisfaccion del usuario en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.
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V. Discusién

Los resultados de la presente investigacion demostraron que un 64,4% de los usuarios
estan a favor de las competencias profesionales de las enfermeras y un 56,2% se encontro
satisfecho con la atencion brindada por las enfermeras, lo que demuestra que si existe relacion
entre competencias profesionales de las enfermeras y satisfaccion del usuario en el servicio de
gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019, observando que la
relacion fue positivo y de nivel muy alto (r = ,850; p =0.000<0.05), a mayor competencias
profesionales de las enfermeras, la satisfaccion del usuario mejora. Este resultado coincide con
Bravo (2014) donde refiere que las competencias laborales con la calidad de atencion existe una
correlacion fuerte entre ambas variables siendo la correlacion encontrada de (r = 0,947), en el
estudio de Calero (2015) refiere que las competencias profesionales de las enfermeras y la
satisfaccion del usuario se correlacionan de forma moderada ( r = 0,628), donde indica que a
mayor competencia profesional hay una mayor satisfaccion del usuario, en el estudio de Tabory
(2015), refiere que las competencias profesionales y la satisfaccion del usuario se correlacionan
de forma positiva moderada (r = 0,511) donde a mayor competencia profesional existe un mayor
nivel de satisfaccion percibida por parte del usuario. La OPS (2007) refiere que las competencias
de enfermeria es el que hacer, relacionada a los diferentes saberes del cuidado de enfermeria.
Los saberes de la disciplina se sustentan en el conocimiento, la elaboracion y la aplicacion del
cuidado humano de manera eficaz y eficiente, para colaborar en la satisfaccion de las
necesidades de la persona, familia y sociedad, dentro del entorno bioldgico, psicoldgico, ético
y espiritual, para Oullet (2003) la competencia es la suma de conductas, conocimientos y
habilidades propias que hace a un individuo capaz de realizar una labor o solucionar un
problema especifico. Por lo anterior la enfermera que brinda atencién al usuario debe estar en
constante capacitacion para asi sumar una serie de conocimientos y habilidades necesarias para
ser aplicadas en el cuidado del paciente y de esta manera lograr su objetivo que es la satisfaccion

del usuario de forma efectiva y eficiente.

Con respecto a los resultados entre el componente técnico y satisfaccion del usuario se demostro
que, Si existe relacion entre Componente técnico y Satisfaccion del usuario en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019, observando que la

24



relacién fue positivo y de nivel Alto (r = ,719; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor
Componente técnico de las enfermeras, la Satisfaccion del usuario mejora. Este resultado
coincide con Cornejo (2019) donde el saber conocer y la satisfaccion del usuario presenta una
correlacion directa y significativa donde se evidencia que el Rho Spearman=0,993; segun Bunk
(1994) es aquella persona que domina como experto las labores y contenidos de su ambiente de
trabajo, y posee los conocimientos y capacidades suficientes para el desarrollo de sus funciones.
Por lo expuesto la enfermera debe ejercer con pericia sus actividades diarias en el ambito laboral
ya que se demuestra que a mayor conocimientos y habilidades habra mayor satisfaccion del

usuario.

Por otro lado, se hallé que, Si existe relacion entre Componente metodoldgico y Satisfaccion
del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima
2019, observando que la relacion fue positivo y de nivel Alto (r = ,753; p=0.000<0.05),
indicando que, a mayores competencias metodologicas de las enfermeras, la Satisfaccion del
usuario mejora. Este hallazgo coincide con Calero (2015) donde el componente metodologico
y satisfaccion del usuario tiene un valor rho Spearman=0.447; Tabory (2015) encontr6 que entre
el componente metodolégico y satisfaccion del usuario hay una relacién moderada donde rho
Spearman=0,356. Para Echevarria (2001) el componente metodoldgico es saber usar los
conocimientos a circunstancias laborales concretas, para ello utilizara los procedimientos que
mejor se adecuen para cada labor, también solucionara problemas de manera independiente y
esta experiencia adquirida la aplicara a situaciones nuevas que se presenten. Por lo anterior los
conocimientos y la experiencias adquiridas va ser beneficioso para el profesional de enfermeria
ya que esto va permitir que pueda desenvolverse de forma adecuada en la ejecucion de

procedimientos y tareas diarias en su &mbito laboral y con ello mejorar la atencion al paciente.

