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Resumen
El objetivo general de la investigacion fue determinar el impacto del
desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccién de los usuarios
del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021. La muestra estuvo
compuesta por 126 usuarios hospitalizados.

El método empleado fue el hipotético-deductivo, el disefio fue no
experimental, correlacional causal, se desarroll6 la técnica de la encuesta 'y
el instrumento fue dos cuestionarios para ambas variables disefiadas en
Google formularios que se utilizé para recoger informacion de los usuarios.
Para la confiabilidad de los instrumentos se utilizo el alfa de Cronbach,
siendo para la variable independiente desempefio asistencial de la
enfermera de 0.807 y para la variable dependiente satisfaccion del usuario
fue de 0.811. Para el andlisis descriptivo se realizo las tablas de distribucion
de frecuencias y el grafico de barras.

De acuerdo al estadistico de regresion ordinal (R2) se concluyo6 el
impacto del desemperfio asistencial de la enfermera en la satisfaccion de los
usuarios del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021.
(Nagelkerke=0,333. Esto confirmo que si hay una incidencia de la hipotesis

y el objetivo general del estudio.

Palabras claves: Desempefio asistencial, satisfaccion del usuario.



Abstract

The general objective of the research was to determine the impact of the
nurse's care performance on user satisfaction at the Félix Mayorca Soto de
Tarma hospital, 2021. The sample consisted of 126 hospitalized users.

The method used was hypothetical-deductive, the design was non-
experimental, causal correlation, the survey technique was developed and
the instrument was two questionnaires for both variables designed in Google
forms that were used to collect information from users. For the reliability of
the instruments, Cronbach's alpha was used, being 0.807 for the
independent variable, nursing performance, and for the dependent variable,
user satisfaction was 0.811. For the descriptive analysis, the frequency
distribution tables and the bar graph were performed.

According to the ordinal regression statistic (R2), the impact of the
nurse's care performance on the satisfaction of users of the Félix Mayorca
Soto de Tarma hospital, 2021, was concluded (Nagelkerke = 0.333). This
confirmed that there is yes incidence of the hypothesis and the general

objective of the study.

Keywords. Healthcare performance, user satisfaction.



I. INTRODUCCION

En el ambito internacional, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
expresa que la enfermera debe practicar sus habilidades para la buena atencioén de
los usuarios. El trabajo de la enfermera son competencias que adquieren con la
formacion profesional. Durante afios se mantuvo que la actuacion deficiente del
profesional de enfermeria era a causa de la falta de interés en aplicar sus
conocimientos teoricos y practicos. En la actualidad los profesionales de salud
deben cumplir los siguientes aspectos como la puntualidad, la responsabilidad, la
ética y el buen trato al usuario (OMS, 2019).

En América Latina y el Caribe de acuerdo al reporte estadistico el 60% de las
defunciones que deberian de ser atendidos médicamente son consecuencia de una
deficiente prestacion de atencion, es realmente una gran dificultad para disminuir la
fatalidad y la deficiencia de acceso del sistema de salud. Por lo tanto, aun si se
obtenga el acceso en diferentes puntos de IPRESS de salud, especialmente en las
zonas mas vulnerables de la poblacién, la atencién es demasiada lenta por falta de

profesionales capacitados, por falta de equipos biomédicos, equipos de diagndstico

ni tomografos (Proafio, 2018).

En el &mbito nacional MINSA definié al desempefio asistencial sobre las
deficiencias en la atencion sanitaria por falta de recursos humanos, solo el 14%
cuentan con gestion administrativo, hay una inadecuada distribucion del personal,
insuficiente medicamentos e insumos, el 32% de los establecimientos tienen malas
condiciones de la infraestructura del establecimiento, el 25% de equipos
malogrados, falta de protocolos médicos. Ante las dificultades de salud no se
pueden solucionar todos los problemas es importante priorizar de acuerdo a las
necesidades de la poblacion de lo mas complejo y que tengan mayor impacto en el

corto plazo y el 29 % tienen bajo recursos humanos capacitados (MINSA 2019).

En el ambito local del hospital Félix Mayorca Soto el bienestar del usuario
depende exclusivamente del profesional de enfermeria mediante la atencién que
reciben. Se percibe en la institucion que algunas enfermeras no tienen paciencia ni
buen trato hacia el usuario al momento de atender sus dolencias, en la cual las
enfermeras hacen caso omiso no les gustan que se les pregunta sobre su salud;

también no realizan una preparacion psicologica antes de realizar un procedimiento


https://www.thelancet.com/pb-assets/Lancet/stories/commissions/health-quality-health-systems/TLGH_HealthSystem_ExecSum_Spanish.PDF

invasivo, asimismo se evidencia la falta de refaccion de las tuberias e instalaciones
eléctricas, las cuales por su obsolescencia presentan fugas y pérdidas en la
capacidad de aislamiento. Otro punto que se demanda es la reposicion de los
equipos mecéanicos, como son los ascensores y diversos equipos que por su uso y

antigiiedad han dejado de ser efectivos.

Por otro lado, en el nosocomio mencionado se observa que las enfermeras
vienen cumpliendo sus funciones en forma deficientes en su atencion asistencial
y administrativa que realizan, no brindan informacién oportuna en la entrega de

reporte médico, mal usos de los equipos biomédicos.

Por tanto, se formula el problema general: ¢Cual es el impacto del
desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccion de los usuarios en
hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021? Asimismo, siendo los problemas
especificos: ¢ Cudl es el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en la
percepcion de los usuarios en hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 20217? ¢ Cudl
es el impacto de la funcién asistencial de la enfermera en la satisfaccion de los

usuarios en hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021?

La presente investigacion se justifica a nivel tedrico, en la profundidad de
las teorias del desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccion del
usuario, asi mismo siendo fuente de investigaciones para otros investigadores
sobre las variables de investigacion. En cuanto a la justificacion practica se aplican
el desempefio asistencial de la enfermera para perfeccionar la satisfaccién del
usuario con el propdésito de lograr un trato humanizado al usuario. Asimismo, a
nivel metodoldgico, la investigaciéon dara aportes importantes con los cuestionarios
para recoger los datos pertinentes que midieron las variables: desempefio

asistencial de la enfermera y la satisfaccion del usuario.

Siendo el objetivo general: Establecer el impacto del desempefio asistencial
de la enfermera en la satisfaccion de los usuarios en hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma, 2021. Asimismo, los objetivos especificos: Establecer el impacto del
desempeiio asistencial de la enfermera en la percepcion del usuario en hospital

Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021. Establecer el impacto del desempefio
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asistencial de la enfermera en el confort del usuario en hospital Félix Mayorca
Soto de Tarma, 2021.

También se formularon la hipétesis general: Existe el impacto del
desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccion de los usuarios en
hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021. Las hipotesis especificas: Existe el
impacto del desempefio asistencial de la enfermera en la percepcion de los
usuarios en hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021. Existe el impacto del
desempeifio asistencial de la enfermera en el confort del usuario en hospital Félix

Mayorca Soto de Tarma, 2021.
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II. MARCO TEORICO

Entre las investigaciones internacionales se tiene el estudio de Zambrano y Vera
(2020), determinar la observacion del cliente sobre la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el area de cirugia del Hospital Naval, Ecuador. El
estudio es de tipo descriptiva y transversal. La muestra comprendio 167 pacientes.
Concluyé la incidencia en la atencion recibida donde los usuarios perciben la
atencion mostrando como resultado el 97.7% y el 100 % no perciben discriminacion
por parte del personal de salud. La investigacion tiene la variable dependiente e
independiente con el objetivo de percibir una incidencia en la unidad de
hospitalizacion.

Amed, et al. (2019), evaluar la calidad del cuidado de enfermeria brindado por
profesionales en instituciones de salud de Sincelejo, Colombia. El estudio es
descriptivo y transversal. La muestra comprende 123 pacientes. Concluy6: Hay una
incidencia en el cuidado de atencién de enfermeria brindado por los trabajadores del
hospital de la salud y los usuarios que reconocen a las enfermeras en su trabajo por
las atenciones brindadas como el buen trato en la atencion. La investigacion provo
que el personal de enfermeria brinda cuidados de enfermeria hacia el paciente
durante su estadia hospitalaria.

Boton (2017), con su estudio determinar la satisfaccion del usuario de la
atencion que recibe del personal de enfermeria en el centro de atencion permanente
-CAP- de Cunén, departamento de Quiché. El estudio es cuantitativo, descriptivo y
de corte transversal. La muestra comprende 103 usuarios. Concluyd: Se encuentran
porcentajes elevados en la satisfaccion del usuario de acuerdo a las dimensiones
encuestadas, las enfermeras prestan una atencion humanizada al usuario en la cual
los pacientes se sienten complacido por el cuidado recibido.

Orozco (2017), evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la
calidad que brinda el servicio de consulta externa en el area de medicina general
hospital militar Dr. Alejandro Davila Bolafios Managua, Nicaragua. El estudio es
descriptivo de corte transversal. La muestra es de 364 usuarios. Se concluyé: Hay
una incidencia en el nivel bienestar de los usuarios del nosocomio. Las dimensiones
son: Bienes Tangibles: 0.08, Confiabilidad: - 0.32, Responsabilidad: -0.35.
Seguridad: -0.23, Empatia: -0.32. La variable dependiente depende del cuidado de
enfermeria.

Rios y Barreto (2017), el proposito fue evaluar la percepcion de la satisfaccion
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que tienen los pacientes del servicio de consulta externa del Hospital San Antonio
de Chia, Bogota. El estudio es observacional de tipo descriptivo, de corte transversal.
La muestra comprendié 170 pacientes. Se concluyé: Hay un impacto significativo de
los clientes sobre la atencion brindada, los usuarios se encuentran satisfechos por
la prestacion realizada por las enfermeras; sin embargo, se encontraron debilidades
en la institucion tales como falta de mejoramiento de los ambientes, mas equipos
médicos.

