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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Satisfaccion del paciente y calidad de
atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari-Huanuco, 2019, tuvo como objetivo general determinar la
relacion la satisfaccion del paciente y la calidad de atencion en el indicado
hospital. El tipo de investigacion es no experimental de alcance correlacional con
un disefio también correlacional-transversal. La poblacién esta conformada por
un promedio de 1050 pacientes que son atendidos mensualmente en el Hospital
Materno Infantil Carlos Showing Ferrari del distrito de Amarilis. La muestra de
tipo no probabilistica, ocasional o casual de sujetos voluntarios, estuvo
conformada por 118 pacientes. La técnica utilizada fue la encuesta y como
instrumentos se atiene dos cuestionarios que midieron a las dos variables que

fueron validados médiate el coeficiente Alfa de Cronbach.

Los resultados de la presente investigacion indican que existe relacion
significativa entre satisfaccion del paciente y calidad de atencién del personal de
enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-
2019, puesto que en la prueba de hipadtesis el nivel de significancia o p-valor igual
a cero es menor que el error estimado (0,01) por lo que se acepta la hipotesis de
investigacion; del mismo modo dichas variables se relacionan con un coeficiente
positivo fuerte cuyo valor es 0.871. Asi mismo la satisfaccion del paciente se
encuentra en una valoracion de median o regular, sin llegar a una alta
satisfaccion y la calidad de atencion se encuentran en una valoracién de poco

adecuada, sin embargo, su tendencia es hacia la calidad de atencién adecuada.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, calidad de atencion dimensién

humana, dimensién técnico-cientifica.



ABSTRACT

The present research entitled: Patient satisfaction and quality of care of the
nursing staff at the Maternal-Infant Hospital of Ferrari-Huanuco, 2019, had the
general objective of determining the relationship between patient satisfaction and
the quality of care in the aforementioned hospital. The type of research is non-
experimental with a correlational scope with a correlational-transversal design.
The population is made up of an average of 1050 patients who are treated
monthly at the Maternal and Child Hospital Carlos Ferrari in the district of
Amarilis. The sample of non-probabilistic, casual or casual type of voluntary
subjects, consisted of 118 patients. The technique used was the survey and as
instruments two questionnaires that measured the two variables that were

validated mediated the Cronbach's Alpha coefficient.

The results of the present investigation indicate that there is a significant
relationship between patient satisfaction and quality of care of the nursing staff at
the Hospital Materno Infantil Carlos Ferrari, Huanuco-2019, since in the
hypothesis test the level of significance or p value equal to zero is less than the
estimated error (0.01) so the research hypothesis is accepted; in the same way,
these variables are related to a strong positive coefficient whose value is 0.871.
Likewise, patient satisfaction is found in a median or regular assessment, without
reaching a high level of satisfaction and the quality of care found in an inadequate

assessment, however, its tendency is towards the quality of adequate care.

Key words: User satisfaction, quality of attention, human dimension, technical-

scientific dimension.
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INTRODUCCION

La profesidn de enfermeria de acuerdo a sus diversas teorias hace mencion en
la relacion enfermera — paciente, y como se debe brindar la atencion de manera
gue durante el proceso sea de calidad demostrando su saber técnico, usando

nuestra base cientifica y colocando ante todo el lado humanistico.

El personal de enfermeria tiene un rol importante durante la atencion en los
servicios de salud, y mas aun cuando hablamos de calidad de atencion ya que
es quien inicia el primer contacto con el paciente y es quien brinda la atencién
directa durante el lapso que este necesita atencion de salud; por lo que una
atencion de calidad influye en la satisfaccion de los pacientes a partir de ello.

Durante los ultimos afos la satisfaccion del usuario se ha convertido en una
medida de calidad de los cuidados en las instituciones de salud, debido a que
son los usuarios de los servicios los que pueden dar opinion con respecto a la

atencion que reciben durante su estadia

En los ultimos afos, el estudio de satisfaccion de los usuarios, con respecto a
los servicios sanitarios, se ha convertido en un instrumento de valor creciente.
En este contexto, el paciente puede evaluar la calidad de atencion referente a
su dimension humana, técnico-cientifica y confort con la finalidad que las
autoridades de salud tomen alternativas de solucién en funcion a la

insatisfaccion que puede tener el paciente.
La presente investigacion comprende los siguientes capitulos:

Capitulo I: El problema de investigacion, que comprende el planteamiento del
problema, formulacion del problema, objetivos, justificacion y limitaciones de la

investigacion.

Capitulo II: Marco teédrico, que contiene los antecedentes del estudio, tanto
internacionales, nacionales y regionales o locales; bases tedricas, definicion
de términos; hipotesis tanto la general como las especificas, variables, con sus
definiciones conceptual y operacional, asi como la operacionalizacién de las

variables considerando sus dimensiones, indicadores y escala de medicion.

Vil



Capitulo 1ll: Metodologia, que comprende el tipo y nivel de la investigacion,
descripcién del ambito de la investigacion, poblacion y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad del instrumento y
plan de recoleccion y procesamiento de datos.

Capitulo 1V: Resultados, que comprende la presentacion e interpretacion de

los resultados y la prueba de hipotesis.

Capitulo V: Discusién, que se refiere a la comparacién de los resultados
obtenidos con los antecedentes y aportes tedéricos.

Finalmente se tiene las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas de acuerdo a las Normas Vancouver y anexos.

viii



1.1

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del Problema

El desarrollo de la profesiéon de enfermeria como disciplina surge en
1860 con Florence Nightingale creadora de la escuela de enfermeras y
pionera de la enfermeria moderna introduciendo la educacion formal
orientada a lograr una preparacion de calidad humana, técnica y ética
de manera que con su empefio aporto al logro de mejores estandares

de calidad en la atencion de salud. (1)

Este hecho trascendental y fundamental en la profesién de enfermeria
marca un punto de quiebre entre lo que se hacia antes y lo que se
sistematiza a partir de esta creacion que implica una formacién
cientifica, técnica, axiolégica y humana de nuestra profesion
enmarcado en la calidad de atencion que debemos brindar a nuestros

pacientes. (1)

Otras teorias como Hildegart Peplau, que se centra sobre todo en el
manejo de la inteligencia emocional enmarcada en las relaciones
interpersonales e intrapersonales se refieren al hecho como el
profesional de enfermeria considera los valores, la empatia,
idiosincrasia y la cultura cuando se brinda la atencién en el area
hospitalaria, donde muestra la importancia de ese vinculo que se crea
cuando se entra en contacto con el paciente y la familia. Callista Roy

en su modelo de adaptacion, define que el ser humano es un ser



biopsicosocial el cual mantiene una interaccion constante con su

entorno. (1)

Muchos autores y referentes en salud han tratado sobre la atencion y
calidad de atencién de la salud, es asi que, en 1980, Avedis
Donabedian define que la calidad que se brinda en la atencion de salud
se puede obtener en distintos grados, teniendo como fin lograr el mayor
beneficio y que este depende del recurso disponible y los valores que
regulan el accionar de las personas. Ademas hace mencién a que la
calidad es lo que el usuario y/o acomparfiante define determinando si el
producto o servicio brindado ha podido satisfacer la necesidad del

consumidor o paciente. (1)

Del mismo modo la Organizacion Mundial de la Salud asegura que la
atencion de calidad es la que logra identificar los requerimientos de
salud en los ambitos preventivo y promocional tanto como de
tratamiento y mantenimiento ya sea al individuo o una poblacion
haciendo uso de los recursos de manera oportuna y efectiva. De
manera que la calidad del cuidado de enfermeria sea acertada,
eficiente y satisfaga las expectativas de los pacientes con la
conformidad y el bienestar que deben evidenciar y sentir al ser
atendidos. (2)

La calidad en el cuidado o atencion al paciente mas que compromiso
profesional es una conducta personal que se realiza para obtener los
resultados previstos en la salud del paciente. De manera que los
profesionales de enfermeria deben desempefiar sus funciones con
pasion, con una adecuada inteligencia emocional, empatia necesaria 'y
compromiso decidido con la finalidad irradiar satisfaccion en sus

pacientes que es uno de los objetivos profesionales. (3)

Ante este contexto investigamos precisamente la satisfaccion del
paciente y la calidad de atencidn recibida en el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari, que es un Hospital Materno Infantil de suma

importancia y trascendencia dentro del distrito de Amarilis de la
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1.2.

provincia y departamento de Huanuco, donde en algunos casos los

pacientes no estan muy conformas o satisfechos con la atencion que

reciben no por la calidad personal y profesional del personal de

enfermeria sino sobre todo por el confort que se ve muchas veces

reflejado en los elementos tangibles sobre todo en los equipos e

instrumentos muy poco actualizados.

Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

¢,Cudl es la relacion entre satisfaccion del paciente y calidad de

atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno

Infantil Carlos Showing Ferrari-Huanuco, 2019?

1.2.2. Problemas Especificos

¢,Cudl es nivel de satisfaccion del paciente en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari-Huanuco, 20197

¢,Cudl es el nivel de calidad de atencion al paciente en el
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari-Huanuco,
20197

¢,Cudl es la relacion entre satisfaccion del paciente y la
dimensién humana del personal de enfermeria en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari-Huanuco, 20197

¢,Cudl es la relacion entre satisfaccion del paciente y la
dimensién técnico-cientifica del personal de enfermeria en el
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari-Huanuco,
20197

¢,Cudl es la relacion entre satisfaccién del paciente y la
dimensién confort del personal de enfermeria en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari-Huanuco, 20197

11



1.3.

1.4.

Objetivos de la Investigacién

1.3.1. Objetivo General

1.3.2.

Determinar la relacion entre satisfaccion del paciente y calidad
de atencién del personal de enfermeria en el Hospital Materno
Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Objetivos Especificos

Determinar el nivel de satisfaccion del paciente en el Hospital
Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Determinar el nivel de calidad de atencién al paciente en el
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

Determinar la relacion entre satisfaccion del paciente y la
dimension humana del personal de enfermeria en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Determinar la relacion entre satisfaccion del paciente y la
dimensién técnico-cientifica del personal de enfermeria en el
Hospital Materno infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-
20109.

Determinar la relacion entre satisfaccion del paciente y la
dimensiéon confort del personal de enfermeria en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Hudnuco-2019.

Justificacion del Estudio

La calidad de atencion es compromiso de todo profesional de la salud,

un compromiso humano, ético, técnico-cientifico con la profesién y con

el paciente; es vital que el profesional de enfermeria como parte del
equipo multidisciplinario y quien tiene la mayor parte del tiempo un
contacto directo con el paciente despliegue diversas competencias

ademas de forjar las relaciones interpersonales las cuales deben ser

12



1.5.

oportunas, consecuentes, resolutivas y libres de riesgo, de manera que

la calidad de atencidn sea la 6ptima que reciba el paciente.

En este sentido investigar el nivel de satisfaccion de los pacientes
acerca de la calidad de atencion que brinda el personal de enfermeria
es un proceso complejo y de suma importancia puesto que uno de los
objetivos del personal de salud esta en dar bienestar a las personas en

lo mas preciado que tiene el ser humano, su salud.

La presente investigacién aportard teorias actualizadas de teoricos y
de otras investigaciones realizadas anteriormente sobre satisfaccion
del paciente y calidad de atencién del personal de enfermeria con la
finalidad de dar recomendaciones pertinentes para elevar el nivel de
estas dos variables investigadas. Asi mismo, generara diversas
interrogantes de investigacion significativas para el desarrollo de
nuevos estudios, dado que la satisfaccion del paciente acerca de la
calidad del personal de salud es un tema latente que dia a dia se debe

mejorar.

Del mismo modo los resultados de la presente investigacion serviran
como antecedente a otros investigadores y las técnicas e instrumentos
utilizados en el presente estudio, serviran para tomar datos sobre el
tema de satisfaccion y calidad de atencidbn en otros contextos,
adaptandolos a la realidad poblacional a investigar y a la institucion de

salud pertinente.

Limitaciones de la Investigacion

Las limitaciones de la presente investigacion, se refieren sobre todo al
tiempo disponible, y como una de las limitaciones principales es
siempre la accesibilidad a la toma de datos y a la veracidad de las
respuestas puesto que los pacientes muchas veces se resisten a
contestar cuestionarios o0 al ser interrogados por experiencias
anteriores de desconfianza o hechos que lastimaron o hirieron su

integridad.
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2.1

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes del Estudio

Antecedentes Internacionales

Lasluisa, L. Rolando, C., en su trabajo de investigacion titulado:
“Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios externos en
relacion a la calidad de atencion recibida por parte del personal de
Enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital General
Latacunga, 2014”. Para la recoleccion de los datos se aplicé una
encuesta dirigida al usuario externo y una ficha de observacion
dirigida al Personal de Enfermeria del Area de Emergencia, su
aplicacion se llevé a cabo en todos los turnos de marfana, tarde y

noche.