Con respecto al componente social se encontrd que, Si existe relacion entre Componente social
y Satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo
Loayza, Lima 2019, observando que la relacion fue positiva y de nivel Alto (r = ,781;
p=0.000<0.05), indicando que, a mayor Competencias sociales de las enfermeras, la
Satisfaccion del usuario mejora. Cornejo (2019) hallo que el saber ser y satisfaccion del usuario

hay una relacién directa y significativa con rho Spearman=0,996 y Calero (2015) encontrd que
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entre el componente social y satisfaccion del usuario hay una relacion moderada donde la rho
Spearman = 0,465. Bisquerra (2008) refiere que la competencia social es la habilidad para
mantener buenas relaciones con otros individuos y esto implica poner en practica las habilidades
sociales basicas. Por lo anterior el profesional de enfermeria debe mantener una buena
comunicacion positiva con el usuario manteniendo el debido respeto y con una actitud amable

para lograr una satisfaccion mayor al usuario.

Finalmente, con respecto al componente participativo se encontré que, Si existe relacion entre
Componente participativo y Satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019, observando que la relacion fue positiva y de
nivel Alto (r =,756; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor competencia participativa de las
enfermeras, la Satisfaccion del usuario mejora. Este resultado coincide con calero (2015) donde
hall6 que entre la competencia y satisfaccion del usuario hay una relacion moderada con una
rho Spearman=0,463. Echevarria (2001) la persona participativa tiene que estar alerta en lo que
se refiere hacia los cambios que afronta el mercado laboral, determinado al entendimiento
interpersonal, manteniendo una comunicacion activa y estar dispuesto a cooperar con los demas.
Por lo expuesto el profesional de enfermeria al ser parte del equipo de salud debe estar dispuesto
a cooperar con los demas y trabajar a favor del grupo para mayor beneficio de los usuarios.
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I1l.  Conclusiones

Primera: Se determinG que hubo relacion significativa, positiva y Muy alta (r = ,850) entre
competencias profesionales de las enfermeras y la satisfaccion del usuario en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

Segunda: Se determind que hubo relacién significativa, positiva y Alta (r = ,719) entre el
componente técnico y la satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza, Lima 20109.

Tercera: Se determind que hubo relacidn significativa, positiva y Alta (r = ,753) entre el
componente metodoldgico y la satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 20109.

Cuarta: Se determin6 que hubo relacion significativa, positiva y Alta (r = ,781) entre el
componente social y la satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza, Lima 20109.

Quinta: Se determiné que hubo relacién significativa, positiva y Alta (r = ,756) entre
Componente participativo y Satisfaccion del usuario en el servicio de gastroenterologia del

Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 20109.
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V. Recomendaciones

Primera: Solicitar a la oficina de capacitacion talleres y capacitaciones con el fin de
fortalecer e incrementar las competencias profesionales de las enfermeras y asi mejorar la

satisfaccion del usuario.

Segunda: Mejorar las competencias técnicas del profesional de enfermeria para ello se
propone incluir en el programa de educacion continua del servicio de gastroenterologia
talleres relacionados al manejo de equipos y accesorios con el fin de adquirir mayor destreza

en el manejo de estos.

Tercera: Mejorar las competencias metodoldgicas del profesional de enfermeria para ello
se propone coordinar con el departamento de enfermeria para dar facilidades al personal en

sus horarios para poder capacitarse.

Cuarta: Mejorar las competencias sociales del profesional de enfermeria para ello se

sugiere coordinar talleres de relaciones interpersonales.

Quinta: Mejorar las competencias participativas del profesional de enfermeria para ello se
sugiere organizar grupos de trabajo, delegar funciones con el fin de que las enfermeras

asuman responsabilidades.
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TiTULO: Competencias profesionales de las enfermeras y la satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima 2019.

