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RESUMEN 

 

Objetivo: Determinar la percepción del paciente acerca de la calidad de atención de 

la Enfermera en el Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Sergio E. Bernales -

2022. Método : Enfoque cuantitativo, descriptivo , transversal y prospectivo. La 

población estuvo constituida por 70 pacientes. Se utilizo como tecnica de recoleccion 

de datos  la entrevisya y el instrumento, su validez es de 0.88 y una  confiabilidad de 

0.896. Resultados: El 62.9% (44) tiene una percepcion de nivel  moderada respecto 

a la calidad de atencion de la enfermera , el 32.8% (23) de nivel alta y el 4.3% (3) de 

nivel baja. En la dimension Tecnica el 48.6% (34) tiene una percepcion de nivel 

moderada, seguido del 47.1% (33) una percepcion de nivel alta y el 4.3% (3) una 

percepcion de nivel baja.En la dimension Humana  el 50% (35) tiene una percepcion 

de nivel baja, seguido del 48.6% (34) una percepcion de nivel moderada y el 1.4% (1) 

tiene una percepcion alta y finalmente la dimension entorno el 70% (49) tiene una 

percepcion alta ,seguido del 30% (21) una percepcion moderada y el 0% (0) tiene una 

percepcion baja. Conclusiones : La mayoria de los pacientes del Servicio de 

Emergencia señala una percepción modera en cuanto a la calidad de atención de la 

Enfermera. 

 

Palabras Clave: Percepción,Calidad de Atención , Paciente. 
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ABSTRACT 

 

Objective: To determine the perception of the patient about the quality of care of the 

Nurse in the Emergency Service of the Sergio E. Bernales National Hospital -2022. 

Method: Quantitative, descriptive, cross-sectional and prospective approach. The 

population consisted of 70 patients. The interview and the instrument were used as a 

data collection technique, its validity is 0.88 and a reliability of 0.896. Results: 62.9% 

(44) have a perception of moderate level regarding the quality of nursing care, 32.8% 

(23) of a high level and 4.3% (3) of a low level. In the Technical dimension, 48.6% (34) 

have a perception of a moderate level, followed by 47.1% (33) a perception of a high 

level and 4.3% (3) a perception of a low level. In the Human dimension, 50% (35) has 

a low level perception, followed by 48.6% (34) a moderate level perception and 1.4% 

(1) has a high perception and finally the dimension around 70% (49) has a high 

perception, followed by 30% (21) have a moderate perception and 0% (0) have a low 

perception. Conclusions: The majority of the patients of the Emergency Service 

indicate a moderate perception regarding the quality of the nursing care. 

 

 

Keywords: Perception, Quality of Care, Patient.
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I. INTRODUCCIÓN  

 

 

La calidad es un derecho universal que le permite al paciente tener accesibilidad a 

los  servicios de salud , de tal modo que pueda  identificar a través de un producto 

o servicio que se le brinda una adecuada satisfaccion 1. 

 

El modelo de Donabedian plantea que la atención en la salud tiene 3 dimensiones 

fundamentales: estructura, proceso y resultado, la cual va permitir al profesional 

atender de manera oportuna y eficiente para proporcionar una asistencia de 

calidad2. 

En tal sentido, la Organización Panamericana de la Salud (OPS) 3 y Organización 

Mundial de la Salud (OMS), hacen mención que los servicios de salud, se van a 

centrar en brindar una atención de calidad tomando en cuenta el modelo del cuidado 

integral de la salud , que permitirá mejorar los objetivos nacionales en la salud de la 

población y así poder conseguir una atención apropiada, teniendo en cuenta los 

elementos que puedan afectar al paciente en el servicio el cual se le presta la 

atención sanitaria . 

 

Según datos de la OMS un porcentaje considerable de habitante fallece por falta de 

atención, cada año se reportan estadísticas que mencionan que los pacientes sufren 
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daños e inclusive fallecen debido a una deficiencia en la atención, creando así un 

elevado censo de muerte a nivel mundial 3. 