Donde los resultados revelaron que solo el 54% del personal de
enfermeria reciben cordialmente al usuario externo, el 51% de los
usuarios manifiestan que la atencién es lenta, el 84% de los
usuarios refieren que a veces el personal de enfermeria les indica
los cuidados que deben tener por su estado de salud, un 65%
considera que la atencion recibida es buena, de esto y otros datos
se concluye que la atencion brindada no es 100% de calidad,
debido a que no hay evidencia de ningun usuario que tenga un nivel

de satisfaccion alto. (4)

14



Llano Ruiz C., Hermida Cruz P., en Quito-Ecuador, ejecutaron un
estudio sobre "Calidad de la atencion de enfermeria relacionado
con el grado de satisfaccion de los pacientes en el servicio de
cirugia del Hospital Enrique Garcés de la ciudad de Quito".
Plantearon como objetivo determinar el grado de satisfaccion de los
pacientes relacionado con la calidad, en la prestacion de cuidados
brindado por el personal de enfermeria del Hospital General
Enrique Garcés. La investigacion fue descriptivo / transversal. Tuvo
como poblacién a los pacientes del Servicio de Cirugia dando una
muestra total de 50 pacientes. Se empled el método de observacion
directa, la entrevista como técnica para recoleccion de datos y
cuestionario como instrumento. Las conclusiones entre otras
fueron de acuerdo a los resultados de la investigacion realizada
sobre la percepcion de los pacientes que se encuentran internados
en dicha unidad sobre la calidad es excelente, ya que los pacientes
se sienten satisfechos, atendidos y agradecidos con el cuidado que
les brindan. Ademas, refieren que las(os) enfermeras(os) son
respetuosos en su trato, respetan su intimidad y sus decisiones,

gue son amables y claros al momento de comunicarse. (7)

Rondon A citando a Rojas, M, en su trabajo de investigacion
titulado: “Calidad de atencion brindada por el profesional de
enfermeria, segun la percepcion de los pacientes, en el servicio de
medicina interna | y Il del hospital Universitario Ruiz Y Paez de
cuidad Bolivar-Venezuela, 2010”. Planteo como objetivo
determinar la calidad de atencion brindada por el profesional de
enfermeria, segun la percepcion de los pacientes en el servicio de
medicina | y Il de dicho hospital. EI método utilizado fue un estudio
descriptivo simple de corte transversal, cuya muestra estuvo
constituida por 60 pacientes. Los resultados obtenidos de la calidad
de atencién fue regular, en sus tres dimensiones, resultando la
dimension técnica un 48.88% de los pacientes encuestados que
coinciden en esta opinion, en la dimension interpersonal el 54,33%

y en la dimension confort el 46,76%. (6)
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Antecedentes Nacionales

- Lainvestigacion realizada por Huerta M Elizabeth A, titulada: “Nivel
de satisfaccion de los usuarios atendidos en el topico de medicina
del servicio de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima - enero 2015”, tuvo como objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el tépico de medicina del
servicio de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima, Enero 2015. El disefio de la investigacion fue cualitativo,
descriptivo, transversal. La medicién de la satisfaccion del usuario
se realiz6 mediante la encuesta SERVPERF modificada, el cual
mide la satisfaccion del usuario de acuerdo a sus percepciones. El
muestreo fue por conveniencia y estuvo constituida por 77
personas (usuarios y acompafantes). El procesamiento de datos
se realiz6 de acuerdo al rango de satisfaccion. Los Resultados
obtenido fueron: El 92.2% de los usuarios estuvieron satisfechos
con la atencién. Las dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatia
y aspectos tangibles de la encuesta SERVPERF resultaron con
mas del 80% de usuarios satisfechos (94.3%, 89.6%, 89.6 % vy
84.5%; respectivamente); pero la dimension capacidad de
respuesta resultd con la mayor cantidad de usuarios insatisfechos

— muy insatisfechos y extremadamente muy insatisfechos (23.4%).

(7)

Sandoval D y Vilcherrez S., en su investigacion: “Determinar el
nivel de satisfaccion sobre la calidad del cuidado enfermero a los
usuarios de ginecologia y cirugia del Hospital Provincial Docente
Belén Lambayeque. Abril de 2014”. El disefio de la investigacion
fue cualitativo, descriptivo, transversal, la muestra tuvo constituida
por 70 pacientes seleccionados por muestreo aleatorio
proporcional. Los resultados revelaron que en el servicio de cirugia
el 57.1% se sienten insatisfechos y 39.3% parcialmente

satisfechos; ginecologia 76.2% parcialmente satisfechos; con
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respecto a la calidad del cuidado enfermero. Con relacion a las
dimensiones: en el servicio de cirugia 89.3% se muestran
insatisfechos; en ginecologia el 50% se sienten insatisfechos en la
dimension técnica y en la humana. En el servicio de cirugia el 82.1
se sienten parcialmente satisfechos y 7.1 insatisfechos; en el
servicio de ginecologia el 61.9% se sienten parcialmente
satisfechos. La dimension entorno en servicio de cirugia el 82.1%
se muestran parcialmente satisfechos y en el servicio de
ginecologia 69% totalmente satisfechos. Concluyendo que se
debe concientizar al profesional de enfermeria sobre la
importancia del cuidado humanizado y el trato que merece el

usuario como ser holistico. (8)

Fridas, A. en su investigacion titulada: “Determinar el nivel de
satisfaccion del paciente adulto acerca del cuidado enfermero en el
Centro Quirargico del Hospital Regional Docente Clinico
Quirargico-Daniel Alcides Carredn, Huancayo 2013”. Su estudio de
nivel aplicativo, de tipo cuantitativo, y método descriptivo simple de
corte transversal. La muestra fue obtenida mediante el muestreo
probabilistico para poblacion finita conformada por 40 pacientes.
Los Resultados obtenidos fueron que el 100% conformado por 40
pacientes, el 48% (19) medianamente satisfecho, el 30% (12)
insatisfecho y 22% (9) satisfecho. En la dimensién humana 57%
(23) medianamente satisfecho, el 25% (10) insatisfecho y 18% (7)
satisfecho; en la dimension oportuna 57% (23) medianamente
satisfecho, 25% (10) insatisfecho y 18% (7) satisfecho; en la
dimension continua 68% (27) medianamente satisfecho, 20% de
(8) pacientes insatisfecho y 12% de (5) pacientes satisfecho; y en
la dimensién segura 60% (24) medianamente satisfecho, 20% (8)
insatisfecho y 20% (8) satisfecho. Llegando a la Conclusién que el
nivel de satisfaccién del paciente acerca del cuidado enfermero en
su mayoria es medianamente satisfecho a insatisfecho ya que en

sus tres dimensiones. (9)
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Antecedentes Locales

En Huénuco en el 2012, Hilario realizo una investigacion sobre
“Nivel de satisfaccidn de los pacientes adultos mayores respecto a
los cuidados que recibe del profesional de enfermeria en el servicio
de cirugia del Hospital Hermilio Valdizan Medrano”. El objetivo fue
determinar el nivel de satisfaccibn de los pacientes adultos
mayores respeto a los cuidados que reciben del profesional de
enfermeria llegando a la conclusién en cuanto a los cuidados con
calidez por el profesional de enfermeria el 66.7% de pacientes
manifiestan tener buena atencién y 33.3% manifiestan tener una
regular atencion; referente alos cuidados con calidad 93.3% refiere
tener buena atencion, el 6.7% regular atencion. Existe relacion
entre los cuidados del profesional de enfermeria y el nivel de
satisfaccion (r = 0,431 y p = 0,000) que aproximadamente un 60%
de los pacientes se encuentran satisfechos. (10)

En Huanuco en el 2011 Lombardi y Rojas realizaron un estudio
sobre el “Nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor respecto
a los cuidados que recibe de las enfermeras (0s) en el servicio de
Unidad de Cuidados intensivos del Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano, Huanuco — 2011. El objetivo fue determinar el
nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor respecto a los
cuidados que recibe del enfermero(a) en el servicio de Unidad de
Cuidados Intensivos (UCI) del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano (HRHVM) — Huanuco 2011. El Disefio metodolégico de
Investigacion fue de tipo descriptivo. La muestra estuvo constituida
por 28 pacientes. Los instrumentos de recoleccién de datos fueron:
el cuestionario de datos generales, el cuestionario de cuidados de
enfermeria segun percepcion del paciente adulto mayor, y el
cuestionario de satisfacciéon del paciente adulto mayor. Los
resultados obtenidos determinaron que los cuidados brindados por
el profesional de enfermeria, muestran, que el 41% evidencio
mediana satisfaccion, frente a los cuidados, seguido del 25 % de
pacientes que revelaron satisfaccion y solo el 34 % reveld

insatisfaccion por dichos cuidados.
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2.2.

Finalmente se lleg6é a la conclusion que existe una satisfaccion
mediana de los pacientes adultos mayores respecto a los cuidados
de enfermeria en el servicio de UCI. (11)

Bases Tedricas

2.2.1. Satisfaccioén

La satisfaccidon del paciente o del usuario ha sido tratada y explicada
de acuerdo a distintas teorias psicologicas y de una serie de autores.
Al respeto se tiene:

La satisfaccion del paciente constituye un elemento importante ya que
es un aspecto de la calidad que la atencion de salud de todos los
establecimientos e instituciones de salud intentan promover. Desde el
punto de vista psicolégico, la satisfaccion esta relacionada con la
necesidad que es el estado de carencia, de escasez o falta de una cosa
gue se tiende a corregir. La necesidad es la expresion de lo que un ser

vivo quiere indispensablemente para su conservacion y desarrollo. (12)

Whitaker, define a la actitud de satisfaccion como una predisposicion
positiva 0 negativa a ciertos objetos o ideas. Dicha satisfaccion del
paciente esta relacionada directamente al rendimiento de la enfermera
en su trabajo, lo que técnicamente se conoce como eficiencia o
productividad, la actitud de satisfaccion e insatisfaccion depende en
gran parte de lo que la enfermera(o) brinda o se desempefia en una

atencion de calidad (13).

Segun Donabedian, la satisfaccion del paciente a menudo se ve como
un componente importante de la calidad de atencion, es un fenbmeno

curiosamente complejo y muy controvertido (14).

El mismo autor refiere que la calidad que se observa en los Hospital
Materno Infantil no es de la mejor y se limita en la mayoria de los casos
a la competencia técnica y, mas recientemente, a la atencion superficial

de las relaciones interpersonales. Siempre se reitera dar contento al
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paciente, sea amable con el paciente, llAmelo sefior o sefiora; recuerde

su nombre.

Mankeliunas, define satisfaccion como el estado de un organismo en el
gue los factores motivadores han llegado a la meta o como una vivencia
de la persona que ha gratificado sus deseos o apetitos, es decir la
satisfaccion se compara como una gratificacion de sus deseos, apetitos
0 propésitos (15).

Asi mismo Thorndike considera a la satisfaccion como aquel estado del
organismo, sujeto de no tratar de evitar, sino que al contrario, hace lo

necesario para mantenerlo renovado (16).

La teoria “de la Accion Razonada” sustentada por Fisbein y Ajzen,
enfoca las expectativas del paciente sobre diversos aspectos de la
asistencia prestada, y tras recibir tratamiento, evaltan cada uno de los
aspectos que para €l son relevantes en la prestacion sanitaria recibida,
resultando que la satisfaccion seria el sumatorio de los productos de
las expectativas del paciente por la evaluacion que realiza cada uno de
los aspectos significativos para él. (17). Es decir, la satisfaccion es una
acumulacién de todas las expectativas del paciente enmarcado dentro
de la calidad de atencion que recibe por parte del profesional de

enfermeria

Del mismo modo la teoria de “la Disonancia de Festinger’ que
direcciona y da énfasis al entendimiento de la satisfaccion del paciente,
se considera satisfecho, siempre y cuando de cdmo quede resuelto la
prestacion sanitaria de la que es objeto, asi mismo el conflicto originado
por la discrepancia por la que él desea y lo que realmente obtiene
resulte en la satisfaccion. Segun esta teoria un paciente insatisfecho
experimentaria un elevado nivel de disonancia entre lo que él considere

y lo que ocurre en la atencion sanitaria. (18)

Segun la “Teoria del Intercambio”, la satisfaccion del paciente surgira
si las recompensas recibidas son mayores de la que esperaba. De otro

lado la “Teoria de la Privaciéon”, indica que la persona se mostrara
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satisfecha si tras recibir atencion sanitaria no experimenta un
sentimiento de privacion (recibe menos de los que quiere), decepcién
(si recibe menos de lo que esperaba) o de injusticia (si recibe menos
de lo que la norma social considere aceptable). (19)

Modelo de Adaptacion de Callista Roy

Existen muchas teorias de enfermeria que guian el trabajo del
profesional de enfermeria, para conocer y entender al usuario del
servicio de hospitalizacion, brindandole un cuidado de calidad. Una de
las tedricas, que propuso un modelo, el cual es un ejemplo de como
recabar conocimientos de otras disciplinas para incluirlos en la
enfermeria, es el de Sor Callista Roy; quien ha sintetizado varias
teorias , como “Sistema, Tension y Adaptacién”, en una vision conjunta

gue explica la interaccion de la persona con su medio (20).

Segun Roy, los hombres son seres biopsicosociales que existen en un
entorno. El entorno y el yo transmiten tres clases de estimulos: focal,
residual y contextual. Estos inciden sobre los seres humanos y crean
necesidades en uno o mas modos de adaptacion interrelacionados,
como el concepto fisioldgico de la propia identidad, la funcién de roles
y la interdependencia. Mediante dos mecanismos de adaptacion,
llamados regulador y cognator, cada persona manifiesta respuestas
adaptativas o ineficaces que requieren la intervencion de la enfermeria.
(20)

Las personas deben cumplir normalmente con numerosas tareas y
compromisos en las distintas etapas de la vida, colegio, trabajo, familia,
etc., que aseguren su desarrollo y desenvolvimiento normal en la
sociedad; sin embargo, esto puede verse alterado por la condicion de

enfermedad y mas aln cuando es necesario el ingreso a un hospital.