AUTOR:

Mendoza Sovero, Maritza Elida

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢Cual es la relacion entre las
competencias profesionales
de las enfermeras y la
satisfaccion del usuario del
servicio de gastroenterologia

del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima
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Problemas especificos
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Loayza, Lima, 2019.

Determinar la relacion entre
la competencia metodoldgica
de las enfermeras y la
satisfaccion del usuario del
servicio de gastroenterologia

del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima
2019.

Hipotesis General

Ha Existe relacion significativa
entre las competencias
profesionales de las enfermeras
con la satisfaccion del usuario
del servicio de
gastroenterologia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza,
Lima 2019.

HO No existe relacion
significativa entre las
competencias profesionales de
las  enfermeras con la
satisfaccién del usuario del
servicio de gastroenterologia
del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima 2019.
Hipétesis especifica:

Ha Existe relacion significativa
entre la competencia técnica de
las  enfermeras con la
satisfaccion del usuario del
servicio de gastroenterologia
del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima 2019.

Competencias profesionales

Escala Niveles
Dimensiones Indicadores Items de
., 0 rangos
medicion
Competencia Conocimientos 123
técnica .
Destrezas 4 Nominal
Alto
(48-60)
Realiza procedimientos | 5,6,7
Competencia de forma adecuada Nominal
metodolégica )
Soluciona problemas .
8,9,10,11 Medio
(34-47)
Sociabilidad Nominal | Bajo
Competencia social ) 12,13,14 (20-30)
Coopera con el equipo de 15
salud
Coordina

34




¢Cual es la relacion entre la
competencia social de las
enfermeras y la satisfaccion
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Loayza, Lima 2019?
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2019?
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del wusuario del servicio de
gastroenterologia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza,
Lima 2019.

Aspectos tangibles

Apariencia fisica del
servicio.

Materiales y equipos

Apariencia del personal

19

20,21,22
23
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumento

Estadistico a utilizar

Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo
Disefio:  Correlacional,
experimental
Transversal.

No

Poblacion:
La poblacion en estudio estuvo
conformada por 20 enfermeras.

Unidad de informacién: 1500
usuarios del servicio de
gastroenterologia

Muestra:

La muestra estuvo conformada
por 306 usuarios

Técnica: Encuesta
Instrumento:

Para la variable componentes
profesionales se utilizd el
cuestionario de elaboracion
propia.

Para la variable satisfaccion
del usuario se utilizd el
cuestionario SERQUAL
modificado para el servicio de
gastroenterologia.

Realizado por: Parasuraman,
Zeeithaml (1988) y Berry.

El andlisis de los datos se llevd
a cabo por medio de
estadisticos  descriptivos e
inferenciales, para lo cual se
elaboro una base de datos en el
programa SPSS, version 25 en
espafiol.

Para determinar la relacion
entre competencias
profesionales y satisfaccion de
usuario se utilizara el
coeficiente correlacional de
Sperman.
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CUESTIONARIO: COMPETENCIAS PROFESIONALES DE LAS ENFERMERAS
| INTRODUCCION:

Estimado usuario estoy realizando un estudio sobre Competencias profesionales de las enfermeras y la
satisfaccion del usuario del servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima
2019. Por ello le solicito responder las preguntas que a continuacion se plantean, expresandole que sus
respuestas son de caracter anénimo y de fines exclusivos para el estudio.

Gracias por su participacion.
Il DATOS GENERALES
Edad:

a) 18-30 afios

b) 31-40 afios

c) 41-60 afios

d) mas de 60 afios
Sexo:

a) Masculino
b) Femenino
Grado de instruccion:

a) Sin estudios

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Técnico/superior
Ocupacién:

a) Amade casa
b) Desempleado
c) Empleado
d) Estudiante
e) Jubilado
111 INSTRUCCIONES

Marcar con un aspa (X) la respuesta que considere correcta

N° Preguntas Siempre | Aveces | Nunca
Componente técnico

1 Considera que la enfermera tenia conocimiento del
examen que usted se realizo y le explico de forma clara
y sencilla en que consistia.