En lo que respecta la atención por parte de enfermería tiene un papel esencial en el 

equipo de salud dado que tiene un vínculo importante con los pacientes ya que es 

quien proporciona los cuidados siendo el más visible y criticado por los usuarios al 

momento de recibir atención, por lo tanto, es de suma y vital importancia lograr una 

calidad máxima en los servicios de salud con conocimientos adecuados y 

actualizados 4. 

El colegio de enfermeros del Perú lo define como “El conocimiento profesional que 

adquiere el personal de enfermería en la atención y el cuidado del paciente, el cual 

va consistir en brindar una prestación individual, humana y precisa por parte de la 

enfermera durante el proceso de su enfermedad” 5. 

En nuestra realidad peruana encontramos que la población relaciona a la enfermera 

con la falta de atención, carencia de información y con el trato diario, rutinario y con 

la poca tolerancia a los pacientes6. 

Durante el proceso en que el paciente llega a la institución en busca de ayuda y 

comprensión, se encuentra con el incremento y la alta demanda de atención en los 

diversos nosocomios siendo así el tiempo un aspecto critico en cuanto a la atención, 

otro punto son las instalaciones, el equipo médico y los recursos materiales que son 

insuficientes para su atención, lo cual van a generar una percepción negativa. La 

esencia principal en cuanto al cuidado por parte de la enfermera se ha ido 

perdiendo, es por eso que el paciente no percibe una atención de calidad en los 

servicios donde se le debe brindar los cuidados 7. 
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Actualmente la baja calidad de atención del profesional de enfermería es uno de los 

más grandes obstáculos y no puede ser abordada con simples intervenciones. 

Frente a esta realidad que se menciona se debería dar mayor prioridad al trato 

humano en los pacientes, para que la atención pueda ser diferente, solo de esta 

manera tendremos una atención de calidad 8. 

Un estudio realizado por Zambrano 9 en Guayaquil en el 2020, demostró que el 

94.6% reconoce sentirse muy satisfecho en cuanto al nivel de satisfacción en los 

servicios recibidos. 

García 10 en Lima en el 2018, en su estudio nos dio a conocer que un porcentaje 

considerable de pacientes recibe una atención regular, otro porcentaje significativo 

recibe una atención buena y ninguno considera que la atención es mala. 

Para Pilco 11 en Trujillo en el 2019, concluyo que el 69.3% de pacientes obtuvo una 

percepción buena, el 30.7% regular, y ningún usuario tuvo una percepción mala. 

El MINSA en conjunto con los profesionales de enfermería buscan implementar 

programas de mejora en cuanto a la atención, que sean dirigidas a la población 

mediante proyectos y estrategias básicas de intervención 12. 

La investigación realizada nos permitirá conocer la situación de los pacientes, la 

cual contribuirá a asegurar un mejor desempeño laboral en las enfermeras para 

brindar un cuidado holístico que se fundamente en el método científico. Teniendo 

en cuenta su opinión sobre el estado de salud o malestar causado con el fin de la 

mejora continua. Estandarizar procedimientos para brindar atención 

personalizada13. 
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En el servicio de Emergencia del Hospital Sergio E. Bernales, al interactuar con los 

pacientes, refieren; no sentirse satisfechos con la atención recibida ya que las 

enfermeras no los atienden de manera adecuada, en reiteradas ocasiones ellas les 

gritan, no tienen paciencia, demoran en la atención cuando necesitan de su ayuda 

y muchas veces no les explican cuando realiza un procedimiento. A su vez refieren 

que la infraestructura no es la adecuada, el personal de enfermería es insuficiente 

y los insumos son escasos para su atención. 