Esta situacion hace al individuo vulnerable a variados estimulos,
condiciones e interrelaciones que se desarrollan en este medio en el

gque adopta o pasa ser incluido en el "status de paciente" (21).
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Di Doménico, hace referencia que la satisfaccién es un resultado que
un sistema desea alcanzar y busca que dependa tanto de los servicios
prestados, como los valores y expectativas del propio usuario. Asi
mismo la satisfaccion es el modo con que se sosiega y responde a una

queja, sentimientos o razon contraria llamado necesidad. (22)

Por otro lado Weiss, la satisfaccion en su &mbito mas general, es un
estado de la mente producido por una mayor 0 menor optimizacion de
la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones
compensan su potencial energético, dando la sensacion de plenitud e
inapetencia extrema. Segun este autor, hablar de satisfaccion es entrar
en el ambito de la subjetividad del paciente, ya que durante la atenciéon
no solo se realizan técnicas y procedimientos, sino que ademas se
establecen relaciones interpersonales, tan importante como la parte

objetiva de los cuidados. (23)

Satisfaccion del paciente respecto a los cuidados del personal de

salud.

Es necesario que para tener éxito en la satisfaccion del paciente es
indispensable establecer una buena comunicacion, trato humanizado y
calidad de los cuidados que depende de muchos factores, como: La
actitud del propio profesional de enfermeria expresado en una buena
inteligencia emocional, el ambiente donde se desarrolla la actividad
expresado en el confort sobre todo en ambientes limpios y comodos.
Conocer la satisfaccidon del cliente constituye un elemento importante,
gue permite evaluar el nivel de calidad y calidez en el actuar del
personal de salud. A través de la identificacion del cliente por su
nombre, para fomentar un ambiente de confianza de esta manera
satisfacer las necesidades y expectativas que cada cliente para darle

bienestar y contento con la prestacién de salud (24).

Es conveniente tener presente que el producto o servicio que el
paciente obtiene no suele ser mas que un medio para satisfacer su

auténtica necesidad. Las necesidades objetivas e implicitas se
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satisfacen con un desempefio profesional que frecuentemente no es
presenciado por el cliente; en muchos casos no es capaz de juzgar esta
"calidad interna, calidad del producto o del servicio" por lo limitado de
sus conocimientos técnicos, interviniendo entonces el nivel de

instruccion de cada usuario (24).

Las expectativas requieren el concurso de habilidades eficaces y
actitudes positivas por parte del personal en contacto con el paciente.
El paciente se forma siempre una opinion sobre la atencién que recibe.
¢En qué se basa, pues, para formarse una percepciéon global de la
calidad?, Fundamentalmente en aquello que es capaz de entender y
percibir con claridad; esencialmente relacionadas con las formas de
como se le presta el servicio o se le entrega el producto, por lo cual es

muy dificil alcanzar un nivel de servicio aceptable de calidad (24).

Para los pacientes, la atencion de calidad debe satisfacer sus
necesidades percibidas, debe prestarse de manera adecuada, eficaz y

eficiente en el momento que los necesiten y no cuando no lo requieran

Para ello los aspectos de la calidad mas importantes se centran en; la
eficiencia, accesibilidad, continuidad, oportunidad de atencion,

relaciones interpersonales y la comodidad (25).

La eficiencia, es la capacidad de suministrar el mayor beneficio

utilizando los recursos con los que se cuenta.

La accesibilidad, es el grado de facilidad que tiene el usuario para

establecer una relacion con los usuarios donde requiere ser atendido.

La continuidad, es el grado en el cual los clientes reciben la serie
completa de servicios que necesitan, sin interrupciones, suspensiones,

ni repeticiones innecesarias de evaluacion, diagnostico o tratamiento

Las relaciones interpersonales, es el grado de interaccion vy
comunicacion que existe entre los proveedores de salud y los usuarios,
es decir las oportunidades de interaccion e intercambio de mensajes,

donde exista una actitud abierta y sensible por parte del prestador del
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servicio, un trato digno y respetuoso con confianza, empatia e
informacion donde el usuario se sienta satisfecho de recibir
explicaciones o informacion detallada del diagnéstico, los examenes y

tratamiento.

La comodidad, se relaciona con el confort que ofrece la estructura fisica
del establecimiento de salud, aspectos visuales como la limpieza, la
sefalizacion de los servicios, el uniforme del personal de salud, la
privacidad del ambiente, la no presencia de gente ajena en la consulta,

la ausencia de contradicciones de opinion médica.

Para los servicios de salud la atencion brindada es de calidad cuando
la atencidn se brinda a tiempo sin demora tratando de obtener
cooperacion 'y participacion de los pacientes en decisiones
relacionadas al proceso de prestacion de los cuidados mediante
actividades de prevencion, deteccion y tratamiento oportuno basados
en principios cientificos y en el uso eficiente de tecnologia apropiada,

recursos profesionales y el proceso de comunicacion.

Segun Kotler y Armstrong (2003) define que la satisfaccion del paciente

esta conformada por tres elementos (26):

- Rendimiento Percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el paciente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo es el resultado
gue el cliente percibe que obtuvo con el producto o servicio que

adquirio.

- Las expectativas: son las esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el
efecto de una o mas de estas situaciones: promesas de la misma
empresa acerca de beneficios que brinda el producto o servicio,
experiencias de compras pasadas y opiniones de amistades,

familiares, conocidos y lideres de opinién.

- Los niveles de satisfaccion: es el resultado entre rendimiento y

expectativas luego de realizada la compra o adquisicion de un
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producto o servicio, los pacientes experimentan uno de estos tres

niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccidn: se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del paciente.

e Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido del
producto excede con las expectativas del paciente.

2.2.2. Calidad de atencion

Al hablar de calidad podemos decir que existen diversas definiciones,
por diferentes autores que son considerados como grandes tedricos
guienes a pesar de manejar puntos de vista diferentes son coincidentes
al momento de definir el concepto de calidad. En la actualidad los
directivos de todas las entidades ya sean publicas o privadas, estan
enfocadas por implementar mejoras si se trata de calidad en cada uno
de sus procedimientos, con la finalidad de llevar un buen servicio para
nuestros clientes, puesto que socialmente existen exigencias y
reclamos de tener una atencion de calidad en todas las instituciones

prestadoras de salud.

La Real Academia Espafiola sefiala que la calidad es la particularidad
0 una totalidad de particularidades unidas a una caracteristica la cual
facilita verla como una unidad o un todo para determinar si es buena,

peor 0 mejor a las otras caracteristicas de su naturaleza. (27)

Por otro lado, tenemos por parte de la International Organization for
Standarization (ISO), que la calidad va a ser la totalidad de un conjunto
de acciones cuando se brinda un servicio o de los beneficios que
cuenta el producto de manera que se le atribuye un diagnéstico de si

se logro satisfacer la necesidad del paciente. (28)
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La Organizacion Mundial de Salud (OMS) precisa que la calidad de la
atencion de salud es lograr que cada usuario adquiera los servicios
tanto para tratamiento como para un diagnostico mas explicito de
manera que consiga una atencion sanitaria completa tomando en
consideracioén los conocimientos del paciente ademas de la atencién
que recibe, para lograr resultados 6ptimos con el minimo de errores
iatrogénicos y alcanzando la satisfaccion del usuario. Por parte de la
Doctora Palmer, define calidad como la posibilidad de brindar servicios
de salud los cuales deben ser alcanzables y de igual magnitud
manteniendo un nivel de profesionalismo de manera que esto permita
alcanzar satisfacer la necesidad del paciente. (29)

En el sector salud, calidad de atencion, se relaciona directamente con
la satisfaccion del paciente, cada accion involucrada en el proceso de
calidad tiene un enfoque distinto y cada uno de ellos tendra mayor
relevancia. Si un paciente o usuario siente o evidencia la atencion
oportuna en un Hospital Materno Infantil ya sea clinica u hospital, asi
como el confort de sus instalaciones, la tecnologia de dltima generacion
gue utilizan, la calidad humana del personal administrativo o asistencial
y la calidad profesional enmarcada en los conocimientos técnicos-
cientificos del personal de enfermeria son aspectos que el paciente

valora y lo compara para ver si esta o no satisfecho.

Donabedian instaurador y referente del estudio de la calidad de la
atencion en salud ademas de los conceptos y la formacion de los
pilares de la calidad, explica que existen modelos y metodologias
diferentes para mejorar la calidad, donde sigue siendo efectivo la
designacion de lideres y responsables de guiar los servicios. Hace
énfasis en esta frase “Cualquier método o estrategia de garantia de

calidad que se aplique sera exitosa” (30)

Su contribucién estuvo enfocada en una atencion de calidad, por lo que
es reconocida mundialmente. Ademas, elabor6 la estructura mediante
el procedimiento y obteniendo el resultado, debido a lo cual se formaria
la base que permitiria medir y mejorar la calidad de la atencion

sanitaria. (31)
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Segun Donabedian, hace mencién de tres componentes de la calidad
asistencial: EI componente técnico, donde se aplica la ciencia y la
tecnologia para un manejo eficiente donde rinde beneficio. De aqui
parte lo importancia de los recursos que debemos tener en los servicios
para asi dar una atencion de alta calidad, es necesario tener una
organizacion, y asi desarrolle los procesos de diagnosticos,
terapéuticos contribuyendo a garantizar una buena atencion de calidad.
(32)

La estructura hace referencia a los materiales, donde se brinda la

atencion al paciente.

En segundo lugar, nos menciona el componente interpersonal, es la
relacion de dos personas en este caso la de enfermera paciente-
familia, donde el pilar fundamental es la comunicacion que debe tener
el personal de salud para poder brindar una atencion de calidad. El trato
gue nosotros brindemos en cada momento a través de las
intervenciones de enfermeria es importante porque todas las personas
gue acuden a nuestros servicios merecen comprension, apoyo,
discrecion, el cuidado, la responsabilidad, la confianza, la empatia, por
parte del profesional de salud, y asi generamos una buena relacion

interpersonal. (33)

Componente confort, se refiere a los objetos o elementos del entorno
del paciente durante su estadia hospitalaria brindan asi comodidad y
generando al mismo tiempo un mejor bienestar al usuario, para su
pronta recuperacion. Las intervenciones de enfermeria deben estar
enfocadas a incrementar el confort y cuidado del usuario, donde el

paciente se sienta como en su hogar. (34)

Atencidén de calidad en enfermeria

Brindar atencién de calidad en enfermeria esta relacionado con el
cuidado individualizado que se brinda a cada paciente de acuerdo a la

situacion de salud siendo lo fundamental para el profesional de
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enfermeria. En forma general, Leininger, M., precisa que “aquellos
actos de asistencia, de soporte o facilitadores que van dirigidos a otro
ser humano o grupo con necesidades reales o potenciales, con el fin
de mejorar o aliviar las condiciones de vida humana”, Orem, D.,
determina el cuidado como “una actividad orientada hacia el objetivo
de satisfacer necesidades determinadas”. Marriner, A. en el afio 2003
manifestaba que, los sistemas de enfermeria como secuencias y series
de actividades précticas del personal de enfermeria actuando con el fin
de defender y organizar la continuidad de las acciones del autocuidado

de los pacientes. (34)

Teniendo en cuenta las definiciones podemos mencionar que el
cuidado del personal de enfermeria es toda accion ejecutada que
desarrollala enfermera en la administracion del cuidado, entablando un
vinculo interpersonal con el fin de comprender al usuario
independientemente del escenario en el que se desenvuelve,
cumpliendo los niveles de prevencion, el actuar durante la enfermedad
y finalmente en el restablecimiento del individuo en el procedimiento de

la salud-enfermedad.

Desde otra perspectiva segun Donabedian, la atencion de salud de
elevada calidad define los requerimientos del ambito en salud
(educativas, preventivas, curativas y de mantenimiento) de las
personas o de la poblacion de manera completa y correcta, de un modo
oportuno y efectivo, siendo como es de naturaleza actual del
entendimiento, asimismo detalla que la calidad es la apreciacion de la
persona y/o su familia que consideran de un producto o servicio siendo
estos que logran concretar cuando el nivel del articulo o prestacién de

servicio para satisfacer las necesidades del cliente . (34)

La calidad de atencion debe cumplir con satisfacer las necesidades
percibidas por el paciente, mostrando aptitudes de cortesia y
amabilidad cumpliendo nuestra labor de manera integral mirando al
paciente como un ser biopsicosocial. La calidad de la atencién de

enfermeria esta definida como una prestacion precisa, individual,
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humana, constante y eficaz que proporciona la enfermera de acuerdo
a modelos fijados para el desarrollo profesional calificado y de acorde
con la intencion de obtener la satisfaccion del paciente.