Entre las investigaciones nacionales se tiene el estudio de Martinez (2018),
describir, analizar y comprender las percepciones en relacion al cuidado enfermero
en paciente hospitalizados en el Servicio de Medicina del hospital provincial docente
Belén, Lambayeque. El estudio es cualitativo. La muestra comprendié 8 pacientes
del servicio de medicina. Concluy6: Incide las observaciones del usuario
hospitalizado del servicio de medicina. Las enfermeras dan un trato holistico al
usuario en la administracion de sus medicamentos.

Ortega y Vela (2019), determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
sobre el cuidado de Enfermeria en un servicio de emergencia del hospital nacional
Cayetano Heredia, Lima. El estudio es cuantitativo disefio descriptivo. La muestra
comprendio 264 pacientes. Concluyd: Se determino un impacto de satisfactorio de
los pacientes en el manejo asistencial de dicho nosocomio.

Coz, et al. (2020), determinar el nivel de satisfaccion materna sobre la tele
orientacion brindada por la enfermera acerca de la suplementacién con hierro en un
centro materno, Lima. El estudio es observacional, descriptiva de corte transversal.
La muestra comprende 45 madres con nifios entre 6 a 35 meses. Concluyd: Hay una
incidencia de satisfaccion en la tele orientacion que ofrece la enfermera sobre la
suplementacién con hierro en los componentes técnico-cientifico 71.80%. Las
madres se sienten satisfechas en la orientacion de las enfermeras.

Conde (2019), proponer un planteamiento de soluciones sobre la calidad del
servicio para incrementar la satisfaccion del paciente en el area de hospitalizacién del
Hospital Referencial de Ferrefiafe, pimentel, Perd. El estudio es no experimental
transversal. La muestra comprende 150 pacientes mayores de edad. Concluyo: Se
planteo varias soluciones para brindar una calidad de atencion que permitira
alcanzar el bienestar.

Zapata (2019), determinar la percepcion de la calidad de atencion de
enfermeria en pacientes hospitalizados del servicio de un hospital de cuarto nivel,

Lima. El estudio es no experimental de tipo descriptivo y de corte transversal. La
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muestra comprendio 100 pacientes. Concluyd: Se percibe una incidencia que la
satisfactoria que los usuarios internados observaron una atencion optima de
enfermeria satisfactoriamente.

Entre los autores que respaldan a la variable independiente desempefio
asistencial segun Hernandez (2020), el desempefio asistencial es el acto de cumplir
con una obligaciéon y realizar actividades que le corresponden tanto profesional
como técnicamente en una organizacion, en la cual juega un papel muy importante
desde sus capacidades profesionales hasta sus habilidades interpersonales y que
induce positivamente en los resultados de la institucion. Entre tanto, Newstron y
Davis (2015). Aseguro que el desempefio asistencial se percibe alterado en las
siguientes causas como la incapacidad, la falta de comunicacién, iniciativa,
conocimientos, falta de criterios al momento de prestar atencién al paciente y
maximizan el desempefo. Segun Fernandez (2010). Definié que el desempefio
asistencial es la funcion del trabajador para fomentar las capacidades de
asignaciones en el trabajo, en realidad el trabajador cumple con las obligaciones de
competencia por el servicio de salud. Urbina (2016) Manifesté que el desempefio
laboral de enfermeria cumple funciones asistenciales que realizan y deben cumplir
las competencias que le permitan llegar a la meta, no obstante, es importante ver las
condiciones de trabajo si cuentan con el equipamiento completo para una prestacion
de salud al usuario.

Ruiz (2015). Expreso6 que el desempefio laboral es el eje fundamental para
efectuar y desarrollar las actividades de una institucién, por esta razén se evidencia
un gran interés por las instituciones para aumentar la calidad de atencion de los
trabajadores a través de las capacitaciones. Se puede decir que el prestigio de la
institucion esta ligados al desempefio asistencial del trabajador. Chiavenato (2009).
definié la evaluacién del desempefio asistencial de la enfermera de acuerdo a sus
competencias que establece el desempefio del personal, en cuanto a sus metas y
objetivos, es decir como el personal realiza con sus funciones en su centro laboral.
Este logro puede ser favorable o desfavorable, si el resultado sale mal se debe
mejorar las actividades.

Asimismo, Chiavenato (2009) citado por (Fernandez 2017). Manifesto 11
componentes del desempefio asistencial que deben abarcar los elementos
actitudinales como: Orden, participacion, decisidn, competencia, confianza, ética,
desempefio, innovacion, calidad de atencion, trabajo en equipo y liderazgo. El
desempeirio laboral son las capacidades, habilidades del trabajador para generar
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resultados. Menciona diez elementos basicos que caracteriza al profesional de
enfermeria las cuales son: a) Fortalecer el trabajo en equipo. b) Mantener los
principios éticos. c) Resolver problemas de salud. d)Mejorar la comunicacion
enfermera — paciente. e) Cumplir las normas técnicas y protocolos de la profesion
para realizar atencion integral. f) Realizar el cuidado humanizado aplicando el
protocolo de atencion de la institucion. g) Solucionar los problemas de urgencias y
emergencia. i) Elaborar proyectos de investigaciones y ejecutar para verificar las
debilidades del profesional de enfermeria (Milkovich y Boudreau 1994, citado por
Vega, 2015).

Entre las teorias de desempefo asistencial teoria entre la motivacién y la
capacidad para el desempefio, asi como la relacion entre satisfaccion en el trabajo
y su desempefio laboral. Segun Klingner y Nabaldian (2002) citado por Moreno
(2017). La enfermera en la atencion al paciente llega motivada a su centro de labor
con capacidad de desempefarse en su prestacion de salud, con sus habilidades y
criterio de atencion para el bienestar del paciente. Asimismo, la teoria de la equidad
sostenido por Klingner y Nabaldian (2002) citado por Mendoza (2019). Sostuvo que
la observacion del usuario hacia el trabajador que percibe el trato que recibe sea
justo o injusto. Este trato esta constituido por dos factores importantes que son la
calidad de atencion y el buen trato.

Por tanto, la teoria X y teoria Y de Douglas McGregor (1960) citado por Madero
(2018). Propuso dos modos diferentes de ver a los seres humanos, Teoria X, es una
suposicién de que a los trabajadores les molesta trabajar, son flojos, no les gusta
aceptar sus obligaciones, deben ser amenazados, vigilados con sanciones para que
alcancen sus objetivos. La teoria Y propone que a los trabajadores les agrada
realizar su labor, son estéticos y creativos, buscan obtener responsabilidades en la
prestacion de salud.

El enfoque que corresponde al desempeio asistencial es una entrevista de
evaluacion del rendimiento. En las instituciones de los sectores privado y publico
incluyen la evaluacién como parte formal del proceso. Es una oportunidad para que
el empleado realice una autoevaluacion de su actuar y brinde su propia evaluacion
de los logros, asi como de sus debilidades y fortalezas para obtener mejoras. Este
enfoque permite que se resuelvan positivamente las debilidades (Keith y Newstrom
2003, citado por February, 2020).

Entre las dimensiones de desempefio asistencial tenemos la funcion

asistencial, esta dirigida a brindar cuidado al cliente en el mantenimiento y
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conservacion de su salud, asi mismo ayudar a mantener su salud en la recuperacion
de los procesos patoldgicos, fomentar la Salud y prevenir la enfermedad (Hernandez,
2019). Empatia es la aptitud positiva en una realidad ajena de entender y comprender
sus dolencias, comportamientos y pensamientos (Frisancho, 2020).

Entre los autores que respaldan a la variable dependiente de satisfaccion del
usuario Kaushal (2016), es un estado de bienestar producido por una respuesta
positiva en la prestacion recibida, asi mismo indica que la observacion tiene un
impacto importante en la prestacién obtenida y su resultado en el estado de salud.
Las caracteristicas de la satisfaccion del paciente se pueden sintetizar en tres fases.
a) Ordenar los tiempos de espera y ambiente. b) Cuidado percibida y su resultado
percibido por el paciente. c) Trato percibido en la atencién de la enfermera (Kaushal,
2016).

Asimismo, Rivas (2016), defini6 la satisfaccion del usuario como las
expectativas del paciente en la atencion intrahospitalaria y la percepcion del cliente
por los servicios recibido en su estadia Corbella (1990) citado por Torres (2015).
Manifestd la satisfaccion del usuario como el cuidado integral y humanizada que
recibe el usuario y también influye en su estado mental del paciente durante la
atencion y todo esto lo percibe el paciente. Por tanto, Maslow, A. (1991) citado por
Araya (2016), considero que el ser humano tiene cinco esferas importantes tales
como fisiolégicas, de seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacion. Estas
necesidades se auto desarrollan durante la atencion mediante las cinco necesidades
mencionadas donde la enfermera ayuda al usuario a que tengue seguridad de si
mismo en su recuperacion de su salud.

También Feletti, Firman y Sanson (2015). Llegaron a concluir que los
elementos mas relevantes entre el emisor y el receptor son: El dialogo, conductas
profesionales, competencia técnica, clima de confianza y percepcion del paciente de
su individualidad. Estos elementos fueron confirmados por Quifiones (2015). a)
Comunicacion. El dialogo enfermera- paciente es importante porque incrementa la
confianza. b) Actitudes profesionales. La enfermera tiene una postura personal que
se enfocan en politicas, acciones positivas, cualidades y aptitudes, en la actualidad
existen enfermeras trascendentales en su campo laboral que tratan bien al usuario.

