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RESUMEN

Objetivo: Determinar la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que
brinda el profesional de enfermeria del Centro de Salud Cerro Azul, Cafiete 2024.
Método: La investigacion presenta enfoque cuantitativo, descriptivo, no
experimental de corte transversal y prospectivo. La muestra del estudio se
conformé por 225 usuarios que asisten al Centro de Salud Cerro Azul, la técnica
fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, que cuenta con validez y
confiabilidad (a de Cronbach= 0.866) Resultados: Mostraron que el 70% (158) de
usuario encuestados presento6 una satisfaccion media, segin dimensiones tenemos
humana con el 83% (186), técnico cientifico con el 53% (120) y en la dimension
entorno con un 76% (172) presentaron satisfaccion media Conclusiones: La
satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el profesional de

enfermeria es de satisfaccion media.

Palabras Claves: Satisfaccion del paciente, Calidad de la atencién de la salud,

Enfermeria.
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ABSTRACT

Objective: To determine user satisfaction regarding the quality of care provided by
nursing professionals at the Cerro Azul Health Center, Cafiete 2024. Method: The
research is quantitative, descriptive, non-experimental, cross-sectional, and
prospective approach. The study sample consisted of 225 users who attend the
Cerro Azul Health Center. The technique used was a survey, and the instrument
was a questionnaire, which demonstrated validity and reliability (Cronbach’s a=
0.8666) Results: The results showed that 70% (158) of the surveyed users reported
moderate satisfaction. By dimension, we have the human dimension with 83%
(186), technical-scientific with 53% (120), and the environment dimension with 76%
(172), all presenting moderate satisfaction. Conclusions: User satisfaction

regarding the quality of care provided by nursing professionals is moderate

Keywords: patient satisfaction, quality of health care, nursing
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.  INTRODUCCION

De acuerdo con la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS)?, 2021, precisa
a la satisfaccidbn como una sensacion racional o cognitiva que tiene el usuario al
recibir un servicio, ello va a surgir de la expectativa, el desempefio que le brinden y
el resultado que espera el usuario. Lo que se considera como una transformacion
de lo percibido el cual media entre la informacion recibida que le brinda el sistema
de salud, que va en relacién con los deseos del usuario; de esta manera, la
satisfaccion se vuelve un indicador importante para analizar la excelencia en el
servicio que se proporciona en los multiples servicios, incluyendo los de cuidados
de enfermeria, ello con el objetivo de encontrarse una mejora en la distribucion y

provision de la asistencia en salud.

Se sabe que la satisfaccion tiene una estrecha relacién con la calidad, teniendo
como objetivo el asegurarse que cada paciente reciba un adecuado servicio,
diagnésticos y procedimientos, incluyendo la difusion, precaucion, recuperacion y
atenuacion del usuario, concretamente, por medio de la asistencia a una atencion,
en el cual se considere las demandas y prioridades de los pacientes, familiares y

las sociedades, para satisfacer sus necesidades?.

Ante lo dicho, se entiende que la seguridad del enfermo depende de la calidad de
atencion, la cual esta comprometida por los profesionales de la salud y son quienes

lo tornan optimo; pero si esta atencion es defectuosa, insuficiente, carente y si esto



involucra practicas clinicas inseguras, discontinuidad del cuidado, entre otros, se
puede presentar una insatisfaccion por parte de ellos, generando riesgos en su
salud, tales como la pérdida de confianza no solo del paciente, sino también de la
familia, que es un fundamento importante en la atencién, aumentos en la morbilidad
y mortalidad, costos sanitarios elevados, etc. Los cuales, en su mayoria, son

prevenibles?.

Asimismo, de acuerdo con la informaciéon proporcionada por la OMS3, en el 2022,
refiere que el 10% de los pacientes experimentan efectos adversos debido a la
atencion recibida, y se estima que cerca del 7% de los pacientes admitidos en
hospitales, podrian adquirir un contagio asociado a la atencion brindada. Ademas,
se estima el 5,7 y 8,4 millones de decesos durante el afio, se confiere a la carencia

en la asistencia de calidad, significando el 15% de todos los fallecimientos.

Un estudio en Ecuador en el afio 2023, acerca del grado de satisfaccion del servicio
de emergencia, indic6 que 58,9% de los usuarios estad insatisfecho y 38,4%

satisfecho?.

En nuestro pais, en el 2021 un estudio con una similar variable concluyé que, de
40 usuarios asistidos por enfermeros, 46,1% revelaron un grado en satisfacciéon
medio; sucesivamente 30,8% con un alto nivel, y por dltimo 23,1% manifestd un

bajo nivel>.