El Colegio de Enfermeras del Peru estima que la calidad del cuidado
de enfermeria es una labor de tipo endégeno, que no es obligado. Esta
considerado como una labor con la actuacion del completo grupo de
trabajo considerando el aporte de los integrantes como muy
significativo para alcanzar los resultados, significa entonces concebir
una educacion y cultura de calidad de la atencién que sean capaz de
proporcionar las atenciones de enfermeria, adaptando dispositivos
autorreguladores con analisis de materia constructiva, con superacion,
regocijo y satisfaccion del trabajo realizado en calidad de bien
ejecutado. (35)

Por otro lado, la instancia del Consejo Internacional de Enfermeras,
hace referencia al enfoque primordial del profesional de enfermeria que
debe considerar para la ejecucion del ejercicio profesional la promocion
de la salud, evitar las enfermedades, establecer la salud y aliviar el

sufrimiento. (36)

Todo usuario de salud tiene el derecho a obtener una atencion de
calidad, ya que la necesidad del usuario sera la percepciéon de escasez
y de falta que debe ser solucionada satisfactoriamente, logrando asi la
confianza con el profesional de enfermeria. Por lo que la calidad de
atencion que proporciona el profesional influirh en la percepcién del

paciente a la hora de calificarla como buena o mala.

Dimensiones de la calidad de atencién

Segun Duefias las dimensiones de la calidad de atencion de salud

pueden clasificarse en tres dimensiones:

- Dimensién humana, la cual se refiere al caracter humano de la
atencion, comprende las relaciones entre servidores de salud y

usuarios, esto implica un buen trato mediante la evidencia del
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respeto a los derechos humanos, a la cultura y a las caracteristicas
individuales de la persona, interés en la satisfaccion de la persona,
en sus necesidades, percepciones y demandas, empatia y
amabilidad, trato calido y cordial.

- Dimensidn técnica cientifica, la cual comprende la aplicacion de la
ciencia y la tecnologia a fin de obtener el maximo beneficio a favor
de la salud del usuario, con un minimo de riesgos. Esto implica que
el personal de salud cuente con los conocimientos y habilidades
adecuados para brindar una atencién de calidad. Esta dimensién
implica que la atencion debe ser oportuna, continua, segura y libre

de riesgos.

- Dimension del Entorno o confort, relacionado con las condiciones
de comodidad para los usuarios, como: ventilacién e iluminacion
adecuada, el suministro de alimentos, el servicio de limpieza y orden
de los ambientes y también se puede considerar los equipos que

deben ser de ultima generacion y el mobiliario. (37)

2.3. Definicion de Términos

- Abandono. También aparece en la forma de constante bloqueo de

las iniciativas infantiles por parte de algun miembro de la familia.

- Accesibilidad. Es el grado de facilidad que tiene el usuario para
establecer una relacibn con los usuarios donde requiere ser

atendido.

- Autoestima. Es la funcion de evaluarse a si mismo por los que
implica por un lado un juicio de valor y por otro, un afecto que lo
acompafa, la autoestima positiva estd relacionada con afecto
positivo como son el gozo, la confianza, el placer; el entusiasmo y el
interés. La autoestima negativa conlleva afectos negativos como el
dolor, la angustia, la duda, la tristeza, el sentirse vacio, la intencion,

la culpa y la venganza.
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Calidad. Se refiere a la totalidad de un conjunto de acciones cuando
se brinda un servicio o de los beneficios que cuenta el producto de
manera que se le atribuye un diagndstico de si se logro satisfacer la

necesidad del usuario.

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido del
producto excede con las expectativas del paciente. Se puede

considerar a este nivel como una alta satisfaccion

Confort. Se refiere ala comodidad que ofrece la estructura fisica del
establecimiento de salud, aspectos visuales como la limpieza, la
sefalizacion de los servicios, el uniforme del personal de salud, la
privacidad del ambiente, la no presencia de gente ajena en la

consulta, la ausencia de contradicciones de opinion medica.

Continuidad. Es el grado en el cual los pacientes reciben la serie
completa de servicios que necesitan, sin interrupciones,
suspensiones, ni repeticiones innecesarias de evaluacion,

diagndstico o tratamiento.

Dimension humana en salud. Se refiere al caracter humano de la
atencion, comprende las relaciones entre servidores de salud y
usuarios, esto implica un buen trato mediante la evidencia del
respeto a los derechos humanos, a la cultura y a las caracteristicas

individuales de la persona.

Dimension técnica cientifica en salud. Comprende la aplicacion
de la ciencia y la tecnologia a fin de obtener el maximo beneficio a
favor de la salud del usuario, con un minimo de riesgos. Esto implica
gue el personal de salud cuente con los conocimientos y habilidades

adecuados para brindar una atencion de calidad.

Eficiencia. Es la capacidad de suministrar el mayor beneficio

utilizando los recursos con los que se cuenta.

Expectativas. son las esperanzas que los clientes tienen por

conseguir algo. Las expectativas de los pacientes se producen por
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el efecto de una 0 mas de estas situaciones: promesas de la misma

empresa acerca de beneficios que brinda el producto o servicio.

- Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del paciente.

- Relaciones interpersonales. Es el grado de interaccion y
comunicacion que existe entre los proveedores de salud y los
usuarios, es decir las oportunidades de interaccién e intercambio de
mensajes, donde exista una actitud abierta y sensible por parte del
prestador del servicio, un trato digno y respetuoso con confianza,
empatia e informacion donde el usuario se sienta satisfecho de
recibir explicaciones o informacion detallada del diagnostico, los

examenes y tratamiento.

- Rendimiento Percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo es el resultado
qgue el cliente percibe que obtuvo con el producto o servicio que

adquirio.

- Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del paciente.

2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis General

Hi: Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente y
calidad de atencion del personal de enfermeria en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Hudnuco-2019.

Ho:No existe relacién significativa entre satisfaccion del
paciente y calidad de atencién del personal de enfermeria
en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

32



2.4.2. Hipotesis Especificas

Hi:

Ho:

Hi:

Ho:

Hi:

Ho:

Hi:

Ho:

Hi:

Existe satisfaccion del paciente en el Hospital Materno
Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

No existe satisfaccion del paciente en el Hospital Materno

Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Existe adecuada calidad de atencion al paciente en el
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

No existe adecuada calidad de atencién al paciente en el
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente y
la dimension humana de la calidad de atencion del personal
de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing

Ferrari, Huanuco-2019.

No existe relacion significativa entre satisfaccion del
paciente referente a la dimension humana de la calidad de
atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno

Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente
referente a la dimension técnico-cientifica de la calidad de
atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno

Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

No existe relacion significativa entre satisfaccion del
paciente referente a la dimension técnico-cientifica de la
calidad de atencion del personal de enfermeria en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente
referente a la dimension confort de la calidad de atencion del
personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos

Showing Ferrari, Huanuco-2019.
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2.5.

Ho:No existe relacion significativa entre satisfaccion del
paciente referente a la dimensién confort de la calidad de
atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno
Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Variables

Variable 1: Satisfaccion
Variable 2: Calidad de atencion
2.5.1. Definicion conceptual de las variables:

Satisfaccion. Es el estado de un organismo en el que los factores
motivadores han llegado a la meta o como una vivencia de la persona
gue ha gratificado sus deseos o apetitos, es decir la satisfaccion se

compara como una gratificacion de sus deseos, apetitos o propositos.

Calidad de atencion. La calidad de la atencién de salud es lograr que
cada usuario adquiera los servicios tanto para tratamiento como para
un diagnostico mas explicito de manera que consiga una atencién
sanitaria completa tomando en consideracion los conocimientos del
paciente ademas de la atencion que recibe, para lograr resultados

Optimos con el minimo de errores.

2.5.2. Definicién operacional de la variable.

Satisfaccion. Es el estado de un organismo en el que los factores
motivadores han llegado a la meta o como una vivencia de la persona
gue ha gratificado sus deseos o0 apetitos, el mismo que sera medido

mediante un cuestionario conformado por 15 preguntas.

Calidad de atencién. La calidad de la atencion de salud es lograr que
cada usuario adquiera los servicios tanto para tratamiento como para

un diagnoéstico mas explicito de manera que consiga una atencién

34



sanitaria completa tomando en consideracion los conocimientos del
paciente ademas de la atencion que recibe, el mismo que sera medido

mediante un cuestionario conformado por 24 preguntas.

2.5.3. Operacionalizaciéon de Variable

ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Alta satisfaccion Expectativas superadas
lacid - El paciente recibir mas de lo
(complacido) esperado.
V1 '\f_e?'anﬁ - Expectativas igualadas.
: satisfaccion ; ;
. 2 - El paciente recibe lo esperado. ;
Satisfaccion (satisfecho) Ordinal
Baja satisfaccion - Prestacién por debajo de lo
(descontento o esperado.
insatisfecho) - Expectativas fueron ignoradas.

- Informacion necesaria y
oportuna.

- Disposicion para ayudar y trato

Humana - amable.

- Respeto de la privacidad.

- Capacidad de escucha a los
problemas salud de los
pacientes

- Demostracién de conocimiento
v2: Calidad y habilidades. - Utilizacién de Ordinal
de atencion  T€cnica-cientifica  materiales no contaminantes

- Destrezas en la atencién

- Higiene en la atencion

- Respeto de creencias vy
costumbres del paciente.

- Orientacion acerca de los
procedimientos y atencion.

- Ambientes comodos, limpios y
ordenados

- Instalaciones amplias y con
ventilacién adecuada

Confort
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Tipo y Nivel de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion es no experimental, de alcance correlacional
puesto que no existio manipulacion de variables, es decir, no se realizo
un tratamiento metodolégico para observar influencia entre variables y
describira explicando el comportamiento de las variables dentro de un

contexto de la realidad. (38)

3.1.2. Nivel de Investigacién

El nivel es correlacional ya que traté de conocer la relacién o grado de
asociacion que existe entre dos o mas conceptos, categorias o

variables en una muestra o contexto en particular. (39)

En concordancia con el tipo y nivel de investigacion el disefio es

correlacional-transversal cuyo esquema es
/ o
I
M \ r
I
Oy
Donde:
M = Muestra
Ox = Satisfaccion

Oy = Calidad de atencién

r = Relacién entre variables
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3.2.

3.3.

Descripcion del &mbito de la Investigacion

La presente investigacion la satisfaccion del paciente acerca de la
calidad de atencion que reciben por parte del personal de enfermeria
se realiz6 en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari que se
ubica en el distrito de Amarilis de la provincia y departamento o de
Huanuco. El distrito de Amarilis tiene por capital la ciudad de
Paucarbamba, ofrece un clima variable en funcion de las zonas
latitudinales existentes en la regién. En el valle de Huanuco persiste un
clima templado y seco, con gran transparencia en su atmésfera y con
ciertas variaciones segun las estaciones del afio. En el distrito de
Amarilis la temperatura media es de 19°C y la maxima es de 26°C, en
el mes de abril a mayo y de 11°C en el mes de julio.

El tiempo de duracion de la presente investigacion sera desde el mes
marzo al mes de junio del 2019 con una duraciébn de 4 meses

aproximadamente.

Poblacién y Muestra
3.3.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por un promedio de 1050 pacientes
gue son atendidos mensualmente en el Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari del distrito de Amarilis. Puesto que como es una
poblacién desconocida, se toma la totalidad de los elementos en un

determinado espacio y tiempo (39)
3.3.2. Muestra

La muestra es de tipo no probabilistica, ocasional o casual de sujetos
voluntarios, puesto que se considerd a los pacientes que en los dias
gue se encuesto asistieron al Hospital Materno Infantil Carlos Showing
Ferrari y que voluntariamente quisieron pertenecer a la muestra y que

en total fueron 118.
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3.4.

3.5.

Técnicas e Instrumentos para la Recoleccién de Datos

Técnicas. Las técnicas son procedimientos sistematizados. La técnica
debe ser seleccionada teniendo en cuenta lo que se investiga, porque,
para qué y como se investiga. Las técnicas pueden ser: La observacion,
la entrevista, el andlisis de documentos, escalas para medir actitudes,

la experimentacion y la encuesta.

En la presente investigacion se utilizé la técnica de la encuesta

Instrumentos. Los instrumentos son medios auxiliares para recoger y

registrar los datos obtenidos a través de las técnicas.

En la presente investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos:

- Un cuestionario para la satisfaccion de la paciente conformada por

15 preguntas.

- Un instrumento para la calidad de atencion conformada por 24

preguntas.

Validez y Confiabilidad del Instrumento

Validez. La validacion del instrumento documental se realiz6 mediante
el juicio de expertos, para ello se presento a tres expertos una carpeta
conformada por la ficha de validacion, la matriz de consistencia, los

instrumentos y un oficio o carta de peticion parta la validacion.

Confiabilidad. Para estimar la confiabilidad del instrumento
documental, se aplicé la validez de consistencia interna, en la cual se
empled el indice Alpha de Cronbach, que es un estadigrafo cuyo valor

va de 0 a 1 con la siguiente valoracion:
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Cuadro 01. Valoracion de la confiabilidad Alfa de Cronbach

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0.65 Confiable

0,66 a0,71 Muy confiable

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

La confiabilidad del instrumento que midid la satisfaccion del paciente
es:

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 8 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 8 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 716 15

Como el valor del coeficiente Alfa de Cronbach es 0.716, entonces el

instrumento es confiable

La confiabilidad del instrumento que midi6 la calidad de atencion es:

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 8 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 8 100,0
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3.6.

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
722 24

Como el valor del coeficiente Alfa de Cronbach es 0.722, entonces el

instrumento es confiable.

Plan de Recoleccion y Procesamiento de Datos

Una vez elaborados los instrumentos con la validez de expertos y con

su coeficiente de validacion, se procedi6 con el siguiente plan:

- Caodificacion de los datos. Se codificaron los datos para poder

diferenciar los diferentes tipos de datos.