Asi mismo Tzeng y Ketefian (2002), conceptualizo la satisfaccion del paciente
como la observacion del paciente hacia la prestacién brindada por el profesional de
enfermeria en la cortesia, amabilidad hacia el paciente y la familia durante la

atencion del paciente. Por lo tanto, Spence (2010). Expreso que la satisfaccion del
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usuario es un indicativo de la calidad de atencion percibida por el usuario en la
prestacion de salud por las enfermeras. La satisfaccion del usuario es importante
para la enfermeria porque es un indicador para la evaluacion.

Entre las teorias de la variable satisfaccion del usuario se cuenta con las
siguientes teorias: Teoria de los Dos Factores en la satisfaccion del cliente de
Silvestro y Johnston (1990) citado por Canzio (2019). Propusieron una nueva
perspectiva de 3 tipos de componentes de satisfaccion del usuario: Componentes
higiénicos. Son componentes que el usuario observa cuando el personal realiza
procedimientos como el lavado de manos, calzado de guantes. Componente de
crecimiento: La enfermera desempefia sus actividades con habilidades, donde el
paciente no se sentira insatisfecho. Componente de doble umbral: Factores de
satisfaccion que son observados por el usuario.

Asimismo, Vroom (1964) citado por Vasquez (2014). Expreso su teoria de las
expectativas de acuerdo a esta teoria se centrd en la percepcion de satisfaccion de
los trabajadores y menciono tres factores identificados para el trabajador: a) El
avance de productividad que un trabajador cree que puede ejecutar. b)
Reconocimiento del trabajador mediante gratificaciones por el buen trabajo que
realiza y cumpliendo las metas establecidas. c) La evaluacion al trabajador para que
se otorgue a las remuneraciones o0 sanciones. Explico la prestacién asistencial de
acuerdo a las metas a alcanzar.

De la misma manera Churchill y Surprenant (1982) citado por Gomez (2014).
Teoria de Paradigma de la desconfirmacion esta teoria establece los factores
explicativos de la satisfaccion, y el bienestar del usuario vinculada con la calidad y
experiencias de desconfirmacion, vinculandose esta desconfirmacion con las
nuevas expectativas del cliente en cuestion. La calidad de satisfaccién del usuario
esta contribuida por la atencién recibida y es ahi donde se desarrolla la expectativa
del paciente. Brooks (1995) citado por Guillermo (2018). Teoria del desempefio o
resultado plantea que la satisfaccidon del usuario se caracteriza por las prestaciones
percibidos por el usuario en su atencioén integral recibido por el usuario.

Enfoques de la dimensién dependiente de la satisfaccion del usuario se centra
en obtener y alcanzar la satisfaccion del usuario. Asi mismo muchas entidades no
cumplen con una atencion adecuada al momento de prestar sus servicios a los
usuarios. Por ello, las instituciones deben fijar su objetivo principal en el bienestar del
cliente. Las compafias dependen de sus usuarios y por lo tanto deben entender sus

necesidades actuales y futuras, para obtener la complacencia del cliente, satisfacer
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sus necesidades y sus expectativas (Sotelo, 2016).

Entre las dimensiones de satisfaccion del usuario se menciona la
percepcion del cliente es considerada como las actitudes y observaciones que se
construyen a partir de sus necesidades y asi obtener la satisfaccion, por lo tanto, el
trato integro brindado por el profesional es un indicador positivo o0 negativo para el
usuario (Ortiz, 2017). Empatia: Relacionada con el trato individualizado que los
usuarios percibieron por parte de los trabajadores en tanto es la facultad que tiene
el individuo de observar las dificultades, falencias y alegrias de la persona (Ortiz,
2017).
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Ill. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El enfoque es cuantitativo. Al respecto Hernandez (2014). Es la recogida de
informacion para demostrar y probar la hipétesis con base en la medicidbn numérica
y el estudio estadistico para identificar estandares de aptitudes y probar teorias de
las realidades estudiadas.

El tipo de estudio es aplicado. Cortez (2018). Definié que la investigacion
aplicada consiste en mantener los conocimientos cientificos y solucionar problemas
reales. Con el fin de encontrar respuestas a los aspectos para mejorar la situacion
de la vida cotidiana.

El estudio es explicativo. Para Arias (2012). Explicé que la investigacion se
encarga de estudiar el problema con mayor profundidad e investigar el problema de
estudio mediante el planteamiento de relaciones causa-efecto.

El disefio es correlacional causal. Para Hernandez, et al. (2014). Se mide
una relacion entre dos variables de una investigacion. Este estudio puede delimitarse
a probar las relaciones entre las variables sin determinar el sentido de causalidad o

pueden analizar relaciones de la causalidad.

El esquema del disefio es el siguiente:

Donde:
M = Muestra
VI= Desempefio asistencial

r = Regresion ordinal
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VD = Satisfaccion del usuario

3.2. Operacionalizacién de las variables

La variable independiente desempefio asistencial de la enfermera Segun Hernandez
(2020) el desempefio asistencial es el acto de cumplir con una obligacion y realizar
actividades que le corresponden tanto profesional como técnicamente en una
organizacion, en la cual juega un papel muy importante desde sus capacidades
profesionales hasta sus habilidades interpersonales y que induce positivamente en
los resultados de la institucion. ElI desempefio asistencia se medié a través de 20
items y cuyas dimensiones es: funcién asistencial de las enfermeras con tres
indicadores y empatia con tres indicadores.

La variable dependiente satisfaccion del usuario Kaushal (2016) es un
estado de bienestar producido por una respuesta positiva en la prestacion recibida,
asi mismo indica que la observacién tiene un impacto importante en la prestacion
obtenida y su resultado en el estado de salud, la satisfaccion del usuario se medio
por medio de 20 items, siendo las dimensiones de percepcion del usuario con un

indicador y confort con dos indicadores.

3.3.Poblacién, muestray muestreo

En el trabajo de investigacién, la poblacion estuvo conformada por 180 usuarios

hospitalizados del nosocomio Félix Mayorca Soto. Para Tamayo (2012), la poblacién es el

total de un conjunto de estudio, integra la totalidad de las encuestas de estudio que

conforman dicho grupo de investigacion para establecer el total de la informacién descrito

al estudio. La muestra estuvo constituida por 126 usuarios hospitalizados, mediante el

muestreo probabilistico bajo criterios de inclusion — exclusién y consentimiento informado.
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Tabla 1

Poblacién de usuarios del HFMS

Modalidades Poblaciéon
Usuarios 126
Total 126

Fuente: Estadistica HFMS

En el estudio se considerod a los 126 usuarios del hospital Félix Mayorca
Soto Tarma, 2021

z2 pq n
m =
s?(n-1) + Z%pq
Donde:
n= 180 g= probabilidad de no inclusion

ic= 95% intervalo de confianza
e= 5% error: 0,05
p= probabilidad de inclusion

Al transponer cifras se tiene:
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(1,96)(0,5)(0,5) (180)

(0,05)2(180-1)+ 1,96)%(0,5)(0,5)

m= 126

Para la estratificacion de la muestra se considera el factor fu=126 / 180=0.7

Tabla 2.

Muestra de los usuarios del HFMS

Modalidades Poblaciéon Factor Muestra
Usuarios 180 180x0.7 126
Total 180 180

Fuente: Base de datos del HFMS

Para Hernandez (2014), explicé que la muestra es una pequefa cantidad de

la poblacion con la que se realiza el estudio.

Muestra

Para la presente investigacion se considerd 126 usuarios. Es una muestra censal.
Muestreo

El método de muestreo que se utilizd fue el probabilistico.

Criterios de inclusion.
Para el presente estudio se considero a los usuarios (as) que se encuentran
hospitalizados y respondieron las preguntas por via google formularios.

Criterios de exclusion
Para la obtencion de la informacion no se consideré a los usuarios que no respondieron

las preguntas por via google forms.
Unidad de anélisis

Se realizé a cada una de las personas integrantes de la muestra de estudio
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En la ejecucion del estudio se utilizé la técnica de la encuesta para la recoleccion de
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informacion. Se realizara a los usuarios del nosocomio con el propésito de evaluar
la atencion integral en el nosocomio y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios.
Para Hernandez (2012), definio la encuesta por muestreo es la técnica mas utilizada
en las investigaciones de estudio, se utiliza para recoger la informacién de los
usuarios respecto a caracteristicas (estado civil, edad, sexo). El cuestionario por su
parte Hernandez, et al. (2010) explico que un cuestionario consiste en una seleccion

de interrogantes en relacion a las variables de estudio.
Ficha técnica de la variable 1
Ficha técnica: Desempefio asistencial
1. Nombre: Cuestionario para medir el desempefio asistencial
2. Autor: Escobar, Lopez.
3. Fecha: 2021

4. Objetivo: Evaluar de manera individual el nivel deldesempefio

asistencial de la enfermera del nosocomio de Tarma.
5. Aplicacion: Usuarios del Hospital Félix Mayorca Soto, Tarma
6. Administracion: Individual

7. Duracion: 30 minutos aproximadamente

8. Tipo de items: Preguntas

9. Numero de items: 20

10. Distribucién: Dimensiones e indicadores

1° Funcion asistencial:

Proceso de enfermeria: 1y 2 items

Procedimientos independientes: 3,4,5,6,7,8,9,10,11,12 items
Procedimientos dependientes: 13,14,15 items

2° Empatia:
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Procedimientos interdependientes: 16 items

Acciones administrativas: 17 item

Acciones ético legales: 18,19,20 items

Ficha técnica de la variable 2

Ficha técnica: Satisfaccion del usuario

10.