En ese contexto se formula el problema de investigación: ¿Cuál es la percepción 

del paciente acerca de la calidad de atención de la enfermera en el servicio de 

Emergencia del Hospital Nacional Sergio E. Bernales -2022? Cuyo objetivo general 

es: Determinar la percepción del paciente acerca de la calidad de atención de la 

enfermera en el servicio de Emergencia del Hospital Nacional Sergio E. Bernales -

2022. Los objetivos específicos son: Identificar la percepción del paciente en la 

dimensión técnica, Identificar la percepción del paciente en la dimensión humana, 

Identificar la percepción del paciente en la dimensión entorno. 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

 

2.1. Diseño metodológico 

El estudio de investigación es de enfoque cuantitativo, descriptivo de corte 

transversal prospectivo. 

 

2.2. Población y muestra 

2.2.1. Población 

La población representativa fue de 700 pacientes los cuales se atienden 

mensualmente en el servicio de emergencia. 

 

2.2.2. Muestra 

No probabilístico por conveniencia, la cual quedo constituida por 70 pacientes 

del servicio de Emergencia.  

2.3. Criterios de selección 

Criterios de inclusión 

 Pacientes de ambos sexos. 

 Pacientes con una permanencia de 72 horas en el servicio. 

 Pacientes que firmen el consentimiento informado y participar del estudio. 
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Criterios de exclusión: 

 Pacientes con diagnóstico de discapacidad mental 

 Pacientes que deseen participar en el estudio. 

 

2.4. Técnicas de recolección de datos 

 

Se utilizó como técnica la entrevista y el instrumento, se aplicó el cuestionario 

titulado:” Calidad de atención de la Enfermera”, elaborado por Ponte y validado 

por Chalco en el 2016, con una validez de 0.88 y una confiabilidad de 0.896. 

El instrumento consta de las siguientes partes: Presentación, instrucciones, 

características biopsicosociales, indicaciones y 3 dimensiones. 

Rangos de Puntuación: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad  Rango 

Alta 76-100 

Moderada 48-75 

Baja 20-47  
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Puntuación por Dimensiones: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad 

 

Dim. Humano 

 

Dim.Técnica 

 

Dim. Entorno 

 
Alta 

 
24 – 30 

 
24 – 30 

 
24 – 30 

 
Moderada 

 
14 – 23 

 
14 – 23 

 
14- 23 

 
Baja 

 
06 – 13 

 
06 – 13 

 
06 – 13 

 

 

 

2.5. Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información 

Para procesar la información se utilizó SPSS Y Microsoft Excel, en cuanto a la 

estructuración de tablas se utilizó la estadística descriptiva y los datos obtenidos 

se presentaron en frecuencia y porcentaje. 

  

 

Escala de Valores Rango 

Totalmente de acuerdo 5 

De acuerdo 4 

Indeciso 3 

En desacuerdo 2 

Totalmente en desacuerdo 1 
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2.6. Aspectos éticos 

 

Se aplicaron los siguientes principios bioéticos: 

Beneficencia: Se protegió al paciente durante el tiempo de estudio, 

estableciendo una relación de confianza entre los investigadores y la persona 

investigada.  

Justicia: Se dio un trato justo y equitativo al paciente durante su participación 

en el estudio, preservando así mismo su anonimato al momento de realizar la 

encuesta. 

Autonomía: Los participantes accedieron de manera voluntaria, siendo 

informados del estudio de forma clara y precisa, asegurando que sus derechos 

son protegidos en su autonomía. 

No Maleficencia: La recolección de información no perjudico, ni presento daño 

físico o mental. 
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III. RESULTADOS 

 

Tabla 1. Percepción del  paciente acerca de la calidad de atención de  la Enfermera 

en el Servicio de Emergencia  del  Hospital Nacional Sergio E. Bernales- 

2022 

 

  

 
La tabla nos indica  que el 100% ( 70) de los pacientes , el 63% ( 44) tiene una 

percepcion moderada, el 33% (23) de nivel alta y el 4% (3) de nivel baja. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
Categoría 

 
           N 

 
           % 

   