2 Considera usted que la enfermera conocia los
materiales que utilizé durante su examen.

3 La enfermera le explicé sobre los efectos de los
medicamentos que le administrd.

4 Considera usted que la enfermera trabajé de forma

répida y eficaz.

38



Componente metodoldgico

5 Considera usted que la enfermera demostro tener
capacidad para atenderlo y cuidarlo antes, durante y
después de su examen.

6 Considera usted que la enfermera demostr6 habilidad y
seguridad en la colocacion de su via periférica.

7 Considera usted que la enfermera le administré los
medicamentos de forma segura.

8 La enfermera coordind con otros profesionales de
la salud para solucionar problemas que se
presentaron durante su atencion.

9 La enfermera le explicé los trdmites que tenia que
realizar después de su examen.

10 La enfermera le explicé sobre la dieta a seguir después
de su examen.

11 La enfermera registro la atencion que le brindo.

Componente social

12 La enfermera le saludé antes de atenderlo.

13 Considera usted que la enfermera fue amable.

14 Considera usted que la enfermera fue sociable con
los otros profesionales de la salud.

15 Considera usted que la enfermera colaboro6 con los
otros profesionales de la salud.

Componente participativo

16 Considera usted que la enfermera coordin6 con los
otros profesionales de la salud para su atencion.

17 Considera usted que la enfermera demostré
habilidad para organizar el equipo de salud.

18 La enfermera demostré capacidad para tomar
decisiones.

19 La enfermera superviso al personal técnico.

20 La enfermera supervisé al personal de limpieza.
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CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL USUARIO

Marcar con una (X) la respuesta que considera correcta

N° Preguntas Siempre | Aveces | Nunca
Fiabilidad
1 Usted se siente conforme con la atencion que recibid en
el servicio de gastroenterologia.

2 Usted se siente conforme con la atencién que le brindé
la enfermera del servicio de gastroenterologia.

3 La enfermera le atendié segln el horario programado.

4 La enfermera le atendi6 respetando su orden de llegada.

5 Considera usted que el tiempo que le brind6 la
enfermera en la explicacion para su preparacion a tener
en casa previo a su examen fue el adecuado.

Capacidad de respuesta

6 Considera usted que la enfermera le atendi6 de forma
oportuna.

7 Considera usted que el nimero de enfermeras en el
servicio de gastroenterologia es suficiente.

8 La enfermera identificé signos de molestia o dolor
debido a su examen realizado.

9 La enfermera le explicé sobre los cuidados a tener en
casa después de su examen.

10 | Laenfermera demostré disposicion para atenderlo
cuando usted la necesito.

Seguridad

11 | Considera usted que la enfermera le inspird confianza
durante su atencion.

12 | Considera usted que la enfermera le brindé un ambiente
cémodo y seguro para su atencion.

13 | Considera usted que la enfermera mantuvo su privacidad
durante su atencion.

14 | Considera que la enfermera fue discreta con respecto a
la informacion que usted le brindé.

Empatia

15 | Considera usted que la enfermera mostro interés por su
estado de salud.

16 | Considera que la enfermera se preocupé por que usted
comprendiera la preparacion que debia tener antes de su
examen.

17 | Considera que la enfermera le escucho y le respondi6
ante cualquier duda que usted tenia.

18 | Considera usted que la enfermera lo trat6 con respeto.

Aspectos tangibles
19 | El servicio de gastroenterologia estuvo limpio y

ordenado durante su atencion.
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20 | Laenfermera le brind6é material educativo para su
preparacion antes de su examen.

21 | Considera usted que la enfermera hace uso adecuado de
los materiales en su atencion.

22 | Considera usted que el servicio de gastroenterologia
cuenta con los equipos y materiales necesarios para su
atencion.