Nombre: Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario
Autor:
Fecha: 2021

Objetivo: Diagnosticar la satisfaccion del usuario en el Hospital Félix

Mayorca Soto-Tarma, 2021

Aplicacion: Usuarios del Hospital Félix Mayorca Soto-Tarma-2021
Administracién: Individual

Duracion: 30 minutos aproximadamente

Tipo de items: Preguntas

Numero de items: 20

Distribucion: Dimensiones e indicadores

1° Percepcion del usuario:

Necesidades fisioldgicas: 1,2,3,4,5,6,7,8,9 items

2° Confort:

Necesidades sociales: 10,11,12,13,14 items

Necesidades estima o ego: 15,16,17,18,19,20 items
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Validez

Se llevé a cabo mediante la opinion de los jueces. Para Carrasco (2017), es la
medicion de las variables garantizando la credibilidad de la verdad de los resultados

de una investigacion, son validos cuando el estudio esta libre de errores.
Confiabilidad

Se realizé una prueba piloto a 20 usuarios hospitalizados y se utilizo el alfa de

Cronbach como estadistico (Carrasco, 2017).

Tabla 3

Desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccion de los usuarios

Variables Alfa de N° de
Cronbach elementos
Desempefio 0,807 20
asistencial
Satisfaccion 0,811 20
del usuario

3.5. Procedimiento

En el presente estudio se realiz6 una encuesta a los usuarios del Hospital Félix
Mayorca Soto, Tarma se realizo al azar via google formas. Se obtuvo los datos y se
generdé la base de datos de SPSS 26 que permiti6 conseguir los resultados
encuestados y los resultados inferenciales. Asi mismo se recopilo datos mediante el
cuestionario previamente disefiado, se realizé una encuesta de 126 usuarios durante
el afio 2021 para recoger la informacion en tablas graficas para la obtencion de los

resultados y asi evidenciar el trato que recibe el usuario.
3.6. Método de anélisis de datos

Se obtuvo a partir de las encuestas para la recoleccion de datos, seran procesados,
demostrados y analizados en tablas de frecuencia, utilizando el programa estadistico
Excel y SPSS 26. Y se determindé la prueba estadistica al utilizar en el estudio de

correlacion. Los datos se presentaron en términos de cuestionarios para la obtencion
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de los resultados para los datos estadisticos con la finalidad de obtener los objetivos

del estudio.
3.7. Aspectos éticos

Durante la ejecucion de la tesis de investigacion se conté con un asesor para la
instruccion de la elaboracién del trabajo de investigacion. Se recolecto datos reales
de las encuestas realizadas a los usuarios, también se consulté distintos libros sobre
el tema investigado respetando sus conocimientos y teorias donde se reflejé como
citas para la elaboracién del proyecto. De igual forma, se considero las normas APA
7ma. Version para el desarrollo del estudio y se colocé en las bibliografias. Asi

mismo, se busco e indago datos confiables de las paginas fiables.
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IV RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 4

Desempefio asistencial

Niveles N %
Deficiente 13 3,97
Regular 31 22,22
Alto 82 73,81
Total 126 100,0

Figura 1. Desempefio asistencial

Porcentaje

Deficiente Regular Alto

Desempeno asistencial
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De acuerdo a la versién de los usuarios, en lo que respecta al desempefio
asistencial el 3,97% mencionaron deficiente, el 22,22% opinaron regular y
el 73,81% sefialaron alto. De esto se deduce que el desempefio laboral de
la enfermera se ubicé en alto. Esto es favorable para el profesional de

salud.

Tabla 5
Dimensiones de desempefio asistencial

. . . Frecuencia Porcentaje valido
Dimensiones Niveles

(fi) (%)

Deficiente 4 3,17
Funcion. . Regular 31 24,60
Alto 91 72,22

Deficiente 24 19,0

Ervmmtin Regular 70 55,6
Alto 32 25,4

Fuente: Base de datos

Figura 2. Dimensiones de desempefio asistencial

80.0%
70.0% -
60.0% -
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% -
10.0%
0.0%

Funcion asistencial Empatia

H peficiente ™ Regular H Alto
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En el cuadro se puede observar en la dimension de funcion asistencial el 3,2%
opinaron deficiente, el 24,6% regular y el 72,22% alto. En la dimension empatia el
19,0% manifestaron deficiente, el 55,6% regular y el 25,4% alto. De esto se infiere
que las dimensiones se ubicaron en regular a alto; lo cual indicé que es aceptable

para las enfermeras del nosocomio.

Tabla 6

Satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje

Deficiente 13 10,3
Regular 31 24,6
Alto 82 65,1
Total 126 100,0

Fuente: Base de datos

Figura 3. Satisfaccion del usuario

Porcentaje

asoc)

Deficients Reqular Alto

Satisfaccion del usuario

La variable dependiente de satisfaccion del usuario en la opinion de los usuarios, el
10,32% opinaron deficiente, el 24,60% mencionaron regular y el 85,08 manifestaron
alto. De aqui se infiere que la satisfaccion de los usuarios se ubico en favorable, lo
cual sefiala que es aceptable para las enfermeras del Hospital Félix Mayorca Soto-
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Tarma, 2021.

Tabla 7

Dimensiones de satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje valido
Dimension (fl) (%)
Deficiente 23 18,55
46 usoaro  Regular 45 36,29
Alto 56 45,16
Deficiente 14 11,29
Confort Regular 35 28,23
Alto 75 60,48

Fuente: Base dato

Figura 4. Dimensiones de satisfaccion del usuario

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% - |
10.0%

0.0% -
Percepcion del usuario

m Deficiente m Regular

Confort

m Alto

En concordancia con la opinién de los usuarios con respecto a la dimensién de

percepcion del usuario el 18,5% manifestaron deficiente, el 36,3% regular y el 45,2%

alto. En la dimensién confort el 11,3% mencionaron deficiente, el 28,2% manifestaron

regular y el 60,5% sefialaron alto. En este sentido si hay una incidencia en las

dimensiones en bueno, lo cual indica favorable para los profesionales de la

institucion.
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42. Resultados inferenciales

Significancia = 0,05

IA

Regla de decision — Sip _valor < 0.05 rechazar Ho

Sip_valor 2 0.05 aceptar Ho

Hipotesis general

Ha. Existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccion de los

usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021

Ho. No existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccion de

los usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021

Tabla 8

Valor de ajuste de los datos para el modelo

Ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de la Chi-cuadrado Gl Sig.
verosimilitud -2

Solo interseccién 23,130

Final 19,437 3,693 2 ,002

Funcién de vinculo: Logit.

En la tabla 10 se evidencia que el andlisis del logaritmo de verosimilitud -2 se indica que
tuvo un chi-cuadrado de 3,693 y un p-valor=0,002<0,05, lo que indica que se rechaza la
hipétesis nula es decir el ajuste del modelo es el adecuado, en la cual se deduce que el
desempefio laboral incide en la satisfaccion del usuario.

Tabla 9

Bondad de ajuste para el modelo

Chi-cuadrado Gl Sig.
Pearson 1,354 2 ,508
Desvianza 1,830 2 ,401

Funcion de enlace: Logit.

Se aprecia que la bondad de ajuste, esto sefialé que la variable desempefio
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asistencial incide directamente en la satisfaccion del usuario (p=0,508 y 0,401 >
0,05). Estos parametros confirmaron la existencia de posibilidad que la variable
desemperio asistencial sea Optima entonces la satisfaccion del usuario es éptimo.
Concluyendo que existe incidencia de desempefio asistencial en la satisfaccion del

usuario.

Tabla 10

Coeficiente de determinacion del modelo para la hipétesis general

Pseudo_R2
Cox y Snell 227
Nagelkerke ,333
McFadden 116

Funcion-enlace: Logit.

De los resultados se aprecia las estimaciones de acuerdo al modelo, a mayor nivel
de desempefio asistencial habra mayor nivel de satisfaccién del usuario. Siendo el
estadistico de Nagelkerke=0,333; este valor permitié confirmar que el modelo explica
la dependencia de la variable desempefio asistencial en un 33,3% con respecto a la

variable independiente.

Tabla 11

Desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccion de los usuarios

Estimaciones _de parametro

Intervalo de

confianza al 95%

Desv. Limite Limite
ESU  aciuil ciul vvdiu yi oly. interior superior nﬁolz-l]
Umbral [Satisfacci -2,005 ,305 43,286 1 ,000 -2,602 -1,408
on2 =1]
[Satisfacci -,440 ,212 4,331 1 ,037 -,855 -,026
on2 =2]

Ubicacié [Desempe ,143 ,937 ,023 1 ,879 -1,694 1,980
[Desempe ,882 ,506 3,034 1 ,000 -,110 1,874
flol=2]

[Desempe 0a . . 0
fio1=3]

Funcién de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.
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Se observa que la satisfaccion del usuario depende del desempefio asistencial de
acuerdo a Wald 43,286; gl: 1 y p=,000 < a: 01, esto permitié inferir que el desempefio

asistencial incide directamente con la satisfaccién del usuario.
Hipotesis especifica 1

H1. Existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en la percepcién

de los usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021

Ho. No existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en la
percepcion de los usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021
Tabla 12

Valor de ajuste de los datos para el modelo

Ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de Chi-cuadrado Gl Sig.
la verosimilitud
-2
Solo interseccién 23,620
Final 20,826 2,794 2 ,001

Funcion de enlace: Logit.