Velasquez®, en el 2022 realizo una investigacion semejante al estudio elaborado el
cual refleja una poblacion de 195 usuarios atendidos por profesionales en
enfermeria, donde el 95,38% sefial6 que estdn muy satisfecho con la atencion

brindada.



Burnet’, en el afio 2020, en Argentina, realiz6 un estudio en donde obtuvo
resultados como el 83% de usuarios aseguraron que se encuentran satisfechos, el

13% contestaron estar conformes y el 4% alegaron estar insatisfechos.

Villamar4, en el 2023, hizo una investigacion semejante, en el contexto del
COVID19 donde se encontro que el 58,9% esta satisfecho y mientras que el 38,4%
se mostro insatisfecho en cuanto a la atencion recibida.

Asi mismo, Paredes?, en el 2020, en Cafaris-Peru, desarrollé6 su investigacion
teniendo como hallazgos que el 38% de personas esté satisfecho con la atencion y
a su vez el 62% estan insatisfechos.

De acuerdo con Sisalema® en el 2019, en su estudio, encontré que 82% de los
interrogados, se siente moderadamente satisfecho, el 17,5% presentd un nivel alto
y un 0,5% presento insatisfaccion.

Considera el Ministerio de Salud (MINSA)°, que la satisfaccion es el grado de
cumplimiento que tienen los establecimientos de salud, también que alcancen con
las expectaciones y sensaciones de los usuarios sobre los servicios que reciben.
Este concepto se encuentra vinculado al enfoque de calidad, con el objetivo de

lograr resultados esperados y una satisfaccion para el usuario.

Aun asi, a lo largo de las décadas la estructura sanitaria de atencion de salud de
nuestro pais ha ido evolucionando con diversos cambios para optimizar la calidad
de la asistencia de los servicios sanitarios, quienes han realizado iniciativas para
mejorarla, teniendo en cuenta que el manejo de la calidad comprende la reforma
de las organizaciones por medio de la educacion y el progreso continuo, en
reaccion a demandas y expectaciones de los usuarios, quienes son el motivo de su

misionio.



Pese a los trabajos efectuados, el grado de la calidad, ain no alcanza un nivel
satisfactorio; por tal razon, en nuestro Pais existe una ley de aseguramiento de
salud para toda la poblacion donde sefiala la prerrogativa a un servicio sanitario de

altalo1l,

Sobre lo expuesto anteriormente, es importante resaltar al equipo multidisciplinario
y el profesional de enfermeria son piezas fundamentales, tiene como propdsito el
brindar una buena atencion y un cuidado de calidad centrados en el ser humano.
La interaccidon cercana y comprometida con el paciente se vuelve fundamental, ya
que facilita la satisfaccion de las necesidades del individuo. Esto implica una
conexién directa con la difusion de la salud y la previsién en diversas areas de

atencioni?.

Es asi que la enfermera comunitaria tiene un protagonismo en el contexto de la
salud publica, abordando la asistencia de los sujetos, las familias y la poblacion,
tanto en situaciones de estilo de vida como también de enfermedad y promoviendo

la asimilacion de costumbres y comportamientos saludables en la comunidad®3.

De acuerdo, a un estudio realizado segun el enfoque de Donabedian'4, en el 2022,
explica acerca de una forma de atencion que examina la calidad en salud, mediante
la asistencia que se le presta al usuario; el cual es proporcionado por el profesional
de la salud de manera particular, y sefiala que la calidad del cuidado debe ser
abordada a través de tres aspectos fundamentales la dimension técnico cientifico,
donde propone el correcto proceso de atencion que brinda utilizando la instruccion,
competencias y destrezas que cuenta el profesional de la salud, lo cual se evidencia
a través de las practicas de atencién ofrecidas®. Ademas, la otra dimensién es la

humanizada en donde plantea la relacion que tiene el enfermero con el usuario,



donde engloba las caracteristicas como el comportamiento, proceder y actuar que
muestra el enfermero al cuidar a un paciente o usuario, asi como la funcion
profesional en el trabajo y el entorno en el que se brinda la atenciéon®. Luego
tenemos la dimensién entorno que describe la relevancia del sitio en el cual se lleva
a cabo la asistencia al usuario, de manera similar, se define como la idoneidad de
la capacidad del servicio, tal como el desempefio de los diversos servicios en salud.
Esta evaluacion esta enfocada en la organizacion, disposicion y accesibilidad de un

servicio al momento de atender al usuario®.