23 | Laenfermera uso mandil, gorra, mascarilla y botas

durante su atencion.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: COMPETENCIAS PROFESIONALES DE LAS
ENFERMERAS

N° DIMENSIONES / items Pertinenci [Relevancia | Claridad Sugerencias
a

DIMENSION 1: COMPONENTE TECNICO Si No Si | No Si | No

1. Considera que la enfermera tenia conocimiento del examen que usted se

realizé y le explicé de forma clara y sencilla en que consistia. X ?( )Q
2. Considera usted que la enfermera conocia los materiales que utilizé )

durante su examen. pVe) 70 b4
3. La enfermera le explicé sobre los efectos de los medicamentos que le

administro. X X X
4. Considera usted que la enfermera trabajé de forma rapida y eficaz N e 0

DIMENSION 2: COMPONENTE METODOLOGICO

5: Considera usted que la enfermera demostré tener capacidad para

atenderlo y cuidarlo antes, durante y después de su examen. >0 x X
6. Considera usted que la enfermera demostré habilidad y seguridad en la

colocacién de su via periférica. X X X
e Considera usted que la enfermera le administr6é los medicamentos

de forma segura. X =4 X
8. La enfermera coordiné con otros profesionales de la salud para

solucionar problemas que se presentaron durante su atencién. X X X
9. La enfermera le explicé los tramites que tenia que realizar después de su

examen. X >4 X




Observaciones (preci si hay sufici ia): S’U i dievTE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .@ﬂ.&: .24....‘../.€.6T. .é...xf{/.‘?.e@!. % .....ﬁg‘i). <D

L. de.. L2, e 20.(F-

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropi para repl al o
. fios del .
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo -
Nota iencia, se dice sufi do los items p! DS ~

son §uﬁden(es para medir la dimension
Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinenci [Relevancia | Claridad Sugerencias
a

DIMENSION 1: FIABILIDAD No | Si [ No | Si | No

1 Usted se siente conforme con la atencién que recibié en el servicio de

Si

gastroenterologia. Y X
2: Usted se siente conforme con la atencién que le brindé la enfermera del

servicio de gastroenterologia. b4, X
3. La enfermera le atendi6 segin el horario programado. Y‘ X
4. La enfermera le atendi6 respetando su orden de llegada. Y 5
5; Considera usted que el tiempo que le brind6 la enfermera en la

explicacion para su preparacién a tener en casa previo a su examen fue

el adecuado. X )(

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. | La enfermera demostré disposicién para atenderlo cuando usted la
necesito.

o<

6. Considera usted que la enfermera le atendi6 de forma oportuna. \¢ X
75 Considera usted que el nimero de enfermeras en el servicio de

gastroenterologia es suficiente. X 58
8. La enfermera identifico signos de molestia o dolor debido a su examen

realizado. X X
9. La enfermera le explic sobre los cuidados a tener en casa después de su

examen. )( X




22. | Considera usted que el servicio de gastroenterologia cuenta con los
equipos y materiales necesarios para su atencion. X X }(\
23. | La enfermera uso mandil, gorra, mascarilla y botas durante su atenci6n. V% N >(

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S_{/Ft cceV TE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable l)o] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos Jombra del juez validador. Dr/ Mg: MfEdUD—G‘A ..... /W{”JE:”?) ...............

DNI:.,.,} P23

Especialidad del 15 : . 21 oot

Validador:..... 2t G I G G Gt LD T . W 2 <= A

it de..lZ el 207

Perti ia:El item ponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo @

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: COMPETENCIAS PROFESIONALES DE LAS

ENFERMERAS

Ne

DIMENSIONES / items

Pertinenci

a

Relevancia

Claridad

Sugerencias

DIMENSION 1: COMPONENTE TECNICO

Si

No

Si | No

Si | No

Considera que la enfermera tenia conocimiento del examen que usted se
realizé y le explic6 de forma clara y sencilla en que consistia.