Se determina la verosimilitud-2 que indica que tuvo un chi-cuadrado de 2,794 y un
p-valor=0,001<0,05, lo que permite inferir que se rechaza la hipoétesis nula, es decir
qgue el ajuste de modelo es Optimo, por lo tanto se concluye que el desempefio

asistencial incide en la percepcion del usuario.
Tabla 13

Coeficiente de determinacion del modelo para la hipotesis especifica 1

Pseudo R

cuadrado
Cox y Snell ,226
Nagelkerke 321
McFadden 114

Funcion de enlace: Logit.
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Se observa en los resultados la prueba Pseudo R? de Coxy Snell es de Nagelkerke
de 0.321, lo que indic6 que la parte de la variable de la dimension confort es

explicada por el modelo en un 22,6% y 32,1% correspondientemente.
Hipotesis especifica 2
H2. Existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en el confort de

los usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021

Ho. No existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en el confort
de los usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021.
Tabla 13

Valor de ajuste de los datos para el modelo

Ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo Chi- Gl Sig.
de la cuadrado
verosimilitud
-2
Sélo 23,130
interseccion
Final 19,437 3,693 2 ,001

Funcion de enlace: Logit.

Se observa en el recuadro 14 que la confrontacion del logaritmo de verosimilitud-2
sefialo que el modelo tuvo un chi-cuadrado de 3.693 y un p- valor=0,001<0,05, lo que
se acceda a deducir que se rechaza la hip6tesis nula, asimismo se concluye que el

desempeiio asistencial influye en el confort usuario.

Tabla 14

Coeficiente de determinacion del modelo para la hipétesis especifica

Pseudo R

cuadrado
Cox y Snell ,226
Nagelkerke ,331
McFadden 114

Funcion de enlace: Logit.

Se observa en los resultados la prueba Pseudo R?de Coxy Snell es de Nagelkerke

34



de 0.331, lo que indicé que la parte de la variable de la dimension confort es

explicada por el modelo en un 22,6% y 33,1% correspondientemente.
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V.DISCUSION

Con respecto al objetivo general se determiné establecer el impacto del desempefio
asistencial de la enfermera en la satisfaccién de los usuarios en Hospital Félix
Mayorca Soto Tarma, 2021, segun el Pseudo-R2 de cox y snell se pudo deducir que
el modelo explica 22,7% de la variable del desempefio asistencial de la enfermera y
segun Nagelkerke el 33,3%, concluyendo que el desempefio asistencial tiene una
variacion significativa en la satisfaccién del usuario, los cuales fueron confirmados
con los resultados descriptivos de la variable desempeiio asistencial de 126 usuarios,
el 3.17% es deficiente, el 22.22% en nivel regular y el 73.81% es alto, de esto se
deduce que el desempefio laboral de la enfermera se ubic6 en alto. Y en la
satisfaccién de los usuarios, 10.3% es deficiente, el 24.6% en nivel regulary el 65.1%
alto aqui se deduce que la satisfaccién del usuario se encuentra en alto. Asi mismo
a mayor desempefio asistencial de la enfermera mayor satisfaccion de los usuarios.
De acuerdo al modelo de ajuste se logré un chi- cuadrado de 3,693 y un p- valor=
0,158>0,05 lo que indica que no se rechaza la hip6tesis nula. Por lo tanto, se
relacionan con lo obtenido por Orozco (2017), Hay una incidencia en el nivel bienestar
de los usuarios del nosocomio: Bienes Tangibles: 0.08, Confiabilidad: -0.32,
Responsabilidad: -0.35. Seguridad: -0.23, Empatia: -0.32.

Respecto al objetivo especifico establecer el impacto del desempefio
asistencial de la enfermera en la percepcion del usuario en Hospital Félix Mayorca
Soto Tarma, 2021, se tiene como hallazgo principal que el modelo de RLO no es
pausible segun el Pseudo-R2 y Cox y Snell donde el modelo explica 22,6% de la
dimension percepcion y segun Nagelkerke el 32,1%, concluyendo que el desempefio
asistencial predice una variacion significativa en la percepcion del usuario, dichos
resultados son al 100% (126) usuarios responden al desempefio asistencial, el 4.0%
esta en un nivel deficiente, seguido del 22.2% de desemperio asistencial es regular
y el 73.8% es alto, por lo tanto en la percepcion del usuario el 18.3% es deficiente,
37.3% estd en un nivel regular y el 44.4% es bueno, se evidencia que hay un
desempefio asistencial alto pero una baja percepcion de parte de los usuarios en la
atencion de las enfermeras. Zambrano y Vera (2020), determino la observacion del
cliente sobre la calidad de atencién del profesional de enfermeria en el area de cirugia
del Hospital Naval, Ecuador. Sefialo que los usuarios perciben una atencion
deficiente, el personal de salud no tienen poder de convencimiento a la hora de

prestar atencion y no se les explica detalladamente sobre el procedimiento medico
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g reciben.

Segun Klingner y Nabaldian (2002) citado por Moreno (2017). La enfermera
en la atencion al paciente llega motivada a su centro de labor con capacidad de
desempefiarse en su prestacion de salud, con sus habilidades y criterio de atencion
para el bienestar del paciente. Asimismo, la teoria de la equidad sostenido por
Klingner y Nabaldian (2002) citado por Mendoza (2019). Sostuvo que la observacion
del usuario hacia el trabajador que percibe el trato que recibe sea justo o injusto. Este
trato esté constituido por dos factores importantes que son la calidad de atenciony el
buen trato.

Por tanto, la teoria X y teoria Y de Douglas McGregor (1960) citado por
Madero (2018). Propuso dos modos diferentes de ver a los seres humanos, Teoria
X, es una suposicion de que a los trabajadores les molesta trabajar, son flojos, no
les gusta aceptar sus obligaciones, deben ser amenazados, vigilados con sanciones
para que alcancen sus objetivos. La teoria Y propone que a los trabajadores les
agrada realizar su labor, son estéticos y creativos, buscan obtener responsabilidades
en la prestacion desalud.

segun Hernandez (2020), el desempefio asistencial es el acto de cumplir con
una obligacién y realizar actividades que le corresponden tanto profesional como
técnicamente en una organizacién, en la cual juega un papel muy importante desde
sus capacidades profesionales hasta sus habilidades interpersonales y que induce
positivamente en los resultados de la institucion. Entre tanto, Newstron y Davis
(2015). Aseguro gue el desempefio asistencial se percibe alterado en las siguientes
causas como la incapacidad, la falta de comunicacién, iniciativa, conocimientos, falta
de criterios al momento de prestar atencion al paciente y maximizan el desempefio.
Segun Fernandez (2010). Definié que el desempefio asistencial es la funcién del
trabajador para fomentar las capacidades de asignaciones en el trabajo, en realidad
el trabajador cumple con las obligaciones de competencia por el servicio de salud.
Urbina (2016) Manifesto que el desempefio laboral de enfermeria cumple funciones
asistenciales que realizan y deben cumplir las competencias que le permitan llegar
a la meta, no obstante, es importante ver las condiciones de trabajo si cuentan con
el equipamiento completo para una prestacion de salud al usuario. Ruiz (2015).
Expreso que el desempefio laboral es el eje fundamental para efectuar y desarrollar
las actividades de una institucion, por esta razon se evidencia un gran interés por
las instituciones para aumentar la calidad de atencion de los trabajadores a través

de las capacitaciones. Se puede decir que el prestigio de la institucion esta ligados al
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desemperio asistencial del trabajador. Kaushal (2016), es un estado de bienestar
producido por una respuesta positiva en la prestacion recibida, asi mismo indica que
la observacion tiene un impacto importante en la prestacion obtenida y su resultado
en el estado de salud. Las caracteristicas de la satisfaccion del paciente se pueden
sintetizar en tres fases. a) Ordenar los tiempos de espera y ambiente. b) Cuidado
percibida y su resultado percibido por el paciente. c) Trato percibido en la atencion
de la enfermera (Kaushal, 2016).

Respecto al objetivo Establecer el impacto del desempeiio asistencial de la
enfermera en el confort del usuario en el Hospital Félix Mayorca Soto Tarma, 2021.
Se tiene como hallazgos principales que el modelo RLO de Pseudo-R2 de Cox y
Snell es 22,6% de la dimensién confort y segun Nagelkerke el 33,1%, concluyendo
que el desempefio asistencial predice una variacién significativa en la dimensién
confort, ademas dichos resultados se dieron al brindar una encuesta a los usuarios
del 100% (126) usuarios, en la variable satisfaccion del usuario siendo 4.0%
deficiente, el 22.2% en un nivel regular y el 73.8% bueno, asi mismo en los
resultados de la dimension de confort el 11.1% en un nivel deficiente, el 29.4% regular
y el 59.5% es bueno. Dichos resultados quedan sustentados por Zambrano y Vera
(2020), en la observacion del cliente sobre la calidad de atencién del profesional de
enfermeria en el &rea de cirugia se verifico la incidencia sobre la calidad de atencion
del personal de enfermeria en el area de cirugia donde los usuarios perciben la
atencion mostrando como resultado el 97.7% y el 100 % no perciben algun tipo de
maltrato por parte del personal de salud, Por lo tanto, Ruiz (2015). Expreso6 que el
desempeiio laboral es el eje fundamental para efectuar y desarrollar las actividades
de una institucién, por esta razon se evidencia un gran interés por las instituciones
para aumentar la calidad de atenciébn de los trabajadores a través de las
capacitaciones. Se puede decir que el prestigio de la institucion esta ligados al
desempefio asistencial del trabajador.

La satisfaccion del usuario se centra en obtener y alcanzar la satisfaccion del
usuario. Asi mismo muchas entidades no cumplen con una atencion adecuada al
momento de prestar sus servicios a los usuarios. Por ello, las instituciones deben fijar
su obijetivo principal en el bienestar del cliente. Las compafiias dependen de sus
usuarios y por lo tanto deben entender sus necesidades actuales y futuras, para
obtener la complacencia del cliente, satisfacer sus necesidades y sus expectativas
(Sotelo, 2016).