Por otro lado, el estudio esta respaldado por la teoria de H. Peplau donde nos
menciona que la enfermera, al brindar la atencion, se centra en la interaccion
enfermera paciente, siendo necesario el desenvolvimiento de competencias para
un estado optimo de salud. Ademas, existen fases, como la orientaciéon donde se
da el primer contacto con el lugar, teniendo relacion con la dimensién entorno; la
identificacion donde se resalta el trato de la enfermera, asociada con la dimension
humana vy, por ultimo, el aprovechamiento donde el usuario percibe los cuidados
coincidiendo con la dimensién técnica cientifico, siendo necesario para lograr la

satisfaccion del usuario®®.

La importancia de este estudio recae en proporcionar informacion actualizada para
saber la opinidn del paciente, sobre el cuidado que proporciona la enfermera, esto
permitira reforzar las habilidades blandas a través del aprendizaje y continua
evaluacion al profesional, y también valdra para determinar estrategias de mejoria
en el Centro de Salud (CS). Por otro lado, tiene una gran implicancia social, ya que
beneficiara a los pacientes, quienes deberan ser atendidos por profesionales que

rednan estas competencias, asegurando asi una adecuada atencion.



Durante la experiencia en el CS Cerro Azul se pudo conocer la problematica del
servicio donde labora la licenciada de enfermeria (topico, CRED e inmunizacion),
las actividades que realiza en su dia a dia muestran una sobrecarga laboral, tanto
en el ambito administrativo como asistencial. Esto puede llevar a la creaciéon de
ciertas acciones que, indirectamente, pueden causar una disension del usuario en
frente a dicho cuidado que se le brindo en la atencién. En vista de esto, los
pacientes habitualmente sefialan su desagrado de manera verbalizada refiriendo
los siguientes comentarios retrasan la atencién; todo el tiempo se encuentran
apresuradas y ni contestan nuestras dudas; no poseen mucha calma los que aqui
laboran; no aclaran mis interrogantes cuando me van hacer un examen en topico;
se demoran buscando historias médicas y pierdo todo un dia en el CS; en medio
de otras opiniones; todo esto puede influir en la satisfaccion del paciente en cuanto

a la atencion proporcionado.

De acuerdo con lo descrito anteriormente, se plantea el siguiente problema de
investigacion; ¢ Cual es la satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion
brindada por el profesional de enfermeria que acuden al C.S. Cerro Azul, Cafiete
20247, teniendo como objetivo especifico; identificar la satisfaccidon del usuario
sobre la calidad de atencién que brinda el profesional de enfermeria en su
dimension humana del C.S. Cerro Azul, Cafete 2024; identificar la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria en su
dimension técnico cientifico del C.S. Cerro Azul, Cafiete 2024; identificar la
satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién que brinda el profesional de

enfermeria en su dimensidon entorno del C.S. Cerro Azul, Cafete 2024.



ll.  MATERIAL Y METODOS

2.1. Disefio metodologico

El trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo,

2.2. Poblacion y muestra
Poblacién; constituido por 540 usuarios, los cuales son atendidos

mensualmente en el CS Cerro Azul.

Muestra; se establecié por medio del programa OpenEpi con 95% de
confianza, y una precision de 5%, para un universo de 540 pacientes. Es asi
que se obtuvo la muestra de 225 pacientes empleando la técnica de muestreo
probabilistico aleatorio simple, el cual sera hallada a través de la siguiente

formula:
n = [EDFF*Np(1-p)]/ [(d2/Z21-a/2*(N-1) +p*(1-p)]

2.3. Criterios de seleccioén

Criterios de inclusion

e Pacientes mayores de edad que concurre al CS Cerro Azul.

e Pacientes que deseen tomar parte del estudio.

Criterios de exclusion

e Pacientes nuevos en el C.S Cerro Azul



e Pacientes que se comuniguen en otro idioma

e Pacientes que se nieguen a firmar su autorizacién

2.4. Técnicas de recoleccion de datos
Se utilizé la técnica de encuesta y como instrumento titulado “Cuestionario
para evaluar la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda
la enfermera”, realizado por Velasquez®; el cual consta de quince preguntas,
divididas en tres dimensiones; empezando por la humana con los 5 primeros
items, seguida de técnico cientifico con los 4 siguientes items y entorno con
los 7 ultimos items, tiene una escala valorativa que va desde 1 (malo), 2

(regular) y 3 (bueno).
Las puntuaciones establecidas fueron:

Satisfaccion Global

Alto 36 —45p
Medio 26 — 35p
Bajo 15-25p

El rango de puntuaciéon por dimension:

Dimension Humana

Nivel Alto 12 - 15p

Nivel Medio |9-11p

Nivel Bajo 5-8p




Dimensién Técnica-Cientifico

Nivel Alto 11-12p
Nivel Medio | 8 — 10p
Nivel Bajo 4-7p

Dimensién entorno

Nivel Alto 15-18p
Nivel Medio | 11 —14p
Nivel Bajo 6 —-10p

El instrumento utilizado posee confiabilidad (a de Cronbach = 0,866) y cuenta

con una validez, el cual fue evaluado por tres juicios de, los cuales otorgaron

un certificado de validez.