2. | Considera usted que la enfermera conocia los materiales que utilizé

durante su examen. 7\ ~A
3. La enfermera le explicé sobre los efectos de los medicamentos que le

administro. 7& 7L
4. Considera usted que la enfermera trabajé de forma rapida y eficaz + X

DIMENSION 2: COMPONENTE METODOLOGICO
S: Considera usted que la enfermera demostré tener capacidad para

atenderlo y cuidarlo antes, durante y después de su examen. 7( X
6. Considera usted que la enfermera demostré habilidad y seguridad en la

colocacién de su via periférica. S X
7. | Considera usted que la enfermera le administré los medicamentos

de forma segura. A X
8. | La enfermera coordiné con otros profesionales de la salud para

solucionar problemas que se presentaron durante su atencion. X X
9. La enfermera le explico los tramites que tenia que realizar después de su

examen.
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ey "
P . i
Observaciones (precisar si hay suficiencia): /%7 /Z : ’[5% cepnell

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | V( Apllcable después de corregir [ | No apllcable [1]

2
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: / /44 202 ;f’ (/”C/ ‘.ﬁf. 2 oG iii.......
Especialidad del validador:..ﬁ{.y.[./:......../.{.’.%..g.../.{ e /f(jZ\'“(/LCZ/%/%/W( ......... R ‘

2. 46, ae1 2019
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinenci [Relevancia | Claridad Sugerencias
a

DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | No | Si | No | Si | No
1. | Usted se siente conforme con la atencion que recibié en el servicio de

gastroenterologia. 74 o
2. | Usted se siente conforme con la atencién que le brindé la enfermera del

servicio de gastroenterologia. WL )<
3. | La enfermera le atendi6 segiin el horario programado. X X
4. | Laenfermera le atendi6 respetando su orden de llegada. 7L X
5. | Considera usted que el tiempo que le brindé la enfermera en la

explicacién para su preparacion a tener en casa previo a su examen fue e )(

el adecuado.

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6. | Considera usted que la enfermera le atendié de forma oportuna. X
7. | Considera usted que el nimero de enfermeras en el servicio de

gastroenterologia es suficiente. K 7(
8. | La enfermera identificé signos de molestia o dolor debido a su examen L

realizado. *
9. | Laenfermera le explic sobre los cuidados a tener en casa después de su

examen. X P
10. | La enfermera demostr6 disposicién para atenderlo cuando usted la

necesito.
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22. | Considera usted que el servicio de gastroenterologia cuenta con los
equipos y materiales necesarios para su atencion. )( f ¥
23. | La enfermera uso mandil, gorra, mascarilla y botas durante su atencién. ~ + AL

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Zﬂ{f/ 4 575 ‘745' Ll fal

7
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | )(i Apllcable después de corregir [ ] No aplicable [ 1

7 P
pellidos y,nom ¢¢é'es del juez validador. Dr/ Mg: .//“;/"(&/(6‘/‘/“ e // zeee ///‘L .....
DNI Lheleliak.......... v

E: lidad - 2 »‘f‘_ =
v:ll::ua:olra /d(/{“ )/("/?‘e/"" ¥ e sy C'(;[//(/)//t(z(l.

L P P P seesscccscsncans sassedtsscacsecsccsssocans esssesssannes D T T T TP PP

"jéde/.‘[.ydel 20../.?

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: COMPETENCIAS PROFESIONALES DE LAS
ENFERMERAS

N° DIMENSIONES / items Pertinenci |Relevancia | Claridad Sugerencias
a
DIMENSION 1: COMPONENTE TECNICO Si | No | Si | No | Si | No
113 Considera que la enfermera tenia conocimiento del examen que usted se

realizé y le explicé de forma clara y sencilla en que consistia.

2. Considera usted que la enfermera conocia los materiales que utilizé
durante su examen.

3. La enfermera le explicé sobre los efectos de los medicamentos que le
administro.

Rl | R ¥
SERLRE:

4. Considera usted que la enfermera trabajé de forma rapida y eficaz

DIMENSION 2: COMPONENTE METODOLOGICO

95 Considera usted que la enfermera demostré tener capacidad para
atenderlo y cuidarlo antes, durante y después de su examen.

6. Considera usted que la enfermera demostré habilidad y seguridad en la
colocacion de su via periférica.

7. | Considera usted que la enfermera le administré los medicamentos
de forma segura.