Torres (2015). Manifesto la satisfaccion del usuario como el cuidado integral
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y humanizado que recibe el usuario y también influye en su estado mental del
paciente durante la atencion y todo esto lo percibe el paciente. Por tanto, Maslow,

A. (1991) citado por Araya (2016), considero que el ser humano tiene cinco esferas
importantes tales como fisiolégicas, de seguridad, sociales, de estima y de
autorrealizacion. Estas necesidades se auto desarrollan durante la atencion
mediante las cinco necesidades mencionadas donde la enfermera ayuda al usuario

a gque tengue seguridad de si mismo en su recuperacion de su salud.

Los elementos del emisor y receptor fueron confirmados por Quifiones (2015).

a) Comunicacion. El dialogo enfermera-paciente es importante porque incrementa la
confianza. b) Actitudes profesionales. La enfermera tiene una postura personal que
se enfocan en politicas, acciones positivas, cualidades y aptitudes, en la actualidad

existen enfermeras trascendentales en su campo laboral que tratan bien alusuario.
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VI.CONCLUSIONES

Primera: Existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en la
satisfaccion de los usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021, en el
andlisis de los resultados del informe de modelo y Pseudo R2 de Nagelkerke

=33,3% , lo cual se deduce que el desempefio asistencial predice una variacion

significativa en la satisfaccion del usuario.

Segunda: Existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en la
percepcion de los usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021, a partir
del andlisis de los resultados del informe de modelo y Pseudo R2 de
Nagelkerke=32,1%, lo que permite deducir que el desempefio asistencial influye

una variacion significativa en la percepcién del usuario.

Tercera: Existe el impacto del desempefio asistencial de la enfermera en el confort
de los usuarios en Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma, 2021, a partir del analisis
de los resultados del informe de modelo y Pseudo R2 de Nagelkerke =33,1%, lo
cual permiti6 deducir que el desempefio asistencial predice una variacion

significativa en el confort del paciente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: El personal de salud tiene que recibir capacitaciones sobre cuidado humanizado
constantemente para una buena atencién integral al usuario durante su estadia en el

nosocomio.

Segunda: Mejorar los equipos de diagndsticos y equipos biomédicos en cada

ambiente que se realiza un procedimiento invasivo y no invasivo.

Tercera: Los trabajadores del nosocomio tienen que tener una atencion de calidad

y mejorar el dialogo enfermera-paciente para una Optima satisfaccion del paciente.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de las variables

las 7amy 7 pm?

¢La enfermera incentiva al paciente a la ingesta
de los alimentos?

¢La enfermera le ayuda a dar su desayuno y
almuerzo?

¢La enfermera cambia la venoclisis cada tres dias?

¢La enfermera acompafia al paciente durante el
bafio en la ducha?

¢,Realiza cambios de posicion a los pacientes que lo
requieran?

¢La enfermera realiza cambios de apositos y
curacion?

. ¢La enfermera realiza el lavado de manos antes y

después de cada procedimiento?

. ¢ La enfermera aplica las medidas de bioseguridad?

. ¢ La enfermera aplica las medidas de asepsia antes

de realizar cada procedimiento?

Procedimientos Dependientes.

) Escala Niveles o
Dimensiones Indicadores Iltems rangos
Dimensiones Indicadores items Bueno
Satisfecho=
2
— - S . Regular
Funcién Proceso de Enfermeria. ¢La enfermera le pregunta sobre su estado de &nimo Medianamen
asistencial de la o dolencia q percibe? te
enfermera ¢La enfermera realiza plan de cuidados del paciente? Isatlstfefchﬁzl Deficiente
— . nsatisfecho=
Procedimientos Independientes ¢La enfermera le toma la temperatura, PA, FR, FC a 0
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. ¢ Le administra su tratamiento parenteral

indicado a la hora programada?

¢La enfermera prepara y administra su nutricion
enteral?

¢Administra oxigenoterapia a los pacientes segun
indicacion?

Procedimientos Interdependientes

¢ La enfermera gestiona estudios radiolégicos, Eco,
Tac y RAM

del paciente?

Acciones Administrativa.

¢Informa sobre proceso salud-enfermedad al médico?

Acciones Etico- Legales

¢La enfermera le trata con amabilidad al momento de
realizar

algun procedimiento?

¢La enfermera mantiene buenas relaciones
interpersonales con

los pacientes, familiares y el equipo de trabajo?

¢La enfermera respeta la privacidad del paciente?

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

dolor, le hace sentir.

Cuando la enfermera le toma los signos vitales,
le hace sentir.

satisfecho=1
Insatisfecho=0

. . . < Niveles o
Dimensiones Indicadores Iltems Escala
rangos
Cuando la enfermera le ayude a dar la
comida, le hace sentir
Cuando la enfermera le ayuda bafarse y arregla _ Bueno
Percencion del usuario | NECESidades Fisiologicas su cama, le hace sentir Satisfecho= 2
| usuari .
P Cuando la enfermera le da un calmante para Medianamente Regular

45




Cuando la enfermera le administra los
medicamentos por la vena con destreza, le
hace sentir

Cuando la enfermera le ayuda con los
cambios de posicion, le hace sentir

Cuando la enfermera le realiza la curacion, le
hace sentir

Cuando la enfermera tenga la habitacién limpia,
le hace sentir

Cuando la enfermera le ayuda en la limpieza
bucal, le hace sentir

Necesidades Sociales

. Cuando la enfermera durante su hospitalizacion

lo haya atendido de forma amable, le hace
sentir

. Cuando la enfermera durante el cambio de

turno se interesa por su estado de salud, le
hace sentir

. Cuando la enfermera durante el cambio de

turno se identifica ante Usted, le hace sentir

. Cuando la enfermera le brinda apoyo

emocional, le hace sentir

. Cuando la enfermera le resuelva las

situaciones o problemas que usted le
plantee, le hace sentir.

Necesidades de Estima o Ego

. Cuando la enfermera durante el cambio de la

guardia lo trate con respeto, le hace sentir

. Cuando la enfermera durante su hospitalizacion

lo haya llamado por su nombre, le hace sentir

. Cuando la enfermera durante la guardia le

ofrece las condiciones necesarias para
guardar la intimidad y el pudor, le hace sentir

Deficiente
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. Cuando la enfermera en cada uno de los turnos
le proporciona informacioén para el cuidado de
su salud, le
hace sentir

. Cuando la enfermera se preocupa por usted y
le explica sobre la administracion de
medicamentos, le hace sentir

. Cuando la enfermera se preocupa por usted
cuando le orienta sobre como evitar infecciones

después de realizar _
la curacion, le hace sentir.
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Anexo2. Instrumentos

UNIVERSIDAD PARTICULAR CESAR VALLEJO UNIDAD DE POSGRADO

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
Instrucciones:

Por favor, lea cada uno de los enunciados y seleccione su repuesta marcando con una equis

X)

1. Sexo: Femenino ( ) Masculino ()

2. Edad: 30 afios o menos ( ) 3la40afios( ) 41 omas ()
3. Preparacién Académica:

Licenciada ( ) Especialista( ) Magister () Doctorado ()

4. Servicio o unidad donde [abora: ........oeuviiiiii e
6. Tiempo de servicio laboral en la Institucién:

Oab5afios( ) 6al0afios( ) 11 amas afios ()

7. Condicion Laboral

Nombrado ( ) Contratado Fijo( ) Contrato temporal ( )

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS DEL USUARIO

Edad:

Menor de 25 afios ( ) 26 a 50 afios () 51 a més afios ()
XO: Masculino ( ) Femenino ()
Procedencia: Urbana ( ) Rural @)

Grado de escolaridad:
Primaria () Secundaria ( ) Superior ()

Muchas Gracias.
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ESCALA DE SATISFACCION DEL USUARIO

A continuacion, se plantean una serie de interrogantes sobre la satisfaccion
del usuario, donde ud. marcara con una (x) donde corresponda
Satisfecho (2) Medianamente Satisfecho (1) Insatisfecho (0)

DESEMPENO ASISTENCIAL DE LAS ENFERMERAS

Satisfecho

satisfecho

Insatisfecho

w

™Medianamente

[EEN

ACCIONES TECNICAS: PROCESO DE ENFERMERIA

¢La enfermera le pregunta sobre su estado de &nimo o dolencia g

percibe?

¢La enfermera realiza plan de cuidados del paciente?

Acciones Técnicas: Procedimientos Independientes.

¢La enfermera le toma la temperatura, PA, FR, FC alas 7 amy 7 pm?

¢La enfermera incentiva al paciente a la ingesta de los alimentos?

¢La enfermera le ayuda a dar su desayuno y almuerzo?

¢La enfermera cambia la venoclisis cada tres dias?

¢La enfermera acompafia al paciente durante el bafio en la ducha?

¢Realiza cambios de posicion a los pacientes que lo requieran?

©O©| 0| N| o o | W

¢La enfermera realiza cambios de apdsitos y curacion?

¢La enfermera realiza el lavado de manos antes y después de cada

procedimiento?

11

¢La enfermera aplica las medidas de bioseguridad?

12

¢La enfermera aplica las medidas de asepsia antes de realizar cada

procedimiento?

ACCIONES TECNICAS: PROCEDIMIENTOS DEPENDIENTES.

13

¢Le administra su tratamiento parenteral indicado a la hora

programada?

14

¢La enfermera prepara y administra su nutricion enteral?

15

¢Administra oxigenoterapia a los pacientes segun indicacion?

ACCIONES TECNICAS: PROCEDIMIENTOS INTERDEPENDIENTES

16

¢La enfermera gestiona estudios radioldgicos, Eco, Tac y RAM del

paciente?

ACCIONES ADMINISTRATIVA.
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17

¢Informa sobre proceso salud-enfermedad al médico?