Alta 23 33 

Moderada 44 63 

Baja 3 4 

Total 70 100 
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Tabla 2. Percepción del paciente acerca de la calidad de atención de  la Enfermera 

en la Dimensión Tenica  del Servicio de Emergencia  del  Hospital Nacional 

Sergio E. Bernales- 2022 

 

 

 

 

La tabla nos indica que el 100% (70) de los pacientes , el 49% ( 34) tiene una 

percepción moderada , el 47% (33) alta y el 4% (3) baja. 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Categoría N % 

 
  

Alta 33 47 

Moderada 34 49 

Baja 3 4 

Total 70 100 
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Tabla 3. Percepción del  paciente acerca de la calidad de atención de  la Enfermera 

en la Dimensión Humana  del Servicio de Emergencia  del  Hospital 

Nacional Sergio E. Bernales- 2022 

 

 

  

La tabla nos indica que  el 100% (70) de los pacientes  , el 50% ( 35) tiene una 

percepcion baja , el 49% (34) moderada y el 1% (1) alta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Categoría N % 

 
  

Alta 1 1 

Moderada 34 49 

Baja 35 50 

Total 70 100 
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Tabla 4. Percepción del  paciente acerca de la calidad de atención de  la Enfermera 

en la Dimensión Entorno  del Servicio de Emergencia  del  Hospital 

Nacional Sergio E. Bernales- 2022 

  

 

 

 

La tabla nos indica  que el 100%  (70) de los pacientes , el 70% (49) tiene una 

percepción alta, el 30% (21) moderada y el 0% (0) baja. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Categoría N % 

 
  

Alta 49 70 

Moderada 21 30 

Baja 0 0 

Total 70 100 
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IV. DISCUSIÓN  

 

En descripción al objetivo general , el resultado del estudio muestra que el 63% (44) 

tiene una percepción moderada, el 33% (23) de nivel alta y el 4% (3) de nivel baja. 

Resultados parecidos fueron encontrados por Garcia 10 , donde se aprecia que el 

90% de pacientes recibio una atención de manera regular, el 10% refieren una 

atención buena y el 0% considera que la atencion no es mala. 

A diferencia de  la investigación de  Zambrano et al. 9,  el 94.6% reconoce sentirse 

muy satisfecho en cuanto a la atención recibida . 

La percepción del usuario es el resultado de la evaluación y la satisfacción de los 

servicios recibidos siendo de gran importancia en los indicadores de salud, ya que 

la enfermera es quien ofrece una imagen de eficacia y soporte siendo la primera en 

tener contacto con el paciente y la familia durante su estancia hospitalaria 14. 

La comisión Interinstitucional de Enfermería la define “Como la atención adecuada 

y preparada en base a las necesidades de cada persona, promoviendo una atención 

responsable, una práctica competente y calificada con la finalidad de alcanzar un 

cuidado óptimo para el paciente y para la entidad que presta su servicio” 15. 
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El paciente que acude al servicio de emergencia siempre está en constante 

observación ya que es un ser vulnerable por el mismo estado de desequilibrio en el 

que se encuentra, siempre va requerir una atención rápida, oportuna y eficiente. Sin 

embargo, existe una alta demanda de pacientes en este servicio lo cual lo lleva a la 

congestión de tal modo que perjudica a los pacientes y al personal de enfermería  

en cuanto a su atención, por tal motivo el paciente va a crear una percepción 

anticipada que le generan dudas y pensamientos negativos generando un concepto 

global e igual para con cada enfermera 16. 

Otras razón de gran importancia es que en la  pandemia las instituciones  de salud 

se encontraban aglomerados , por ende los materiales y recursos eran escasos  por 

la alta demanda de pacientes y el personal no podía abastecerse , las enfermeras 

trabajaban constantemente bajo presión con situaciones difíciles para las cuales 

muchas veces necesitaban tomar decisiones rápidas y precisas para salvaguardar 

la vida del paciente y dejaban de lado la empatía, la relación enfermera -paciente y 

el trato humano. Watson 17 sostiene que” se debe incorporar desde una mirada 

holística y humanista el cuidado, de tal modo que la comunicación represente una 

necesidad y su teoría nos contribuye a poder abordar una concientización en cuanto 

a los aspectos compasivos”. 