El instrumento fue aplicado de manera presencial en el CS Cerro azul, en los
dias lunes, miércoles y viernes, con una duraciéon dentro de los 30 min

aproximadamente para su llenado.

Para el procesamiento se utilizé Microsoft Excel donde se ingreso la base de
datos, luego al estadistico SPSS version 29, el tipo de estadistica es

descriptiva mostrando en cuadros de tablas y frecuencias absolutas.

2.6 Aspectos éticos

e Beneficencia; es lograr el bien al usuario conforme al cuidado que

2.5 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

proporciona la enfermera




No maleficencia; procura no ocasionar deterioro, ni repercutir la dignidad de

los colaboradores.

Justicia; no hubo distincion alguna, se recopilé datos de los usuarios que

reciben cuidados enfermeros.

Autonomia: Se respeto la decision de la poblacién en formar parte o no del

estudio.
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.  RESULTADOS

Tabla 1. Satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el

profesional de enfermeria del C.S Cerro Azul, Cafete 2024

CATEGORIAS N° %

ALTO 20 9%
MEDIO 158 70%
BAJO 47 21%
TOTAL 225 100%

En la tabla 1, se observa que del total de la muestra (225), el 70% (158), presento

una satisfaccion media, mientras que el 21% (47) es bajo y el 9% (20) es alto en

cuanto a al objetivo general.

11



Tabla 2. Satisfaccién del usuario sobre la calidad de atencién que brinda el
profesional de enfermeria en la dimension humana del C.S Cerro

Azul, Cafete 2024

CATEGORIAS N° %
ALTO 18 8%
MEDIO 186 83%
BAJO 21 9%
TOTAL 225 100%

En la tabla 2, se evidencia de la dimension humana que del 100% (225) usuarios;
el 83% (186) presento una satisfaccidon media, mientras que el 9% (21) es bajo y el

8% (19) es alto.

12



Tabla 3. Satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién que brinda el
profesional de enfermeria en la dimension técnico cientifico del C.S

Cerro Azul, Cafete 2024

° 0

CATEGORIAS N %
ALTO 15 7%
MEDIO 120 53%
BAJO 90 40%
TOTAL 225 100%

Para la tabla 3, se refleja en la dimensién técnico cientifico, del 100% (225) de
usuarios el 53% (120), presento satisfaccion media, mientras que el 40% (90) es

bajoy el 7% (15) es alto.
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Tabla 4. Satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién que brinda el
profesional de enfermeria en la dimensién entorno del C.S Cerro Azul,

Canete 2024

CATEGORIAS N° %
ALTO 24 11%
MEDIO 172 76%
BAJO 29 13%
TOTAL 225 100%

En la tabla 4, se muestra que para la dimension entorno que del 100% (225) de
usuario presenta satisfaccion medio en un 76% (172), el 13% (29) es bajo y el 11%

(24) es alto.

14



IV. DISCUSION

Objetivo general, determinar la satisfaccion del usuario sobre calidad de atencion
brindada por el profesional de enfermeria del C.S. Cerro Azul, Cafiete 2024. Los
resultados indican que el 70% (158) present6 una satisfaccion media, mientras que
el 21% (47) es bajo y el 9% (20) es alto en. El estudio de Llanos?® difiere sus
resultados donde el 53% percibe la satisfaccion como alta, 43% de nivel medio y el
4% de nivel bajo. Resultados contradictorios se aprecian en el estudio internacional
de Pozol/, sefialo el 56% nivel alto y el 44% un nivel bajo. Otro estudio con
resultados opuestos de Cruzado et al.'®, sefialan que el 59% de los pacientes
muestran satisfaccion buena y 41% exteriorizan regular satisfaccién en cuanto a la

calidad de atencion.