ACCIONES ETICO- LEGALES

18

¢La enfermera le trata con amabilidad al momento de realizar algin

procedimiento?

19

¢La enfermera mantiene buenas relaciones interpersonales con los

pacientes, familiares y el equipo de trabajo?

20

¢La enfermera respeta la privacidad del paciente?
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ESCALA DE SATISFACCION DEL USUARIO
A continuacion, se plantean una serie de interrogantes sobre la satisfaccion

del usuario, donde ud. marcara con una (x) donde corresponda

Satisfecho (2) Medianamente Satisfecho (1) Insatisfecho (0)

SATISFACCION DEL PACIENTE HOSPITALIZADO

satisfecho

Necesidades Fisioldgicas

w Satisfecho

~ Medianamente

— Insatisfecho

Cuando la enfermera le ayude a dar la comida, le hace sentir

Cuando la enfermera le ayuda bafiarse y arregla su cama, le hace sentir

Cuando la enfermera le da un calmante para dolor, le hace sentir.

Cuando la enfermera le toma los signos vitales, le hace sentir.

Ol BN -

Cuando la enfermera le administra los medicamentos por la vena con
destreza, le hace sentir

Cuando la enfermera le ayuda con los cambios de posicidn, le hace sentir

Cuando la enfermera le realiza la curacion, le hace sentir

Cuando la enfermera tenga la habitacion limpio, le hace sentir

(o] Necl RN ]Nep]

Cuando la enfermera le ayuda en la limpieza bucal, le hace sentir

Necesidades Sociales

10

Cuando la enfermera durante su hospitalizacion lo haya atendido de forma
amable, le hace sentir

11

Cuando la enfermera durante el cambio de turno se interesa por su estado
de salud, le hace sentir

12

Cuando la enfermera durante el cambio de turno se identifica ante Usted, le
hace sentir

13

Cuando la enfermera le brinda apoyo emocional, le hace sentir

14

Cuando la enfermera le resuelva las situaciones o problemas que usted le
plantee, le hace sentir.

Necesidades de Estima o Ego

15

Cuando la enfermera durante el cambio de la guardia lo trate con respeto,
le hace sentir

16

Cuando la enfermera durante su hospitalizacion lo haya llamado por su
nombre, le hace sentir

17

Cuando la enfermera durante la guardia le ofrece las condiciones
necesarias para guardar la intimidad y el pudor, le hace sentir

18

Cuando la enfermera en cada uno de los turnos le proporciona informacion
para el cuidado de su salud, le hace sentir

19

Cuando la enfermera se preocupa por usted y le explica sobre la
administracion de medicamentos, le hace sentir

20

Cuando la enfermera se preocupa por usted cuando le orienta sobre como
evitar infecciones después de realizar la curacion, le hace sentir.
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Anexo 3. Validacién de los tres expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE A LA VARIABLE DESEMPENO
ASISTENCIAL DE LA ENFERMERA

Pertinenci

Relevanci

N° DIMENSIONES / items ol o Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Funcién asistencial
Si | No | Si | No | Si | No !
Procesc de Enfermeria,

¢La enfermera le pregunta sobre su estado de animo o dolencia q

L. | percibe? X X X
La enfermera realiza plan de cuidados def paciente? |
- P B X X %
Sl Si |{No |Si |No |Si |No

¢Laenfermera le toma la temperatura, PA, FR, FC alas 7 amy 7 pm?

3 X X et
La enfermera incentiva al paciente a la ingesta de los alimentos?

& i K X X | X

¢Laenfermera le ayuda a dar su desayuno y almuerzo?
5. X | X x| =

¢La enfermera cambia la venoclisis cada tres dias? :
6 X X X

(La enfermera acompania al paclente durante el bafo en 1a ducha?
7 L X ¥ X

¢ Realiza cambios de posicidn a los pacientes que ko requieran?
& X XX

¢La enfermera realiza camblos de apdsitos y curacidon?
9, X X <
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10 ¢La enfermera realiza el lavado de manos antes y después de cada 3
" procedimiento? K| X X
¢4 La enfermera aplica las medidas de bioseguridad?
11 X X X
12 ¢La enfermera aplica las medidas de asepsia antes de realizar cada
| procedimiento? X X X
Procedimientos Dependientes. Si| No | Si | Na | Si | No
13.| ;le administra su tratamlento parenteral Indicado a la hora | X X x
programada?
14, ¢La enfermera prepara y administra su nutricién enteral? >( % %
Administra oxigenoterapia a los ntes segln indicacion?
15. i pia pacientes seg % X x
FYREA i e Si | No | Si | No | si| No
| ¢La enfermera gestiona estudios rad , Eco, Tac y RAM del
Tl g g : X | x X
pac
RS Si [Ne [Si |[No |Si |No
; Informa sobre proceso salud-enfermedad al médico?
17, ¢ % X X
Asdiones Etico- Lagaiés Si [No |Si |No [Si |No
¢La enfermera le trata con amabilidad ai momento de realizar algln
18. pracedimiento? X X X
¢La enfermera mantiene buenas relaciones interpersonales con los W | x X
19| pacientes, familiares y el equipo de trabajo?
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¢La enfermera respeta la privacidad del paciente?

20. X | X X

; S 2 Abol
Observaciones {precisar si hay suficiencia): EX’ST{ SUFIER < A L EN DR FTEHS PLAUTE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ }
Apellidos y nombres del juez validadof@/ Mg: SUARDIAG CHAUE 2 nicADS M- pyie ... 22463269

Especialidad del validador: ... 212426 0 = feno KioLo60

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico LiHh., 20 0w SETRORE  daizon

formulado.

2Relevancia: E} item es apropiado para representar al

componente o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado Dr. AdCA P GUARDIRKN c AAVER
ol B wonsions exmchry: dikecis B

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items Flmlz:ﬂellizxpe‘:to :301“ ante
planteados son suficientes para medir la dimension N s ’

g g

e R}




NG DIMENSIONES / items Pertinencial Re'e;’Zanc' Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PERCEPCION DEL USUARIO
Necesidades Fisioldgicas Si No St No St No

1 Cuando la enfermera le ayude a dar la comida, le hace sentir X X X
Cuando la enfermera le ayuda bafiarse y arregla su cama, le hace

2. : X X X
sentir

3 Cuando la enfermera le da un calmante para dolor, le hace sentir. X X X

4 Cuando la enfermera le toma los signos vitales, le hace sentir. X X X

5 Cuando la enfermera le administra los medicamentos por la vena X X X

" | con destreza, le hace sentir
6 Cuando la enfermera le ayuda con los cambios de posicion, le X X X
" | hace sentir

7 Cuando la enfermera le realiza la curacion, le hace sentir X X X

8 Cuando la enfermera tenga la habitacion limpia, le hace sentir X X X

9 Cuando la enfermera le ayuda en la limpieza bucal, le hace sentir X X X
Necesidades Sociales S No si | No si | No
Cuando la enfermera durante su hospitalizacion lo haya atendido

10. de forma amable, le hace sentir X X X
Cuando la enfermera durante el cambio de turno se interesa por

11, suestado de salud, le hace sentir X X X




12 Cuando la enfermera durante el cambio de turno se identifica ante X X X
| Usted, le hace sentir
Cuando la enfermera le brinda apoyo emocional, le hace sentir
13 Poy X X X
Cuando la enfermera le resuelva las situaciones o problemas que
14 ustedle plantee, le hace sentir. X X X
Necesidades de Estima o Ego Si No si | No si | No
L Cuando la enfermera durante el cambio de la guardia lo trate con X X X
S respeto, le hace sentir
Cuando la enfermera durante su hospitalizacion lo haya llamado
16 por su nombre, le hace sentir X X X
Cuando la enfermera durante la guardia le ofrece las condiciones
17} necesarias para guardar la intimidad y el pudor, le hace sentir X X X
Cuando la enfermera en cada uno de los turnos le proporciona
18 informacidn para el cuidado de su salud, le hace sentir X X X
19 Cuando la enfermera se preocupa por usted y le explica sobre la X X X
| administracion de medicamentos, le hace sentir
Cuando la enfermera se preocupa por usted cuando le orienta
20| sobre como evitar infecciones después de realizar la curacién, le | X X X
hace sentir.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): APLICABLE

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: FELIPE OSTOS DE LA CRUZ

Especialidad del validador: INVESTIGACION Y ESTADISTICA APLICADA A LA INVESTIGACION CIENTIFICA

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable []

DNI:06678222
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1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién 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

20 de NOVIEMBRE del

FEUIPE QSTAS DE LA CAUZ
DNYCE: 06678222

Firma del Experto Informante.