8. | La enfermera coordin6 con otros profesionales de la salud para

| B W
X x| R

solucionar problemas que se presentaron durante su atencién. X
9. La enfermera le explico los tramites que tenia que realizar después de su
examen. K X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): H&ﬂ‘f ,(,M¢£‘ JACTETR!

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
N [ v
Apellidos y nombres del juez validador.@ Mg: }@’@“;U'Vl\f e OGS . DNE.AOTITHE........
P i
Especialidad del validador:......cccovveeeivesenissscsssniie LQ,&.KYM(\DLO\@ ....... B T T o T I LTy
o

1pertinencia:E item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinenci |Relevancia | Claridad Sugerencias
a

DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | No | Si [ No| Si | No
1. Usted se siente conforme con la atencién que recibi6 en el servicio de

gastroenterologia. )\ % ')<
2. Usted se siente conforme con la atencién que le brind6 la enfermera del )<

servicio de gastroenterologia. >( X
3. La enfermera le atendié segun el horario programado. X X e
4. La enfermera le atendi6 respetando su orden de llegada. v 30 b
5. Considera usted que el tiempo que le brind6 la enfermera en la

explicacion para su preparacion a tener en casa previo a su examen fue X

el adecuado. Y >3

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6. Considera usted que la enfermera le atendi6 de forma oportuna. g e 5
7. Considera usted que el nimero de enfermeras en el servicio de

gastroenterologia es suficiente. )( X X
8. La enfermera identifico signos de molestia o dolor debido a su examen

realizado. v X X
9. La enfermera le explico sobre los cuidados a tener en casa después de su

examen. )( X X
10. | La enfermera demostr6 disposicion para atenderlo cuando usted la 7(

& X

necesitd.
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22. | Considera usted que el servicio de gastroenterologia cuenta con los
equipos y materiales necesarios para su atencion. y X 5
23. | La enfermera uso mandil, gorra, mascarilla y botas durante su atencién. S i 35
Observaciones (precisar si hay suficiencia): }"laij V“/’ﬁh e 2
Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Especialida del 36& K

validador:.....cccoevvencnnnnen SRR s R | | sorso ARG, 1., QB | AR TR AR RS AT ARA SR A RN N SR AR RS T  ERASN SRS RPN SRR R AT RIS

/Z,d L7 del 2005

Apellidos y Z res del ezvahdado.@yug. jm 4 .91.&’.....U.€?. 2 Ompl . o

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Variables Técnicas Instrumentos
Competencias Encuesta Competencias
profesionales de las profesionales de las
enfermeras enfermeras
Satisfaccion del usuario Encuesta Satisfaccion del usuario

Fuente: Elaboracion propia

El cuestionario Competencias profesionales de las enfermeras se aplico Likert:

Nunca
A Vveces

Siempre

1
2
3

El cuestionario Satisfaccion del usuario se aplico Likert:

Nunca
A veces

Siempre

Confiabilidad del instrumento.

Confiabilidad en el instrumento A (Competencias profesionales) de este instrumento se
realiz6 segun el Alfa de Cronbach, cuya formula determina el grado de consistencia y

1
2
3

precision. La escala de confiabilidad esta dada por los siguientes valores:

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta

0,41 a0,60 moderada
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0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Para determinar la confiabilidad del instrumento A y B se calcular el coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach, pues se requiere una sola administracion del instrumento de
medicion. (Hernandez y Baptista, 2010).

K 2. Vi
X= —— |1 ——

1
K—-1 Vt

Doénde: = = Alfa de Cronbach
K = ndmero de items
Vi = varianza inicial

V/t = varianza total

Criterio de confiabilidad de valores

Escalas: ALL de Variables de Competencias profesionales de las enfermeras.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 80 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 80 100,0

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

Alfa de N de
Cronbach elementos
,956 20

Confiabilidad muy alta

Escalas: ALL de Variables de Satisfaccion del usuario.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 80 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 80 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,938 23

Confiabilidad muy alta
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V1 COMPETENCIAS PROFESIONALES DE LAS ENFERMERAS
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V2 SATISFACCION DEL USUARIO
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