La satisfaccion se ha establecido evidentemente como un distintivo principal en la
actual atencion de los servicios que estan vinculados al campo de la salud, o
también consecuencia del beneficio de los pacientes®. Estd determinada por
diversos aspectos: apreciaciones, condiciones, virtudes, habilidades y el sitio donde
se presta la atencién. Por ello es muy importante tener en cuenta las
manifestaciones y percepciones de los usuarios el cual es utilizado para valorar la

atencion que se le brindo a los pacientes®.

El presente estudio se percibio en los resultados que los pacientes se encuentran

en una posicion media respecto a la satisfaccion que brinda la enfermera.

15



Probablemente una parte de ellos, al tener una experiencia poco agradable,
recepcionaron este evento de manera negativa, mientras que, por otro lado,
encontramos personas que rescatan ciertos aspectos positivos como la actitud,
buen trato y los valores, todo esto representa el estado de conformidad al ser

atendidos, por ende, generara cognitivamente una percepcion favorable.

En este sentido, es elemental reconocer que el profesional de enfermeria de un
centro de salud dispone de un protagonismo fundamental y variadas actividades
gue se desempefian en la primera linea de atencion para implantar un cuidado con
calidad, que sea acorde a los requerimientos. Se desempefia y se relaciona con
cada uno de los pacientes, lo que le posibilita entender de cerca las sensaciones
de este, entendiendo de las actitudes, para responder y desenvolver un

comportamiento particular y una manera que viabilice ofrecer un cuidado holistico!®.

Objetivo especifico 1, identificar la satisfaccion del usuario sobre calidad de
atenciéon que brinda el profesional de enfermeria para la dimensién humana en el
C.S Cerro Azul Cafiete 2024. Los resultados sefialan en la dimension humana, el
83% (186), mostrd una satisfaccion media, mientras que 9% (21) bajo 'y 8% (19) es
alto. Estos hallazgos son contrarios a la investigacion de Velasquez®, donde sefiala
que la dimension humana el 89% tiene satisfaccion alta, el 10% regular y el 1%bajo
en cuanto a la atencion. Resultados similares son los de Paripancca®,
encontrandose que el 93% tiene una satisfaccion media y el 7% bajo para esta

dimension.

La estructura de atencidn en la salud debe incluir a la persona que se atiende
considerando su parecer, tradicion, medio social y consanguineo y su orden de

tendencias y demandas concretas, teniendo como sustento fundamental: la
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peculiaridad, la comunicacién y el cuidado por la privacidad humana; llevandolo a
crear exigencias e intereses distintos al momento de recibir la atencién sanitaria

prestada®C.

En otro aspecto, se considera que un porcentaje de los encuestados reconocen
como apropiada atencion brindada por el enfermero, ya que muestran un interés
sobre las consultas que le realizan, respetan el orden de atencidén y que esta refleja
una adecuada apariencia, interviniendo asi en la manera de percepcion del
paciente y cuan satisfecho se puede sentir; a su vez, existe una poblacion
significativa que piensan que por tener una sola experiencia perniciosa en proceso
de atencion para su salud, lo asocian a sucesos similares como negativos en un

futuro.

Objetivo especifico 2, identificar la satisfaccion del usuario de acuerdo a la calidad
recibida por enfermeria en la dimension técnico-cientifico en el C.S. Cerro Azul,
Cafiete 2024. Los resultados demuestran que el 53% (120) present6 una
satisfaccion media, 40% (90) es bajo mientras que 7% (15) es alto. Estos resultados
son similares a el estudio de Paripancca?, donde el 93% presenta una satisfaccion
media y el 7% bajo para la dimension técnico cientifico. Otro estudio contradictorio
como el de Velasquez®, mostro que el 92% presenta una satisfaccion alta, el 6%
regular y el 1% bajo en esta dimension.

Es importante mencionar a Donabedian®®, donde refiere que las condiciones
particulares posiblemente influirian en la medida de atencidn técnica. Este es un
suceso que se debe considerar, pero en muchos contextos no tiene trascendencia,
ademas se considerar la utilidad de agentes de salud contrastandolo con resultados

positivos y probables herramientas que se poseen.
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Asi mismo, de los resultados se puede inferir que los pacientes por un lado se
muestran conforme con la calidad de atencion recibida, dado que esta siendo
percibida de manera eficaz, integra, segura y eficiente, porque en muchas
ocasiones, la enfermera se muestra segura al realizar ciertos procedimientos y
orienta adecuadamente el como se realizara ello, generando posiblemente una
sensacion satisfactoria en los usuarios; sin embargo, existe un porcentaje de la
poblacién que no considera que la atencién brindada por el profesional sea
satisfactorio para ellos, debido a que la mayoria considera que se toman mucho
tiempo para realizar ciertos procedimientos, muy probablemente no cuente con los
insumos necesarios, la demanda de pacientes sea excesiva y que se respete las

normativas, todo esto influira en lo que percibe el usuario al recibir dicha atencién.