- Clasificacion de los datos. Se clasificaron los datos en variables

cualitativas y cuantitativas.
- Se proceso la informacion y se presentaron en tablas y graficos.

- Se determinaron las frecuencias absolutas, relativas y la media

aritmética.

- Presentacion de los datos. Se presentaron los datos en tablas
estadisticas cada tabla con su respectivo grafico y su analisis e

interpretacion.

- Se realizo la prueba de hipétesis tanto para la general como para
las especificas utilizando el coeficiente de correlacion pertinente de
acuerdo a la naturaleza de las variables, el tipo, nivel, disefio y los

objetivos de la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Presentacion, Descripcion e Interpretacion de los Resultados

A) Resultados de los Datos Generales

Tabla 1. Edad de los pacientes del Hospital Materno Infantil Carlos

Showing Ferrari, Huanuco-2019

N° E?AD fi PORCENTAJE
(afos)
01 18 - 23 17 14%
02 24 - 29 10 8%
03 30-35 8 7%
04 36-41 13 11%
05 42 - 47 11 9%
06 48 - 53 10 8%
07 54 - 59 21 18%
08 60 a mas 28 25%
TOTAL 118 100%
Fuente - Cuestionario aplicado en mayo del 2019

Elaboracion : Propia
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Gréafico 1. Edad de los pacientes del Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-2019
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y grafico adjunto, se observa que el 25% de los pacientes del
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019 tienen
edades de 60 afios a mas, el 18% entre 54 y 59 afos, el 14% entre 18 y 23
afnos, el 11% tienen edades entre 36 y 41 afios, el 9% edades entre 42 y 47
afnos el 8% entre 24 y 29 afios y entre 48 y 53 afios respectivamente y el 7%
tienen edades entre 30 y 35 afios. Lo que se observa es que existe un gran
porcentaje de pacientes cuyas edades van de 60 a mas afios y también de
54 a 59 afios, es decir se tiene una poblacion alta de adultos que asisten al
indicado hospital, también existe una poblacién considerable de pacientes

entre 18 y 23 afos.
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Tabla 2. Sexo de los pacientes del Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-2019

N° SEXO fi PORCENTAJE
01 Masculino 36 31%
02 Femenino 82 69%
TOTAL 118 100%
Fuente . Cuestionario aplicado en mayo del 2019

Elaboracion : Propia

Grafico 2. Sexo de los pacientes del Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-2019
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y grafico adjunto, se observa que el 69% de los pacientes del
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019 son de sexo
femenino y solo el 31% son de sexo masculino, indicando que los que asisten
mas al indicado hospital son las mujeres y esto se nota que es una constante
en todos los centros de salud por la responsabilidad que tienen sobre todo las
madres en la crianza de sus hijos y en muchos casos en la conduccién de sus

hogares.
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Tabla 3. Estado civil de los pacientes del Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari, Hudnuco-2019

N° ESTADO CIVIL fi PORCENTAJE

01 Soltero 28 24%

02 Casado 33 28%

03 Conviviente 45 38%

04 Separado 12 10%
TOTAL 118 100%

Fuente : Cuestionario aplicado en mayo del 2019
Elaboracién : Propia

Grafico 3. Estado civil de los pacientes del Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y grafico adjunto, se observa que el 38% de los pacientes del
Hospital Materno Infantii Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019 son
convivientes, el 28% son casados, el 24% son solteros y el 10% son
separados. Estos porcentajes indican lamentablemente que mas la mayoria
de los usuarios solo conviven con su pareja sin ningun derecho civil y en
cualquier momento como suele ocurrir llegan a separarse puesto que no
existe un vinculo civil de garantia y los perjudicados en la mayoria de los casos

son los hijos que son los miembros de la familia mas vulnerables.
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Tabla 4. Grado de escolaridad de los pacientes del Hospital Materno

Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019

N° GRADO DE INSTRUCCION fi PORCENTAJE

02 Primaria 12 10%
03 Secundaria 69 58%
04 Superior 37 32%
TOTAL 118 100%
Fuente _ Cuestionario aplicado en mayo del 2019

Elaboracién : Propia

Grafico 4. Grado de escolaridad de los pacientes del Hospital
Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019

58%

60%
50%
40%

30%

20% 10%

10%

0%
Primaria Secundaria Superior

Descripcion e interpretacion:

En la tabla y grafico adjunto, se observa que el 58% de los pacientes del
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019 tienen el
grado de escolaridad de secundaria, el 32% tienen el grado estudios

superiores y el 10% tienen primaria.
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Tabla 5. Ocupacién de los pacientes del Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari, Hudnuco-2019

N° ESTADO CIVIL fi PORCENTAJE
01 Ama de casa 29 25%
02 Estudiante 18 15%
03 Trabajo dependiente 13 11%
04 Trabajo independiente 58 49%
TOTAL 118 100%
Fuente : Cuestionario aplicado en mayo del 2019

Elaboracién : Propia

Grafico 5. Ocupacién de los pacientes del Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y grafico adjunto, se observa que el 49% de los pacientes del
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Hudnuco-2019 tienen trabajo
independiente, es decir, pueden ser vendedores ambulantes, tener negocio
propio que en la mayoria de los casos son pequefias bodegas u otras
ocupaciones menores, el 25% son amas de casa, sin ningun tipo de
ocupacion, el 15% son estudiantes y el 11% tienen trabajo dependiente pero
casi todos tienen un trabajo eventual y pocos casos tienen un trabajo

dependiente estable
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B) Resultado de las variables y sus dimensiones

Tabla 06. Satisfaccion de los pacientes del Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari, Hudnuco-2019

VALORACION PUNTAJE fi PORCENTAJE

Baja satisfaccion 31 26%
(descontento o insatisfecho) 00210

Mediana satisfaccion 68 58%
(satisfecho) 11a20

Alta satisfaccion 19 16%
(complacido) 21230

TOTAL 118 100%

PROMEDIO 15
Fuente : Cuestionario aplicado en mayo del 2019

Elaboracién : Propia

Grafico 06. Satisfaccion de los pacientes del Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y grafico adjunto, se observa que el 58% de los pacientes del
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019 tienen una
mediana satisfaccion frente a la calidad de atencién del personal de

enfermeria, el 26% tienen baja satisfaccién, es decir, se sienten descontentos
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o insatisfechos y solo el 16% tienen alta satisfaccion, es decir se sienten
complacidos con la calidad de atencién. En promedio la satisfaccion del
paciente se ubica en una valoracién de mediana o regular. Este hecho de que
la mayoria tenga una mediana o regular satisfaccion se debe porque el
personal de enfermeria no siempre la atencién brindada por la enfermera (0)
supera sus expectativas, el servicio recibido no es muy es adecuado y
pertinente el usuario siente que el personal de enfermeria realizo un mediano
o regular trabajo al resolver su problema, que los problemas de salud del
paciente no se han solucionado favorablemente en todos los casos. Del
mismo modo la atencion esperaba no fue tan adecuada, su contento no es
plenamente con la atencién brindada por la enfermera (0), en muchos caos la
atencion de la enfermera (0) no satisface sus expectativas donde el servicio
otorgado en algunos caos cumple con las necesidades y expectativas
esperadas por usted, en muchos casos el usuario opina que no fue tratado
bien, muchas veces sus expectativas fueron ignoradas, la atencion en la

mayoria de los casos no es oportuna existe mucha demora
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Tabla 07. Calidad de atencion del personal de enfermeria en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

VALORACION PUNTAJE fi PORCENTAJE
Inadecuada 00al6 17 14%
Poco adecuada 17a32 52 44%
Adecuada 33 a48 49 42%
TOTAL 118 100%
PROMEDIO 29
Fuente  Cuestionario aplicado en mayo del 2019

Elaboracién : Propia

Grafico 07. Calidad de atencion del personal de enfermeria en el
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y grafico adjunto, se observa que el 44% de los usuarios del
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Hudnuco-2019 afirman que
la calidad de atencién de enfermeria es poco adecuada, el 42% afirma que es
adecuada y solo el 14% opina que es inadecuada; en promedio esta variable
se ubica en una valoracion de poco adecuada con 29 puntos. Este hecho se
debe porque las dimensiones de dicha variable como la dimensiéon humana,
la dimensién técnico-cientifica y la dimension confort se encuentran también

en una valoracion de poco adecuada o adecuada.
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Tabla 08. Dimension humana de la calidad de atencion del personal de
enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

VALORACION PUNTAJE fi PORCENTAJE
Inadecuada 00a05 13 11%
Poco adecuada 06all 40 34%
Adecuada 12 a 16 65 550
TOTAL 118 100%
PROMEDIO 12
Fuente : Cuestionario aplicado en mayo del 2019

Elaboracién : Propia

Grafico 08. Dimension humana de la calidad de atencion del personal
de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y gréfico adjunto, se observa que el 55% de los usuarios del
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019 opinan que
la dimension humana de calidad de atenciébn que brinda el personal de
enfermeria es adecuada, el 34% opina que es poco adecuada y solo el 11%
opina que es inadecuada; en promedio esta dimensidn se encuentra en una
valoracion de adecuada pero muy proxima a la poca adecuada con 12 puntos.
Estos resultados se deben porque la enfermera(o) no siempre saluda al
momento de ingreso al servicio y lo llama por su nombre, la enfermera(o) en
muchos casos brinda informacion que usted necesita, en casi todos los casos
se muestra dispuesta para ayudarlo, el trato de la enfermera(o) en muchos
casos es amable, asi mismo casi siempre le responde con claridad acerca de
sus dudas, la casi siempre la enfermera(o) lo mira cuando le habla y realiza
gestos amables respetando la privacidad cuando brinda el cuidado,

escuchandolo con atencion cuando le comenta sobre su problema de salud.
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Tabla 09. Dimensidn técnico-cientifica de la calidad de atencién del

personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing

Ferrari, Huanuco-2019.

VALORACION PUNTAJE fi PORCENTAJE
Inadecuada 00 a 05 22 19%
Poco adecuada 06all 64 54%
Adecuada 12a16 32 27%
TOTAL 118 100%
PROMEDIO 10

Fuente

: Cuestionario aplicado en enero del 2019
Elaboracién : Propia

Grafico 09. Dimension técnico-cientifica de la calidad de atencion del

personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing

Ferrari, Huanuco-2019
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y grafico adjunto, se observa que el 54% de los pacientes del

Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019 opinan que

la dimension técnico cientifica de loa calidad de atencién que brinda el

personal de enfermeria es poco adecuada, el 27% opina que es adecuada y
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solo el 19% opina que es inadecuada; en promedio esta dimension se
encuentra en una valoracibn de poco adecuada con 10 puntos. Estos
resultados se deben porque muchas veces la enfermera(o) orienta sobre los
cuidados a seguir en el hogar, los usuarios no reciben charlas educativas
relacionadas con salud, mientras espera ser atendido(a), pocas veces la
enfermera(o) conversa con usted demostrando sus conocimientos Yy
habilidades, en algunos casos la enfermera(o) utiliza guantes o mascatrilla, no
se lavan las manos, en muchos casos no responden a las inquietudes de
manera precisa y clara, en algunos casos la enfermera(o) no realiza los
procedimientos con facilidad y rapidez sin ocasionarle molestias y las
indicaciones que brinda el personal de enfermeria en algunos casos no le

hace bien a su salud.
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Tabla 10. Dimension confort de la calidad de atencion del personal de
enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019

VALORACION PUNTAJE fi PORCENTAJE
Inadecuada 00 a 05 46 39%
Poco adecuada 06all 52 44%
Adecuada 12 a 16 20 17%
TOTAL 118 100%
PROMEDIO 8
Fuente  Cuestionario aplicado en mayo del 2019

Elaboracién : Propia

Grafico 10. Dimension confort de la calidad de atencidn del personal de
enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019
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Descripcion e interpretacion:

En la tabla y gréafico adjunto, se observa que el 44% de los usuarios del

Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Hudnuco-2019 opinan que
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la dimension confort de la calidad de atencién que brinda el personal de
enfermeria es poco adecuada, el 39% opina que es inadecuada y solo el 17%
opina que es adecuada; en promedio esta dimension se encuentra en una
valoracion de poco adecuada pero muy préoxima a la poca inadecuada con 8
puntos. Esta dimension es la que obtiene menos valoracion que las otras de
la calidad de atencion. Estos resultados se debe porque la enfermera(o) en
muchos casos no acude al llamado oportunamente del paciente, en muchos
casos la enfermera(o) no considera sus creencias y costumbres y se pasa
discrepando queriendo hacer prevalecer sus opiniones, asi mismo la
enfermera(o) no le hace sentir seguro demostrando conocimiento y
habilidades, no le explica con anterioridad la realizacion de un procedimiento
de solicitar autorizacion a usted y/o familiar, el usuario no es motivado a
compartir sus preocupaciones y temores, en muchos casos la enfermera(o)
no se interesa por el ambiente, este limpio puesto que existen horas dichos
ambientes no se encuentran limpios ni ordenados y el profesional de
enfermeria no brinda comodidad mientras esperan los usuarios el turno de

atencion.

Tabla 11. Promedios de la satisfaccion del usuario y la calidad de

atencién y sus dimensiones

SATISFACCION [ DIMENSION DT“\EA(fSE:lg\I DIMENSION CALDIEAD
DEL USUARIO | HUMANA | _ - o o) | CONFORT | " " o
PROMEDIO 15,11 12,26 9,58 8,14 28,88

Fuente
Elaboracién

: Cuestionario aplicado en mayo del 2019
: Propia
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4.2.