En relacion al objetivo 1  dimensión tecnica : 

La calidad de atención el 49% (34) tiene una percepción de nivel moderada acerca 

de la calidad de atención de la enfermera , seguido del 47% (33) una percepción de 

nivel alta y el 4% (3) una percepcion de nivel baja. 
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Resultados distintos  fueron encontrados por Garcia 10 quien realizo un estudio , 

donde se aprecia que el 86.6% considera la atención regular, el 13.3% buena y el 

0% considera que no es mala. 

Del mismo modo Roque 18, nos muestra que el 51.9% tiene una percepción 

favorable, el 44.4% medianamente favorable y el 3.7% con una tendencia a lo 

desfavorable. 

Borré et al. 19, en su estudio nos refiere que la mayoría de los pacientes afirma que 

la atención tiene deficiencias y, que por consiguiente debería mejorar. Los actuales 

elementos de los que se dispone para brindar cuidados de enfermería son 

insuficientes, porque aun se manifiestan debilidades tales como: interrupción en el 

cuidado, falta de vigilancia a la salud, incremento de sucesos que son imputados al 

personal de enfermería, escasez de datos y orientación sobre los procedimientos a 

realizar. 

Otro gran porcentaje 47.1% (33) determino que tiene una percepcion de nivel alta , 

ya que el paciente refiere que está de acuerdo con el conocimiento asertivo de la 

enfermera con un porcentaje de 67% (43), seguido de un 66% (46) que refiere 

sentirse seguro con los cuidados que le brinda la enfermera. Las características 

detalladas en esta categoría nos muestran que la enferma es capaz de identificar 

de manera rápida y oportuna. 

El desempeño efectivo en los profesionales de enfermería permitirá establecer 

estrategias de intervención oportuna cuando el paciente lo necesite, demostrando 

la habilidad y un adecuado desempeño en la ejecución de los procedimientos y 

cumpliendo con la continuidad de los cuidados. Watson nos hace mención que la 
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enfermera demuestra el conocimiento adquirido mediante sus habilidades, 

destrezas y capacidades en el cuidado del paciente 20. 

 

 

En relacion al objetivo 2  dimension humana: 

 

El 50% (35) tiene una percepción baja en la atencion que recibe por parte del 

personal de enfermeria , el 49% (34) moderada y el 1% (1) alta. 

Resultados parecidos fueron encontrados por Morocco 21, el 24% indica que la 

atención es deficiente, el 58% regular y el 18% buena, por otro lado, los adultos 

mayores indican que es deficiente en un 4%, regular en un 70% y bueno en un 26%. 

 

A diferencia del estudio realizado por Quispe 22, se aprecian resultados diferentes, 

el 73% tiene una tendencia a lo desfavorable, el 15% a lo medianamente favorable, 

el 11% no favorable y un 2% favorable en cuanto a la calidad de atención que brinda 

la enfermera. 

 

Ruiz 23 define “Una atención de calidad, no solo involucra tener conocimientos 

científicos, también es necesario poder desarrollar habilidades que sean puestas en 

práctica ya que son una pieza clave en la atención de enfermería, escuchar 

activamente, dar confianza, tranquilizar al paciente nos permitirá establecer una 

relación de ayuda que prestara cuidados de calidad” 

Nuestro objetivo principal como profesionales debe estar dirigido a comprender el 

estado de salud de nuestros pacientes, sin dejar de lado el trato humano mostrando 
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un interés profundo por sus emociones para así poder establecer una relación que 

nos permita entender el significado de su comportamiento. 

Es importante que mediante nuestras acciones e intervenciones ellos puedan 

identificar nuestro apoyo de manera integral en cuanto a su cuidado logrando así un 

alto nivel de bienestar por parte del personal que labora en la institución 24. 