Objetivo especifico 3, identificar la satisfaccion del usuario sobre la calidad de
atencion brindado por la enfermera en la dimension entorno en el C.S. Cerro Azul,
Cariete 2024. Se evidencia resultados donde el 76% (172) presento una
satisfaccion media, el 13% (29) es bajo y el 11% (24) es alto. Encontramos un
estudio similar de Paripancca?®, donde menciona que el 91% tiene una satisfaccion
media y el 9% baja. Ademas, otro estudio diferente como el de Velasquez®, donde

el 97% presenta una satisfaccion alta, el 2% regular y el 1% baja.

De acuerdo con el MINSA?°, en su modelo de acerca del sistema de calidad de
gestion en salud, el entorno es referido como la disposicion que la entidad organiza
para la contribucion de las actividades con un beneficio el cual la persona pueda
acceder a precios convenientes y razonables. Involucra bienestar, lugar, higiene,

reserva y el componente de transparencia que distingue la persona por el servicio.

Se puede deducir de los resultados, que los pacientes tienen percepciones
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distintas, por un lado muestran su conformidad en cuanto al ambiente del centro de
salud, para ellos este se encuentra limpio, ordenado y seguro, esto puede deberse
que probablemente en el horario matutino se priorice el inicio de limpieza en las
entidades, por ende, encontrandolos asi en perfectas condiciones esto mejora la
experiencia del paciente y repercutira en la forma de percibir la atencién calida del
enfermero, por otro lado, los pacientes que tiene un criterio distinto quizas son
personas que han experimentado situaciones poco favorables y que ese
acontecimiento en especifico haya resultado una incomodidad para el usuario,
afectando las expectativas, creando que en la proxima vez que las personas

acudan a este servicio de salud lo asocien al evento negativo que experimentaron.
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V. CONCLUSIONES

Para este estudio se concluye lo siguiente:

La satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el
profesional de enfermeria del C.S. Cerro Azul, Cafiete 2024 es medio.

La satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el
profesional de enfermeria en su dimension humana del C.S. Cerro Azul,
Cafete 2024 es medio.

La satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el
profesional de enfermeria en la dimension técnica cientifica del C.S. Cerro
Azul, Canete 2024 es medio.

La satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el
profesional de enfermeria en la dimensién entorno del C.S. Cerro Azul,

Cafete 2024 es medio.
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VI. RECOMENDACIONES

e A lajefatura de enfermeria hacer constantes inspecciones al profesional de
enfermeria para corroborar la realizacion de la normativa establecida al
momento que se realiza los procedimientos e intervenciones al usuario.

e A la jefa de enfermeras en coordinacion con el servicio encargado de
limpieza y el orden del C.S, realizar capacitaciones que estén dirigidas al
personal del area, siguiendo los protocolos correspondientes y mantener
siempre la supervisién constante del trabajo realizado.

e A la enfermera jefe de acuerdo a los resultados obtenidos concientizar al
personal.

e A la comunidad cientifica desarrollar otros estudios de investigaciéon
considerando temas sobre causas y/o factores asociados al tema de

investigacion elaborado.
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VII.  ANEXOS

ANEXO 1. INSTRUMENTO

CUESTIONARIO “CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL
USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION QUE BRINDA EL PROFESIONAL
DE ENFERMERIA”

Estimado usuaric mi nombre es Brenda Victoria Flores Huari, Bachiller en
enfermeria de la Universidad San Martin de Porres me encuentro realizando un
estudio de investigacion con el fin de recabar informacion acerca de la satisfaccion
del usuario sobre la calidad de atencidon que brinda el profesional de enfermeria del
centro de salud cerro azul cafiete del presente afo 2024 durante. Para ello marca
con una “x" en el casillero que creas conveniente. Marque con (X) la respuesta que
mas se aproxime a su parecer de acuerdo a la siguiente escala: Malo (1), Regular

(2), Bueno (3).
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N°

Preguntas

Escala de valoracion

Dimensién Humana

1

2

3

El personal le brindo un trato cordial y

amable.