Prueba de Hipotesis

Para la prueba de la hipotesis general y especifica, se formuld la
hipotesis nula y la hipétesis de investigacion y por ser las variables
cualitativas o categoricas y ser la muestra menor de 50 sujetos, se
utilizé el coeficiente Rho de Spearman. Se debe indicar solo se realiza
la contrastacibn de las hipétesis especificas formuladas
estadisticamente, las otras se contrastan mediante sus estimaciones

puntuales (frecuencias)

Para el procesamiento de datos se utilizo el Software SPSS (v. 23.0)
Los pasos seguidos fueron son los siguientes:

1) Formulacién de la hipotesis nula y de investigacion

2) Nivel de significacion: 1% (0.01)

3) Estadistico de prueba: Rho de Spearman

4) Decision

Si P<0,01; se rechaza Ho
Si P>0,01; se acepta Ho

Interpretacion de los valores del Coeficiente de Correlaciéon

VALOR O GRADO “r” INTERPRETACION

+1.00 Correlacion positiva o negativa perfecta

De +0.91a+0.99 Correlacion positiva o negativa muy fuerte

De +0.76 a£0.90 Correlacion positiva o negativa fuerte

De +0.51a+0.75 Correlacion positiva o negativa considerable

De +0.26 a £ 0.50 Correlacion positiva o negativa media

De+0.11a+0.25 Correlacion positiva o negativa baja

De +0.01a+0.10 Correlacion positiva o negativa muy débil

0.00 No existe correlacion alguna entre variables

Fuente: Elaboracién a partir de Hernandez (2014)

56



Contrastacion de la Hip6tesis General:

Hi: Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente y calidad

de atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno

Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Ho: No existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente y
calidad de atencién del personal de enfermeria en el Hospital
Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Correlaciones
SATISFACCION CA"D'EAD
DEL USUARIO | ,1eNGION
Coeficiente d -
’ oe |C|e.n,e e 1.000 871
SATISFACCION correlacion
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 118 118
Spearman Coeficiente de "
., ,871 1,000
CALIDAD DE correlacion
ATENCION Sig. (bilateral) ,000
N 118 118

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Como el nivel de significancia o p-valor igual a cero es

menor que el error estimado (0,01), se acepta la hipétesis de

investigacion, es decir, existe relacion significativa entre satisfaccion del

paciente y calidad de atencion del personal de enfermeria en el Hospital

Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019. Del mismo

modo dichas variables se relacionan con un coeficiente positivo fuerte

cuyo valor es 0.871.
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Contrastacion de las Hipotesis Especificas:

Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacidén significativa entre satisfaccion del paciente y la
dimension humana de la calidad de atencion del personal de
enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

Ho: No existe relacién significativa entre satisfaccion del paciente
referente a la dimension humana de la calidad de atencion del
personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos

Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Correlaciones

SATISFACCION | DIMENSION
DEL USUARIO | HUMANA
Coeficiente d N
, oe |C|e.n,e © 1,000 ,801
SATISFACCION correlacion
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 118 118
Spearman Coeficiente de "
, ., ,801 1,000
DIMENSION correlacion
HUMANA Sig. (bilateral) ,000
N 118 118

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Como el nivel de significancia o p-valor igual a cero
menor que el error estimado (0,01), se acepta la hipétesis de
investigacion, es decir, existe relacion significativa entre satisfaccion del
paciente y la dimension humana de la calidad de atencién del personal
de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019. Del mismo modo dicha dimensién con la calidad de
atencion se relacionan con un coeficiente positivo fuerte cuyo valor es
0.801
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Hipo6tesis especifica 2

Hi: Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente referente

a la dimension técnico-cientifica de la calidad de atencion del

personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos

Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Ho: No existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente
referente a la dimensién técnico-cientifica de la calidad de atencién
del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Correlaciones
SATISFACCION | DIMENSION
DEL USUARIO | TECNICO-
CIENTIFICA
Coeficiente d "
' oe |C|e.n,e e 1.000 769
SATISFACCION correlacion
DEL USUARIO Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 118 118
Spearman Coeficiente de "
s , 769 1,000
_I?IIEI\Q:IIE\:TC?(IDON correlacion
gl Sig. (bilateral) ,000
CIENTIFICA
118 118

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Como el nivel de significancia o p-valor igual a cero

menor que el error estimado (0,01), se acepta la hipbtesis de

investigacion, es decir, Existe relacion significativa entre satisfaccion del

paciente referente a la dimension técnico-cientifica de la calidad de

atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil

Carlos Showing Ferrari,

Huanuco-2019. Del

mismo modo dicha

dimension con la calidad de atencién se relacionan con un coeficiente

positivo fuerte cuyo valor es 0.769
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Hipo6tesis especifica 3

Hi: Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente referente

a la dimension confort de la calidad de atencién del personal de

enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

Ho: No existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente

referente a la dimensién confort de la calidad de atencién del

personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos

Showing Ferrari, Huanuco-2019.

Correlaciones

SATISFACCION | DIMENSION
DEL USUARIO | CONFORT
Coeficiente de "
, ., 1,000 773
SATISFACCION correlacion
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 118 118
Spearman Coeficiente d -
p ' oe |C|e.n,e e 773 1,000
DIMENSION correlacion
CONFORT Sig. (bilateral) ,000
N 118 118

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Como el nivel de significancia o p-valor igual a cero

menor que el error estimado (0,01), se acepta la hipétesis de

investigacion, es decir, existe relacion significativa entre satisfaccion del

paciente referente a la dimension confort de la calidad de atencién del

personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing

Ferrari, Hudnuco-2019. Del mismo modo dicha dimensién con la calidad

de atencién se relacionan con un coeficiente positivo fuerte cuyo valor

es 0.773
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CAPITULO V

DISCUSION

Los resultados de la presente investigacion indican que existe relacion
significativa entre satisfaccion del paciente y calidad de atencion del personal
de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019, puesto que en la prueba de hipotesis el nivel de significancia
0 p-valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01) por lo que se
acepta la hipotesis de investigacion; del mismo modo dichas variables se
relacionan con un coeficiente positivo fuerte cuyo valor es 0.871. Asi mismo
la satisfaccion del paciente se encuentra en una valoracion de median o
regular, sin llegar a una alta satisfaccion y la calidad de atencion se
encuentran en una valoracién de poco adecuada, sin embargo, su tendencia
es hacia la calidad de atencion adecuada, inclusive la dimension humana tiene
una valoracion de adecuada. Estos resultados se relacionan con resultados
de otras investigaciones realizadas anteriormente como es el caso de
Lasluisa, L. Rolando, C., en su trabajo de investigacion concluye que
resultados revelaron que solo el 54% del personal de enfermeria reciben
cordialmente al usuario externo, el 51% de los usuarios manifiestan que la
atencion es lenta, el 84% de los usuarios refieren que a veces el personal de
enfermeria les indica los cuidados que deben tener por su estado de salud,
un 65% considera que la atencidn recibida es buena, de esto y otros datos se
indican que la atencion brindada no es 100% de calidad, debido a que no hay
evidencia de ningun paciente que tenga un nivel de satisfaccion alto. Estas
conclusiones coinciden con los resultados de la presente investigacion donde
la satisfaccion del paciente es mediana, es decir no todos los pacientes tienen
una alta satisfaccion, sino un porcentaje minoritario. Llano Ruiz C., Hermida
Cruz P., dichos autores llegan a las siguientes conclusiones de acuerdo a los
resultados de la investigacion realizada sobre la percepcidn de los pacientes
gue se encuentran internados en dicha unidad sobre la calidad es excelente,
ya que los pacientes se sienten satisfechos, atendidos y agradecidos con el
cuidado que les brindan. Ademas refieren que las(os) enfermeras(os) son
respetuosos en su trato, respetan su intimidad y sus decisiones, que son
amables y claros al momento de comunicarse. Dichos resultados no coinciden
con las conclusiones de la presente investigacion donde los pacientes del
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Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, no reportan una completa o
alta satisfaccion frente a la calidad de atencion. Huerta M. Elizabeth A, dicha
tesista concluye que el 92.2% de los usuarios estuvieron satisfechos con la
atencion. Las dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos
tangibles de la encuesta SERVPERF resultaron con mas del 80% de usuarios
satisfechos (94.3%, 89.6%, 89.6 % y 84.5%; respectivamente); pero la
dimension capacidad de respuesta resulté con la mayor cantidad de usuarios
insatisfechos, muy insatisfechos y extremadamente muy insatisfechos
(23.4%). Sandoval D y Vilcherrez S., en su investigacién concluyen que que
en el servicio de cirugia el 57.1% se sienten insatisfechos y 39.3%
parcialmente satisfechos; ginecologia 76.2% parcialmente satisfechos; con
respecto a la calidad del cuidado enfermero. Con relacion a las dimensiones:
en el servicio de cirugia 89.3% se muestran insatisfechos; en ginecologia el
50% se sienten insatisfechos en la dimension técnica y en la humana. En el
servicio de cirugia el 82.1 se sienten parcialmente satisfechos y 7.1
insatisfechos; en el servicio de ginecologia el 61.9% se sienten parcialmente
satisfechos. La dimensidn entorno en servicio de cirugia el 82.1% se muestran
parcialmente satisfechos y en el servicio de ginecologia 69% totalmente
satisfechos. Concluyendo que se debe concientizar al profesional de
enfermeria sobre la importancia del cuidado humanizado y el trato que merece
el usuario como ser holistico. Como se puede apreciar, estos resultados en
casi todos los casos son coincidentes con las conclusiones de la presente
investigacion donde existe insatisfaccion y mediana satisfaccion de los
pacientes hacia las dimensiones de la calidad de atencidén a excepcién de la
dimension humana donde los sujetos de nuestra muestra se sienten
adecuadamente atendidos. Hilario P., Yofré, en su tesis concluye que en
cuanto a los cuidados con calidez por el profesional de enfermeria el 66.7%
de pacientes manifiestan tener buena atencién y 33.3% manifiestan tener una
regular atencién; referente a los cuidados con calidad 93.3% refiere tener
buena atencidn, el 6.7% regular atencidn. Existe relacion entre los cuidados
del profesional de enfermeriay el nivel de satisfaccion (r = 0,431 y p = 0,000)
gue aproximadamente un 60% de los pacientes se encuentran satisfechos.
Este resultado coincide con la prueba de hipétesis de la presente investigacion
donde existe relacién significativa entre la satisfaccion del paciente y la calidad
de atencién sin embargo la mayoria tienen una mediana satisfaccion.
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CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion del paciente en el Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-2019, en promedio es mediana, es decir los,
pacientes no estdn completamente satisfechos, porcentualmente se tiene
gue el 58% de los pacientes tienen una mediana satisfaccion frente a la
calidad de atencion del personal de enfermeria, el 26% tienen baja
satisfaccion, es decir, se sienten descontentos o insatisfechos y solo el
16% tienen alta satisfaccion.

El nivel de calidad de atencion al paciente en el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019, en promedio es poco adecuada
pero su tendencia es hacia la adecuada, porcentualmente se tiene que el
44% de los pacientes que la calidad de atencién de enfermeria es poco
adecuada, el 42% afirma que es adecuada y solo el 14% opina que es

inadecuada.

Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente y calidad de
atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-2019, puesto que en la prueba de hipotesis el
nivel de significancia o p-valor igual a cero es menor que el error estimado
(0,01) por lo que se acepta la hipotesis de investigacion; del mismo modo
dichas variables se relacionan con un coeficiente positivo fuerte cuyo valor
es 0.871

Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente y la dimensién
humana de la calidad de atencion del personal de enfermeria en el
Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, Huanuco-2019, puesto
gue el nivel de significancia o p-valor igual a cero menor que el error
estimado (0,01), por lo que se acepta la hipotesis de investigacion. Del
mismo modo dicha dimensién con la calidad de atencidén se relacionan

con un coeficiente positivo fuerte cuyo valor es 0.801

Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente referente a la

dimension técnico-cientifica de la calidad de atencion del personal de

63



enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019, puesto que el nivel de significancia o p-valor igual a cero
menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la hipétesis de
investigacion. Del mismo modo dicha dimension con la calidad de
atencion se relacionan con un coeficiente positivo fuerte cuyo valor es
0.769

Existe relacion significativa entre satisfaccion del paciente referente a la
dimension confort de la calidad de atencion del personal de enfermeria en
el Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari, HuAnuco-2019, puesto
gue el nivel de significancia o p-valor igual a cero menor que el error
estimado (0,01). Del mismo modo dicha dimensién con la calidad de
atencion se relacionan con un coeficiente positivo fuerte cuyo valor es
0.773
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RECOMENDACIONES

Al existir una relacion directa la satisfaccion del paciente y la calidad de
atencion del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-2019, se recomienda a los funcionarios y
directivos del indicado hospital propender a la mejorar de la calidad de
atencion al usuario mediante capacitaciones, charlas, jornadas de
convivencias y otros para satisfacer o contentar al paciente ya que su

satisfaccion no es completa sino mediana o regular.