Otro gran porcentaje 48.6% (34) determino que tiene una percepcion de nivel 

moderada , ya que en uno de los items los pacientes refieren sentirse indecisos ya 

que algunas enfermeras no  le dan la oprtunidad de expresar sus problemas 

mientras, mienytras otras enfermeras si les permiten expresar como se sienten .  

 

En la teoría del cuidado transpersonal refiere “Que las enfermeras tienen un papel 

muy importante en la profesión ya que se trata de ir más allá de ver la parte 

terapéutica, también es ver el lado emocional del paciente, aquí la enfermera es 

capaz de identificar sentimientos positivos o negativos, para así poder brindar el 

soporte y protección a nivel emocional, transformándose así en una persona que 

aporta tranquilidad” 25. 

 

En relacion al objetivo especifico 3 dimension entorno 

 

El 70% (49) tiene una percepcion de nivel alta acerca de la calidad de atención de 

la enfermera . seguido del 30% (21) una percepcion de nivel moderada y el 0% (0) 

tiene una percepcion de nivel baja. Lo que nos permite evidenciar que hay una 

tendencia a una atencion de nivel alta. 
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Pilco 8, en su investigacion nos muestra que el 69.3% percibe una atención buena, 

el 30.7% regular  y ningun usuario reporto una atención mala. 

Del mismo modo el estudio realizado por Garcia7, nos muestra que el 56.60% de 

pacientes percibe una atención regular, el 33.30% la considera buena y el 10% 

indica que es mala. 

El concepto de entorno nos hace mención a los componentes que nos rodean y 

aplican para el bienestar y tranquilidad en la salud 26. 

Kolcaba27 expresó en su teoría del confort en los cuidados enfermeros que “los 

pacientes necesitan comodidad en situaciones de cuidado”. Siendo así que se 

muestre interés y seguridad en la atención, logrando así una satisfacción por medio 

de intervenciones que ayudaran a disminuir las situaciones negativas que se 

presenten en el entorno paciente. 

 

Según el modelo naturalista considera que “El entorno del paciente es de vital 

importancia en el proceso de su recuperación, siendo aquí la enfermera capaz de 

poder suplir sus necesidades para mantener el equilibrio mediante la adaptación de 

su entorno brindando comodidad y confort al paciente” 28. 

 

Asimismo , otro gran porcentaje 30% (21) tiene  una percepcion de nivel moderada 

,esto se refleja ya que los pacientes refieren que no siempre  su ambiente 

hospitalario se encuentra limpio con un 39%(27), seguido de que en algunas 

ocasiones la enfermera le orienta de los cuidado que debe tener en casa con un 

32%(22). 
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García et al.29, planteo que “cualquier manifestación de consideración y respeto 

hacia el enfermo, se traduce en la pulcra limpieza de los ambientes donde este sea 

ubicado según sus condiciones de ingreso” 
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V. CONCLUSIONES 

 

 El mayor porcentaje de pacientes determina una percepción moderada en 

relación a la calidad de atención de la  enfermera. 

 

 En la dimensión técnica un elevado número de pacientes del servicio de 

emergencia presenta una percepción de nivel moderada. 

 

 En la dimensión Humana la mayor parte de pacientes identifico una 

percepción de nivel baja en cuanto a la calidad de atención de la enfermera. 

 

 En la dimensión Entorno , la mayor frecuencia de pacientes manifiestan una 

percepcion alta . 
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VI.  RECOMENDACIONES 

 

 Al los directivos : Elaborar planes de mejora con respecto a los resultados de 

la investigación. 

 

 Al jefe del departamento de  enfermeria:  Incluir en su plan opertaivo anual 

capacitaciones considerando las dimensiones tecnico y humana. 

 

 A la comunidad cientifica: Llevar acabo investigaciones de factores  que 

impactan en la calidad de atencion de enfermeria . 
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VII. ANEXOS 
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