2 El personal respeta el orden de llegada de los
usuarios.

3 El personal muestra interés cuando Ud. Le
consulta sobre algo de su atencién.

4 El personal de salud respeta su privacidad
durante la atencidn.

2 El personal de salud se encuentra
correctamente uniformado y limpio.

Técnico Cientifico

6 El personal de salud que lo atiende le orienta
sobre procedimiento de su atencion.

7 Usted comprende las indicaciones
relacionadas en cuanto a la atencion.

8 El profesional demuestra seguridad en sus

procedimientos.
9 Es adecuado el tiempo que dura el proceso

de su atencion.
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Entorno

La sala de espera esta limpia y ordenada.

El ambiente donde fue atendido tiene buena

ventilacion.

Los banos se encuentran limpios

permanentemente.

Existen recipientes identificados para

recolectar residuos solidos.

Los ambientes se encuentran debidamente

senalizados.

Encuentra usted un ambiente de confianza

en el establecimiento
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ANEXO 2. CONSENTIMIENTO INFORMADO

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES

El propdsito de este protocolo es brindar a los y a las paricipantes en esta
investigacion, una explicacion clara de Ia naturaleza de la misma, asi como del rol
que tienen en ella.

La meta de este estudio es realizar satisfaccion del usuario sobre la calidad de
atencion que brinda el profesional de enfermeria del centro de salud cerro azul
cafiete, 2024

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder a una encuesta
a profundidad lo que le tomara 30 minutos de su tiempo. Se le sugiere responder de
forma sincera, ya que su participacion sera voluntaria. La informacion que se recoja
sera estrictamente confidencial, no se le pedira identificacion alguna y no se podra
utilizar para ningdn ofro propésito que no esté contemplado en esta investigacién.

Su participacién sera voluntaria. La informacion que se recoja serd estrictamente
confidencial y no se podrd utilizar para ningln otro propésito que no esté
contemplado en esta investigacion.

En principio, las entrevistas seran totalmente confidencial, no se le pedira
identificacién alguna.

Si tuviera alguna duda con relacion al desarrollo de Ia investigacion, usted es libre de
formular las preguntas que considere pertinentes. Ademas, puede finalizar su
participacion en cualquier momento del estudio sin que esto represente algin
perjuicio para usted. Si se sintiera incémoda o incomodo, frente a alguna de las
preguntas, puede ponerlo en conocimiento de la persona a cargo de la investigacion
y abstenerse de responder.

Muchas gracias por su participacion.
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Y0, doy mi consentimiento para
participar en el estudio y soy consciente de que mi participacién es enteramente
voluntaria.

He recibido informacion en forma verbal sobre el estudio mencionado. He tenido la
oportunidad de discutir sobre el estudio y hacer preguntas.

Al firmar este protocolo estoy de acuerdo con que mis datos personales, incluyendo
datos relacionados a mi salud fisica y mental o condicion, y raza u origen étnico,
puedan ser usados segin lo descrito en la hoja de informacion que detalla la
investigacion en la que estoy participando.

Entiendo que puedo finalizar mi participacion en el estudio en cualquier momento,
sin que esto represente algun perjuicio para mi.

Entiendo que recibiré una copia de este formulario de consentimiento e informacion
del estudio y que puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio
cuando éste haya concluido. Para esto, puedo comunicarme con Brenda Victoria
Flores Huari.

Dentro de los beneficios esta la contribucion al desarrollo de la investigacion, la cual

servira de aporte cientifico a la mejora continua con resultados que podran
extenderse a ambitos nacionales.

Nombre completo del participante Firma Fecha

Nombre del Investigador Firma Fecha
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ANEXO 3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicidn Dimensiones Indicadores Escala de
operacional medicidn
Satisfaccidn La satisfaccion del | Dimensidn « Amabilidad Crdinal
del usuario | usuario  sobre  la | humana » Respeto
sobre la | calidad de atencion « Educacion
calidad de | que Ile brinda el « Capacidad de
atencion que | profesional de escucha
brinda el | enfermeria se basa
profesional en la evaluacidn - —
de positiva e integra y | DiMension * Oportuno
enfermeria clara durante la | fECnica » Seguridad
atencién  recibida, cientificol = Continuo
ello permitira dar a
conp_cer s alcanza Dimension +« Privacidad
positivamente las Entorno « Comodidad
expectativas del

usuario y calidad por
parte del profesional
de enfermeria.