Del mismo modo se recomienda a los directivos, funcionarios y personal
de enfermeria del Hospital Materno Infantil Carlos Showing Ferrari del
distrito de Amarilis mejorar la dimension confort, puesto que es la
dimension de menor valoracion de la calidad de atencion, para ello es
necesario que el personal de enfermeria con el paciente sea amable,
cordial, respete su idiosincrasia, creencias, le muestre atencion cuando
espera su turno y preocuparse para que los ambientes de espera y

consulta sean acogedores.

Asi mismo recomendamos al personal de enfermeria mejorar su
dimension técnico-cientifica, porque es otra dimensién de la calidad de
atencion que tiene una valoracion de poco adecuada, para ello es
necesario, especializaciones, capacitaciones continuas y sobre todo

responsabilidad y actitud para el cumplimiento de sus funciones.

A los futuros profesionales de enfermeria recomendamos ahondar la
presente investigacion en otros contextos para tener un conocimiento real
de la calidad de atencién en otros centros de salud del departamento de
Huénuco con la finalidad de tener instituciones prestadoras del servicio de
salud que satisfagan al paciente preservando su salud y asi mejorar su

calidad de vida.
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ANEXOS



Cadigo:

ANEXO 01: INSTRUMENTOS

Fecha: ...... l...... l.......

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL

PACIENTE
N° DIMENSIONES/PREGUNTAS NUNCA | A VECES | SIEMPRE
COMPLACIDO
01 La atencion brindada por la enfermera (o) supera

sus expectativas

02

El servicio recibido es adecuado y pertinente la
enfermera (0)

03

Siente que el personal de enfermeria realizo un
buen trabajo al resolver su problema

04

Encontraste mejor atencién a tus problemas de
de salud y consultas realizadas

05

Todas tus problemas de salud se han
solucionado favorablemente

SATISFECHO

06

Se siente satisfecho por la atencién brindada en
el Hospital Materno Infantili Carlos Showing
Ferrari

07

Esperaba atencion adecuada de la enfermera (0)

08

Se siente contento con la atencién brindada por la
enfermera (0)

09

La atencién de la enfermera (0) satisface sus
expectativas

10

El servicio otorgado cumplié con las necesidades
y expectativas esperadas por usted.

DESCONTENTO

11

Cree que la atencion la enfermera (0) esta por
debajo de lo que esperaba

12

Siente que fue tratado mal

13

Siente que sus expectativas fueron ignoradas

14

La atencién en el Hospital Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari no es oportuna existe mucha
demora

15

Siempre esta descontento con la atencién que
brinda la enfermera (0)

TOTAL




Cédigo: Fecha: ...... l...... l.......

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL
DE ENFERMERIA

INSTRUCCIONES: Estimado Sr(a, ita) el presente cuestionario tiene la
finalidad de determinar el nivel de satisfaccion que usted tiene frente a la
calidad de atencién que recibe del personal de enfermeria en el Hospital
Materno Infantil Carlos Showing Ferrari para ello debera responder las
preguntas que se le plantean marcando con un aspa (x) dentro de los
paréntesis segun corresponda con la mayor veracidad posible

Le agradecemos por su colaboracion
I. DATOS GENERALES:

1. ¢;Cuantos afnos tiene Ud.?

anos
2. Sexo
Masculino ()
Femenino ()

3. ¢Cual es su estado civil?

a) Soltera ()
b) Casada ()
c) Conviviente ()
d) Separada ()
4. ¢Cuél es su grado de escolaridad?
a) Primaria ()
b) Secundaria ()
c) Superior ()
5. ¢Cual es su ocupacion?
a) Ama de casa ()
b)Estudiante ()
c) Trabajo dependiente ()
d)Trabajo independiente ()

ll. CALIDAD DE ATENCION
A) DIMENSION HUMANA
1. La enfermera(o) le saluda al momento de ingreso al servicio y lo
llama por su nombre.
Nunca () A veces () Siempre ()
2. La enfermera(o) le brinda informacion que usted necesita.

Nunca () A veces () Siempre ()



La enfermera(o) se muestra dispuesta para ayudarlo.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) le brinda un trato amable.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) responde con claridad acerca de sus dudas.
Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) lo mira cuando le hablay realiza gestos amables.
Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) respeta su privacidad cuando se brinda el
cuidado.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) lo escucha atento cuando le comenta sobre su
problema de salud.

Nunca () A veces () Siempre ()

B) DIMENSION TECNICA CIENTIFICA

9.

10.

11.

12.

13.

14.

La enfermera(o) enfermeria lo orienta sobre los cuidados a seguir
en el hogar.

Nunca () A veces () Siempre ()

Recibe charlas educativas relacionadas con salud, mientras
espera ser atendido(a).

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) conversa con usted demostrando sus
conocimientos y habilidades.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) utiliza guantes o mascarilla.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) se lava las manos.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) responde a sus inquietudes de manera precisay
clara.

Nunca () A veces () Siempre ()



15.

16.

C)

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

La enfermera(o) realizalos procedimientos con facilidad y rapidez
sin ocasionarle molestias.

Nunca () A veces () Siempre ()

Las indicaciones que le brinda el personal de enfermeria la hace
bien a su salud.

Nunca () A veces () Siempre ()

DIMENSION CONFORT

La enfermera(o) acude al llamado oportunamente del paciente.
Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) considera sus creencias y costumbres.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) le hace sentir seguro demostrando conocimiento
y habilidades.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) le explica con anterioridad la realizacion de un
procedimiento y solicita autorizacion a usted y/o familiar.

Nunca () A veces () Siempre ()

La enfermera(o) lo motiva a que comparta sus preocupaciones y
temores.

Nunca () A veces () Siempre ()

Observa que la enfermera(o) se interesa por el ambiente, este
limpio.

Nunca () A veces () Siempre ()

El ambiente donde se brinda el cuidado se encuentra limpio y
ordenado.

Nunca () A veces () Siempre ()

El profesional de enfermeria le brindo comodidad mientras
esperaba su turno.

Nunca () A veces () Siempre ()



ANEXO 2: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
CONSTANCIA DE VALIDACION
vo/émcﬁzfam/?’ffa/m ........ con DNI N° ..72996.73

de profesion Eb‘.:/lﬂc“/?ﬁ\ ejerciendo
actualmente como ... EMLERMRA. ... EHTEREEN sz en la
institucion....... . A7Y. M. H@SPILPC VPIDIZOA. LTDPEAG. ..

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion
el instrumento CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL PACIENTE DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL
CARLOS SHOWING FERRARI para que se pueda aplicar a la muestra de
estudio correspondiente.

. APRECIACION DEL EXPERTO

CARACTERISTICAS EXCELENTE | BUENO REGULAR DEFICIENTE

El instrumento responde al
planteamiento y objetivo del X
problema.

Presentacion del
instrumento.

Congruencia de items.

Relevancia del contenido.

Calidad de redaccion de los
items.

Claridad y precision de los
items.

x| X X X X

Pertinencia.

Il. DECISION DE EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: St() NO ()
Aportes y sugerencias: _ ,
NIRRT, LUSIT LB APUCL oo

Huanuco zyde L ATAYG el 2018

«f?’k 2 S
Mara &, Befrospl Arrieta

Lic. Enfermeria
CEP. 37711

Firma y sello.




il

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo . MANR. C.. Benpaim. Arrele.  conDNING 1299673

de profesion ............CMFERMEAA ... ejerciendo
actualmente como ... CNFERITERIL. CEHERGEN CISTH. en la
institucion....... /7l 47-.. A CSPLIAL. UAIDI2AN. . ILEDR AN,

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién
el instrumento CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL
PERSONAL DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL MAERNO INFANTIL
CARLOS SHOWING FERRARI para que se pueda aplicar a la muestra de

estudio correspondiente.
APRECIACION DEL EXPERTO

CARACTERISTICAS EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE

El instrumento responde al ,
planteamiento y objetivo del X
problema.

Presentacion del
instrumento.

Congruencia de items.

Relevancia del contenido.

Calidad de redaccion de los
ftems.

Claridad y precision de los
items.

R2IR el

Pertinencia.

IV. DECISION DE EXPERTO

El instrumento debe ser aplicado: SI(X) NO()

Aportes y sugerencias: o
JTRIHENTD, G3TY PORB LPIAL ...

Mard C. Berrdspi Arrieta
Lic. Enfermeria
CEP. 37711

............................................

Firma y sello.



JUICIO DE EXPERTOS SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO PARA EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL CARLOS SHOWING FERRARI

INSTRUCCIONES:
Sr. (a) experto, por favor sirva se marcar con una “X", la opcién que considera
que debe aplicarse en cada items segun su apreciacion.
Las categorias que seran evaluadas son: redaccion, contenido, congruencia
y pertinencia. En la casilla de observaciones puede sugerir las correcciones

pertinentes. Agradezco antecipadamente sus valiosos aportes.

ESCALA OBSERVACIONES

Iltem | Dejar (1) | Modificar (2) | Eliminar (3)

X
2 =
3 X
4 X
5 X
6 | X
7 X
8 5.8
g ol
10 ol
" ol
12 8
13 X
14 X
15 X

Evaluado por: /f,q/zchg,e/zgjp/ﬁﬁjllfm

D10t B,

CEP. 37711



JUICIO DE EXPERTOS SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL CARLOS SHOWING

FERRARI
INSTRUCCIONES:
Sr. (a) experto, por favor sirva se marcar con una “X”, la opcién que considera

que debe aplicarse en cada items segun su apreciacion.
Las categorias que seran evaluadas son: redaccién, contenido, congruencia
y pertinencia. En la casilla de observaciones puede sugerir las correcciones

pertinentes. Agradezco antecipadamente sus valiosos aportes.

ESCALA OBSERVACIONES

Item | Dejar (1) | Modificar (2) Eliminar (3)

!
|

0

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

ka&&&&XKXXthKRXKKKKKK&

24

g . ny=73 =
Evaluado por: /fﬁ}?;.)(/y;/?/z‘ffr‘/ﬂ/?/?/cm

Firma, :

“Wiark C. Berrospl Arrleta
Lic. Enfermeria
CEP. 37711



ANEXO 2: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo,...Yoring  Sanlemana - rayl Qon DNI N° 29303608
de profesron .“C Efemen ... €jerciendo
actuaimente como _ ‘E{H’éa‘“e'(v Hd”‘lmi'}wl’& V&...... en la

institucion.. .t 7 Coles . 3“\&‘“3 :’etrprl‘_ LT

Por mediodela presente hago constar que he revusado con fines de vahdacxon
el instrumento CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL PACIENTE DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL
CARLOS SHOWING FERRARI para que se pueda aplicar a la muestra de
estudio correspondiente.

APRECIACION DEL EXPERTO

CARACTERISTICAS EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE

El instrumento responde al
planteamiento y objetivo del =
problema.

Presentacion del
instrumento.

Congruencia de items.

Relevancia del contenido.

Calidad de redaccion de los
items.

N ?‘ (\/

Claridad y precisién de los
items.

o

Pertinencia.

DECISION DE EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: Si() NO( )

Aportas y sugerencias: A
- siumento.. R, q,pmanf.-h

CEP N 19082

..............



CONSTANCIA DE VALIDACION

YOHCI“V:"’C' .. 2antamavia . "%1‘ (c....con DNI N° 29388608
de profesion ..MCx Enfement 0. v, €jerciendo
actualmente como .. i-“ﬁ’”ﬁ&’& /"‘J' .\m:}von\/a R - -
institucion.. H: . .. Cﬂr\ﬁe ko Fen 4 ==

Por medio de la presente hago constar que he revusado con f ines de vahdacuon
el instrumento CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL
PERSONAL DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL MAERNO INFANTIL
CARLOS SHOWING FERRARI para que se pueda aplicar a la muestra de
estudio correspondiente.

lil. APRECIACION DEL EXPERTO

CARACTERISTICAS EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
El instrumento responde al

planteamiento y objetivo del %
problema.

Presentacion del ;
instrumento. A
Congruencia de items. 3
Relevancia del contenido. >
Calidad de redaccion de [os

items. .
Claridad y precision de los '
items. e
Pertinencia. L

IV. DECISION DE EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: Sl ) NO ()

Aportes y sugerencias:
Aradromendn - [0, CRUGHE 5 ...om. oniens <o s

Husnuco,30.de .. 46 ... dei 2018

?;jﬁep. 56&9 19‘“’2
i

ay sello.



CUESTIONARIO PARA EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL CARLOS SHOWING FERRARI

INSTRUCCIONES:

Sr. (a) experto, por favor sirva se marcar con una ‘X", la opcion que considera

que debe aplicarse en cada items segun su apreciacion.
Las categorias que seran evaluadas son: redaccion, contenido, congruencia

y pertinencia. En la casilla de observaciones puede sugerir las correcciones

pertinentes. Agradezco antecipadamente sus valiosos aportes.

ESCALA OBSERVACIONES
ltem | Dejar (1) | Modificar (2) | Eliminar (3)
1 X
2 X
3 X
4 X
5 L
6 A
7 &
8 X
9 B
10 X
1 X
12 A
13 oL
14 P
15 X

AV U E=1e 03 o Lo AR T

Lic. Enf. [zrina &

CEP i¥° 18082

e e Tty
Sentamaria Tryjtio




JUICIO DE EXPERTOS SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL CARLOS SHOWING
FERRARI
INSTRUCCIONES:
Sr. (a) experto, por favor sirva se marcar con una “X”, la opcion que considera
que debe aplicarse en cada items segun su apreciacion.