2021
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Relevanci

Ne DIMENSIONES / items Pertinenciatl 2 Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: PERCEPCION DEL USUARIO
. ——— Si No | Si | No | Si | No
Necesidades Fisiol6gicas
1 Cuando la enfermera le ayude a dar la comida, le hace sentir X X X
Cuando la enfermera le ayuda bafiarse y arregla su cama, le hace
2. - X X X
sentir
3 Cuando la enfermera le da un calmante para dolor, le hace sentir. X X X
4 Cuando la enfermera le toma los signos vitales, le hace sentir. X X X
5 Cuando la enfermera le administra los medicamentos por la vena X X X
" | con destreza, le hace sentir
6 Cuando la enfermera le ayuda con los cambios de posicion, le X X X
" | hace sentir
7 Cuando la enfermera le realiza la curacion, le hace sentir X X X
g Cuando la enfermera tenga la habitacion limpia, le hace sentir X X X
la enf I la limpi l, leh i
9 Cuando la enfermera le ayuda en la limpieza bucal, le hace sentir X X X
Necesidades Sociales S No S No S No
Cuando la enfermera durante su hospitalizacion lo haya atendido
104 de forma amable, le hace sentir X X X

45




1 Cuando la enfermera durante el cambio de turno se interesa por X X X
| su estado de salud, le hace sentir
12 Cuando la enfermera durante el cambio de turno se identifica ante X X X
| Usted, le hace sentir
Cuando la enfermera le brinda apoyo emocional, le hace sentir
13, X X X
14 Cuando la enfermera le resuelva las situaciones o problemas que X X X
| usted le plantee, le hace sentir.
Necesidades de Estima o Ego Si No si | No si | No
Cuando la enfermera durante el cambio de la guardia lo trate con
15 respeto, le hace sentir X X X
L Cuando la enfermera durante su hospitalizacion lo haya llamado X X X
6 por su nombre, le hace sentir
Cuando la enfermera durante la guardia le ofrece las condiciones
17} necesarias para guardar la intimidad y el pudor, le hace sentir X X X
Cuando la enfermera en cada uno de los turnos le proporciona
18 informacién para el cuidado de su salud, le hace sentir X X X
Cuando la enfermera se preocupa por usted y le explica sobre la
191 administracién de medicamentos, le hace sentir X X X
Cuando la enfermera se preocupa por usted cuando le orienta
20/ sobre como evitar infecciones después de realizar la curacion, le | X X X
hace sentir.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): APLICABLE

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Teodora Prado Inocente DNI:21103454

No aplicable,blye mmees s 1001
DIRBOCION EGIONAL D

Especialidad del validador: INVESTIGACION Y ESTADISTICA APLICADA A LA INVESTIGACION CIENTI'FIC?

™

AL SRR T O

Yy Fnf T~ {
vra. cnl. 1eQdera

EJ/ & SA ;
'/é&/(-

o . o A/ fid | ", 1’,’.‘)‘
COCRDINADORA LA A.S

>:" ,‘lu’"
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Anexo 4. Prueba piloto de las variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: DESEMPENO ASISTENCIAL DE LA
ENFERMERA

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,701 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
Al 25,20 14,063 461 ,666
A2 25,15 14,871 ,408 ,675
A3 25,20 14,695 ,487 ,668
A4 24,95 15,418 ,282 ,689
A5 25,20 15,747 ,314 ,687
A6 24,95 16,682 ,036 ,710
A7 25,10 14,305 ,511 ,663
A8 24,90 15,568 ,313 ,686
A9 25,20 16,589 ,151 ,699
A10 24,75 14,829 ,401 ,675
All 25,05 15,524 ,285 ,688
Al2 25,00 16,737 ,027 ,710
A13 24,95 15,418 ,366 ,681
Al4 25,10 14,200 ,535 ,660
Al5 24,80 15,011 ,450 ,673
Al6 24,75 17,039 -,056 ,718
Al7 24,90 17,358 -131 724
A18 24,70 17,168 -,086 , 720
A19 24,95 15,839 ,253 ,691

A20 24,90 15,779 ,258 ,691




VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,707 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

sielelemento  elementoseha  deelementos  elemento se ha

se hasuprimido suprimido corregida suprimido
B1 30,25 15,461 AT2 ,673
B2 30,05 16,155 ,505 ,676
B3 30,20 16,695 ,281 ,695
B4 30,10 17,253 ,166 , 707
B5 29,95 17,418 ,148 ,708
B6 30,10 15,568 ,651 ,662
B7 30,05 17,945 ,059 , 714
B8 30,05 17,839 ,050 ,718
B9 30,25 15,355 ,493 ,671
B10 30,05 18,155 ,010 ,718
B11 30,20 17,011 ,280 ,696
B12 30,15 15,713 ,492 ,673
B13 30,00 15,895 472 ,676
B14 30,05 18,366 -,039 722
B15 30,00 17,263 ,233 ,700
B16 30,05 15,945 ,561 ,671
B17 30,10 18,305 -,027 721
B18 29,95 18,682 -,113 732
B19 29,90 16,726 420 ,686

B20 29,90 16,411 ,512

,678




Anexo 5. Carta de presentacion para el desarrollo

de la tesis

LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN HOSPITAL
FELIX MAYORCA 50TO TARMA, 2021

CARTA DE PRESENTACION

Setior: FEidel Wisndia Kojas
Asomto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.
MMa a5 muy erato comunicarnos con usted para expresarle mestros saludos v asi mismo,
hacer de zu conccimiente que sisndo estudiantas del programaz de Postprado en geztion
de loz zervicioz de salud d= la UCY, 2n la sade Lima Norte, promecion 2021-2, aulz A,
requarimes validar los instrumentos con los cuales recogeremos la mformacion necezana
para poder desarrollar nuestra mvestizacion v con la cual optaremos el zrade d= Magister.
El titulo nombre de mi provecto de investizacion es: Desempetin, azistencial de
la enfermera en la zatizfaccion de loz usuarioz em Hozpital Felix Mayorca Soto
Tarma, 2011 v ziende imprescmdible contar con la zprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos sn mencion, hemos considerado
convenlents recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos vio

mvestizacion educativa.
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Anexo 6. Autorizaciéon de la organizacion para aplicar los instrumentos

LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN HOSPITAL
FELIX MAYORCA 50TO TARMA, 2021

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Fidel Viendia Fojas

Prasents

Asomto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE

EXPERTO.

Ma 25 muy grato commmizarnos con ustad para exprezarls musstroz saludos v asi mismo,

hacer de zu conocimisnto que siendo estudiantes del programa de Posterado en geztion

de loz servicioz de 3alud de 12 UCV, en la sade Lima Morte, prowecion 2021-2, aulz A,

raquerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion nacezania

para poder desarrollar nuestra mvestizacion v con la cual optaremosz el zrado de Magister.
El titulo nombre de mi provecto de mvestizacion ez Degempenn, azistencial de

la enfermera en la zatizfaccion de loz wzuarioz em Hospital Felix Mayorca Soto

Tarma, 2011 v siende imprescmdible contar con la aprobacion de docentes

espacializados para poder aplicar loz imstrumentos en mencidn, hemos considarado

convenlents recurrir a usted, ante su conmotada experiencia en temas educativos vo

mvestizacion educativa.
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Anexo 7. Matriz de consistencia

AUTORA: Nilda Torrejon

TITULO: Desempefio asistencial de la enfermera en la satisfaccion de los usuarios en hospital Félix Mayorca Soto tarma, 2021

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE INDEPENDIENTE: DESEMPENO ASISTENCIAL DE LA ENFERMERA

Problemas especificos:

¢ Cual es el impacto del
desempefio asistencial de la
enfermera en la percepcion
de los usuarios en del
Hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma, 2021?

Objetivos especificos:

Establecer el impacto del
desempefio asistencial de la
enfermera en la percepcion
del usuario en Hospital Félix
Mayorca Soto Tarma, 2021.

Establecer el impacto del
desempefio asistencial de la
enfermera en el confort del
usuario en el Hospital Félix
Mayorca Soto Tarma, 2021.

Hipotesis especificas

Existe el impacto del
desempefio asistencial de la
enfermera en la percepcion
de los usuarios en Hospital
Félix Mayorca Soto de Tarma,
2021

Existe el impacto del
desempefio asistencial de la
enfermera en el confort del
usuarios en Hospital Félix

Mayorca Soto de Tarma, 2021

administrativas.

Dimensiones Indicadores ftems Niveles o rangos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Funcion Proceso de enfermeria. Alto
gCuaI es el |_rntpact.oI céel Establecer e|. impgcto del | Existe el impacto  del as:‘stenual de la 1,2
I esempfeno asistencia Ie desempefio asistencial de la | desempefio asistencial de la | EMerMera Procedimientos 3,4,5,6,7,89,10, | o o1
a eniermera €n  1&) onfermera en la satisfaccion | enfermera en la satisfaccion independientes. 11,12
satisfaccion de los usuarios . . . . —
; 1| de los usuarios en Hospital | de los usuarios en Hospital Procedimientos 13,14,15
en del Hospital Félix ) Felix . M d d dient Regular
Mayorca Soto de Tarma,| Félix Mayorca Soto Tarma, élix ayorca Soto de ependientes.
202172 2021. Tarma, 2021
45-52
Deficiente
Procedimientos 16 36-44
interdependientes.
Empatia Acciones 17




¢Cudl es el impacto de
satisfaccién de los usuarios
en el confort del usuario del
Hospital Félix Mayorca Soto
Tarma, 20217

Acciones ético legales.

18,19,20

Variable dependiente:

Satisfaccion de los usuarios

Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
Percepcion del Necesidades
usuario fisiolégicas 1,2,3,4,5,6,7,8,9
Bueno
Necesidades Social 10,11,12,13,14 49-57
Confort
Regular
Necesidades estima o 15,16,17,18,19,20
ego.
40-48
Deficiente
30-39

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL




Tipo:

Basica

Enfoque
Cuantitativo

Disefio

No experimental
Transversal
Correlacional causal

Poblacion:

La poblacion
estuvo comprendida
por 180

usuarios del Hospital Félix
Mayorca Soto Tarma, 2021

Variable Independiente:

Desempefio asistencial de la
Enfermera

Técnicas:
Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario de respuestas
Confiabilidad:  Alpha
de
Cronbach
Administracion: Individual
ylo
Colectiva
Variable
Dependiente
Satisfaccion de
los
Usuarios
Técnicas:
Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario de respuestas
Confiabilidad:  Alpha
de

Cronbach

Administracién: Individual
ylo
Colectiva

Descriptiva: Se utilizé las tablas de frecuencias y las figuras a fin de poder interpretar
las
tendencias de las respuestas de los usuarios al cuestionario.

Inferencial
Regresion ordinal




Anexo 8. Base de datos de las variable

Desempefio asistencial










Satisfaccion del usuario
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