+ |ntegralidad
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ANEXO 4. OFICIO DE AUTORIZACION DE LA INSTITUCION DONDE APLICO

EL INSTRUMENTO

GOBIERNO REGIONAL DE LIMA

SERVICIOS BASICOS DE SALUD CANETE - YAUYOS

“ANO DEL BICENTENARIO DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA Y DE LA
CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO”

OFICIO N° 00181-2024-CSCA-MSV-DRSCY-DIRESA-L
Cerro Azul, 05 de abril del 2024

Senora:

Brenda Victoria Flores Huari
Egresada de la facultad de obstetricia y enfermeria
Universidad Privada San Martin de Porras

Presente.-

Asunto : Se autoriza

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, a fin de hacerle llegar un cordial saludo a nombre del Centro
de Salud Cerro Azul y a la vez en respuesta al documento presentada por su persona el
dia 04 de abril del 2024, se da por ACEPTADO la solicitud para el desarrollo del trabajo
de investigacion denominado “SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD
DE ATENCION QUE BRINDA EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE
SALUD CERRO AZUL”.

Sin otro particular, me despido de usted, no sin antes expresarle muestras de mi
consideracion y estima.

Atentamente,

’ 29188
CS CERRO AJUL

ORDOVA

JAC/vin
cc Archivo

Jr. Bolognesi s/n — Cerro Azul - Canete — Lima — Peru
Teléfono: 2846008-3784214
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ANEXO 5. TABLAS DE DIMENSIONES POR INDICADORES

Tabla 5. DIMENSION HUMANA

76
80
70
60 48
30 ‘ EJe‘u’erhcal (Valor) Lineas de divisin prmr:lpales
40
30
20
10 ‘
0
Elpersonzlle = Elpersonal Elpersonal | Elpersonalde | Elpersonal de
brindoun trate | respeta el muestra salud respeta salud se
cordial y ordende  interés cuando  su privacidad encuentra
amable. llezada de los  Ud. leconsulta, durantela | correctamente
usuarios. sobrealgo de atencion. uniformadoy
suU atencion. limpio.
Al 2 4 2 3 7
B Medio 30 76 20 12 48
m Bajo b B 1 2 4

En cuanto a la tabla 5 se observa que la mayoria de los encuestados (76) refiere que
el personal respeta el orden de llegada de los usuarios, seguido de (48) refiere que el

personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio.
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Tabla 6. DIMENSION TECNICO CIENTIFICO

50
50 42
45 8
40 32
35
G i 20
25 15
20
15 g 8
10 2 2 2
5
1]
Elpersonalde | Usted comprende El profesional Es adecuado el
salud que lo lasindicaciones demuestra tiempo que dura el
atiende leorienta | relacionadasen | seguridad ensus proceso de su
sobre antoala procedimientos. atencion.
procedimiento de atencion.
su gtencicn.
mAlto 2 2 9 2
EMedio 42 20 50 8
HBajo 38 32 5 15

Area de trazado

En cuanto a la tabla 6, se observa que la mayoria de los encuestados (50) refiere que
&l profesional demuestra seguridad en sus procedimientos, seguido de (42) refiere que

el personal de salud que lo atiende le orienta sobre procedimiento de su atencion.
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Tabla 7. DIMENSION ENTORNO

50
45
40
35
30
25
20
10
5
: -
lasalade | Elambiente  Los bafios se Existe Encuentra
gspera esta | donde fue | encuentran | recipientes amblentes usted un
limpia y atendido limpios identificados se ambiente de
ordenada.  tiene buena  permanente para encuentran | confianza en
ventilacion. mente. recolectar | debidament el
residuos e establecimie
sdlidos. sefiglizados. nto
mAlto 4 8 3 4 3 4
m Medio 36 24 45 28 32
H Bajo 8 8 4 2 4 5

En cuanto a la tabla 7, se observa que la mayoria de los encuestados (46) refiere Los
bafios se encuentran limpios permanentemente, seguido de (36) refiere que La sala

de espera esta limpia y ordenada.
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ANEXO 5. CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA DE ESTUDIO

Tamario de la muestra para la frecuencia en una poblacion

Tamaiio de la poblacion (para el factor de correccion de la poblacion
: 540

finita o fep)(V):

frecuencia % hipotética del factor del resultado en la poblacion (p):  50%+/-35

Limites de confianza como % de 100(absoluto +/-%)(d): 5%
Efecto de disefio (para encuestas en grupo-EDFF): 1
Tamano muestral (n) para Varios Niveles de Confianza
IntervaloConfianza (%) Tamarno de la muestra
95% 225
80% 127
90% 181
97% 252
99% 208
99.9% 361
99.99% 399
Ecuacion

Tamafio de la muestra n = [EDFF*Np(1-p)}/ [(d%/Z11-a2*(N-1) +p*(1-p)]
Resultados de OpenEpi, version 3. la calculadora de codigo abiertoSSPropor

Fuente: Open Epi
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