Las categorias que seran evaluadas son: redaccién, contenido, congruencia
y pertinencia. En la casilla de observaciones puede sugerir las correcciones

pertinentes. Agradezco antecipadamente sus valiosos aportes.

ESCALA OBSERVACIONES
item | Dejar (1) | Modificar (2) Eliminar (3)
1 A
2 oL
3 X
4 X |
5 X
6 Y
7 P
8 X
9 >
10 P B
11 X
12 A
13 | ¢
14 'd
15 ol
16 «
17 L4
18 | X -
19 X
20 X
21 A
22 4
23 74
S |

EVEIUEG POF oo inmsssmas s s G v o 4o 5550 5 0 0 o o e E A T S R




ANEXO 2: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo,.. /fg/wg; )e Stiniel.. ﬂjc—f ..con DNI N° ..22300.219...
de profesmn ?/ﬂmﬂnc,ada 38 I vr;wmrm eJercqendo
actualmente  como mz{mwﬂ...s’n . LS .../f..w"?f miv,sz .. en la

institucion. . /7657 Aol a%’f?” Q2. [l disam JFfﬂfzf‘*’w P s

Por medio de la presente hago constar que he rev:sado con fines de vahdamon
el instrumento CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL PACIENTE DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL
CARLOS SHOWING FERRARI para que se pueda aplicar a la muestra de
estudio correspondiente.

. APRECIACION DEL EXPERTO

CARACTERISTICAS EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE

El instrumento responde al
planteamiento y objetivo del i
problema.

Presentacién del
instrumento.

Congruencia de items.

Relevancia del contenido.

Calidad de redaccion de los
items.

kG B(‘M’* o

Claridad y precision de los
items.

| >

Pertinencia.

ll. DECISION DE EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: Sl () NO ()
Aportas y sugerencias: |

st f}fb.., }Jﬁaﬁgﬂm . C‘:ﬁ’éﬁypﬁﬁ:-'..

...........

Huznuco 20.de .. oA ... del 2018

I'u%emedes D Eﬁquwei Ayala
L}a Enfermeda .

Fm‘na y égﬁéz



CONSTANCIA DE VALIDACION

Merecies pe & 2l el /f ¢fa. . .con DNIN° 22309319,

de profesmn JJ ffﬂu‘f%w o fr”)* fermeni@, ... ...... €jerciendo
actualmente, como ...y’f.’f?..crfﬂ,f@ P"_? engcs. !'ULW Ofgm .. en la
institucion, Af Qspifud.. SHermyli O Vet dirgg..... “(*‘d?’f'ﬂo = Heq.,
Por medio de la presente hago constar que he rewsado con fines de vahdacic’m
el instrumento CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL
PERSONAL DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL MAERNO INFANTIL
CARLOS SHOWING FERRARI para que se pueda aplicar a la muestra de
estudio correspondiente.

lli. APRECIACION DEL EXPERTO

CARACTERISTICAS EXCELENTE | BUENO | REGULAR DEFICIENTE

El instrumento responde al
planteamiento y objetivo del

problema.
Presentacion del
instrumento. X
Congruencia de items. X
Relevancia del contenido. K
Calidad de redaccion de los
items. {
Claridad y precision de los
items. A
Pertinencia. K
IV. DECISION DE EXPERTO
El instrumento debe ser aplicado: St () NO ()
Aportes y sugerencias:,
N nitmumento, - esto b Sl
Huanuco,30..dé .. /'7 _del 2018

(%Z,i

MercedesD ‘Esquivel Ayala
- Lic Enfermer!a

Firma y sello.



CUESTIONARIO PARA EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL CARLOS SHOWING FERRARI

INSTRUCCIONES:
Sr. (a) experto, por favor sirva se marcar con una “X’, la opcion que considera

que debe aplicarse en cada items segun su apreciacion.
Las categorias que seran evaluadas son: redaccion, contenido, congruencia
y pertinencia. En la casilla de observaciones puede sugerir las correcciones

pertinentes. Agradezco antecipadamente sus valiosos aportes.

ESCALA OBSERVACIONES
ltem | Dejar (1) | Modificar (2) Eliminar (3)

1 X

2 A

3 X

4 oL

5 7

6 X

7 X

8 ol

9 ol

10 X

11 <

12 | A

13 | L

14 | &

15 o

EVAIGEUO DO < sisavmscmnussamimsniissys

=311 107 [T




JUICIO DE EXPERTOS SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL CARLOS SHOWING
FERRARI
INSTRUCCIONES:

Sr. (a) experto, por favor sirva se marcar con una “X”, la opcién que considera

que debe aplicarse en cada items segun su apreciacion.

Las categorias que seran evaluadas son: redaccién, contenido, congruencia

y pertinencia. En la casilla de observaciones puede sugerir las correcciones

pertinentes. Agradezco antecipadamente sus valiosos aportes.

ESCALA

OBSERVACIONES

ltem

Dejar (1)

Modificar (2)

Eliminar (3)

N AWN

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

H & NN RPN A AR RIRIA AR 1]

24

EVAIUAMO DOT: oo iran s e hnss Saes i oy S e v s s e SR AR v

(2t

Wercedes D. Esquivel Ayaig*
Lic. Enfermeria
CEP. 66542




ANEXO 03,
SOLICITUD DE PERMISO PARA APLICAR LOS INSTRUMENTOS

“ANO CONTRA LA CORRUCCION Y LA IMPUNIDAD”

DR: ALVARO FERNANDEZ PORTUGAR
DIRECTOR DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL CARLOS SHOWING FERRARI

Asunto: Solicitud de permiso para ejecutar instrumentos de un proyecto de tesis

Me dirijo a usted soy alumna egresada de ia Universidad Alas Peruana de la carrera de
Enfermeria. La razon de la presente es para solicitarle el permiso para poder ejecutar mi
instrumento de mi tesis de mi proyecto de investigacion que tiene como titulo” SATISFACCION
DEL PACIENTE Y LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL
CARLOS SHOWING FERRARI” para poder entrevistar a los pacientes que son atendidos y poder
saber el nivel de satisfaccion del paciente y la calidad de atencién.

Agradezco de antemano su atencion y comprension.

Saludos cordiales,

HUANUCO 20 DE MAYO 2019

Ty

ITALA PERALTA ANGULO



ANEXO 04
INSTRUMENTOS APLICADOS

N° 01: INSTRUMENTOS

2 s o
Cédigo: 0 o Fecha: 92..0¢4./4
ANEXOQO
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
PACIENTE
Ne DIMENSIONES/PREGUNTAS NUNCA | A VECES | SIEMPRE
COMPLACIDO
01 La atencion brindada por la enfermera (0) supera »
sus expectativas X
El servicio recibido es adecuado y pertinente la
02 '
enfermera (0) C
03 Siente que el personal de enfermeria realizo un
buen trabajo al resolver su problema X
Encontraste mejor atencion a tus problemas de
04 : y
de salud y consultas realizadas X
Todas tus problemas de salud se han
05 , &%
solucionado favorablemente
SATISFECHO
06 Se siente satisfecho por la atencién brindada en
el Centro de Salud Carlos Showing Ferrari .
07 Esperaba atencion adecuada de la enfermera X
(0
Se siente contento con la atencién brindada por la .
08 K
enfermera (0)
09 La atencién de la enfermera (o) satisface sus
expectativas )<
El servicio otorgado cumplié con las necesidades
10 . &
y expectativas esperadas por usted.
DESCONTENTO X
11 Cree que la atencion la enfermera (o) esté por P
debajo de lo que esperaba X
12 | Siente que fue tratado mal X
13 | Siente que sus expectativas fueron ignoradas X
14 La atencion en el Centro de Salud Carlos Showing X
Ferrari no es oportuna existe mucha demora ;
15 Siempre esta descontento con fa atencién que B
. X
brinda la enfermera (0}
TOTAL




Cédigo: 0g0 Fecha: .0310¢.1.49..

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA

INSTRUCCIONES: Estimado Sr(a, ita) el presente cuestionario tiene la finalidad
de determinar el nivel de satisfaccion que usted tiene frente a la calidad de
atencién que recibe del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari para ello deberéa responder las preguntas que se le
plantean marcando con un aspa (x) dentro de los paréntesis segun corresponda
con la mayor veracidad posible

Le agradecemos por su colaboracion
I. DATOS GENERALES:

1. ¢Cuantos arios tiene Ud.?
A1) afos
2. Sexo
Masculino

Femenino
3. (Cual es su estado civil?

zZ

a) Soltera

b) Casada

¢) Conviviente

d) Separada

4. ;Cual es su grado de escolari

a) Primaria

b) Secundaria

¢) Superior

e

?

n.v

a

AAI\Q’\’\AA

. SN

5. ¢Cual es su ocupacién?
a) Ama de casa (
b)Estudiante (
c) Trabajo dependiente (
d)Trabajo independiente (

Il. CALIDAD DE ATENCION
A) DIMENSION HUMANA
1. La enfermera(o) le saluda al momento de ingreso al servicio y lo
llama por su nombre.

Nunca () A veces (X) Siempre ()
2. La enfermera(o) le brinda informacién que usted necesita.



Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) se muestra dispuesta para ayudarlo.

Nunca () A veces (X Siempre ()

La enfermera(o) le brinda un trato amabile.

Nunca () Aveces (AN Siempre ()

La enfermera({o) responde con claridad acerca de sus dudas.
Nunca () Aveces (KX Siempre ()

La enfermera(o) lo mira cuando le habla y realiza gestos amables.
Nunca () Aveces (X Siempre ()

La enfermera{o) respeta su privacidad cuando se brinda el cuidado.
Nunca () Aveces (A Siempre ()

La enfermera(o) lo escucha atento cuando le comenta sobre su
problema de salud.

Nunca () A veces (K) Siempre ()

B) DIMENSION TECNICA CIENTIFICA

9.

10.

¢ 5 S

12

13.

14.

15.

La enfermera(o) enfermeria lo orienta sobre los cuidados a seguir en
el hogar.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

Recibe charlas educativas relacionadas con salud, mientras espera
ser atendido(a).

Nunca () Aveces [£) Siempre ()

La enfermera(o) conversa con usted demostrando sus
conocimientos y habilidades.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

La enfermera(o) utiliza guantes o mascarilla.

Nunca () A veces (X) Siempre ()

La enfermera(o) se lava las manos.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

La enfermera(o) responde a sus inquietudes de manera precisa y
clara.

Nunca () Aveces (X) Siempre ( )

La enfermera(o) realiza los procedimientos con facilidad y rapidez

sin ocasionarie molestias.



16.

C)

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

Las indicaciones que le brinda el personal de enfermeria la hace
bien a su salud.

Nunca () Aveces (# Siempre ()

DIMENSION CONFORT
La enfermera(o) acude al llamado oportunamente del paciente.
Nunca () Aveces () Siempre ()

La enfermera(o) considera sus creencias y costumbres.
Nunca () Aveces (K) Siempre ()
profesionales. La enfermera(o) le hace sentir seguro

demostrando conocimiento y habilidades.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) le explica con anterioridad la realizacién de
un procedimiento y solicita autorizacién a usted y/o familiar.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) lo motiva a que comparta sus preocupaciones y
temores.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

Observa que la enfermera(o) se interesa por el ambiente, este
limpio.

Nunca () Aveces (A Siempre ()

El ambiente donde se brinda el cuidado se encuentra limpio y
ordenado.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

El profesional de enfermeria le brindo comodidad mientras
esperaba su turno.
Nunca () Aveces (K) Siempre ()



N° 01: INSTRUMENTOS

Cédigo: O S# Fecha: .071.961.19
ANEXO

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
PACIENTE

NP DIMENSIONES/PREGUNTAS NUNCA | AVECES | SIEMPRE

COMPLACIDO

La atencién brindada por la enfermera (o) supera
sus expectativas )(
El servicio recibido es adecuado y pertinente la 528
enfermera (0) X
Siente que el personal de enfermeria realizo un
buen trabajo al resolver su problema X
Encontraste mejor atencion a tus problemas de
de salud y consultas realizadas
Todas tus problemas de salud se han
solucionado favorablemente

SATISFECHO
Se siente satisfecho por la atencién brindada en
el Centro de Salud Carlos Showing Ferrari
Esperaba atencion adecuada de la enfermera
(0)
Se siente contento con la atencién brindada por la
enfermera (0)
La atencion de la enfermera (o) satisface sus
expectativas
El servicio otorgado cumpli6 con las necesidades

y expectativas esperadas por usted.
DESCONTENTO

Cree que la atencion la enfermera (o) esta por
debajo de lo que esperaba

12 | Siente que fue tratado mal

13 | Siente que sus expectativas fueron ignoradas

La atencién en el Centro de Salud Carlos Showing
Ferrari no es oporiuna existe mucha demora
Siempre esta descontento con la atencion que

brinda la enfermera (0)
TOTAL

01

02

03

04

>

X

05

06

07

08

09

R | X |»x | X |Xx

10

11

14

AL APIR] X

15




codigo: | 0.57 Fecha: .01/.06,49,

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA

INSTRUCCIONES: Estimado Sr(a, ita) el presente cuestionario tiene la finalidad
de determinar el nivel de satisfaccion que usted tiene frente a la calidad de
atencién que recibe del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari para ello debera responder las preguntas que se le
plantean marcando con un aspa (x) dentro de los paréntesis segun corresponda
con la mayor veracidad posible

Le agradecemos por su colaboracion
I. DATOS GENERALES:

1. ¢Cuantos afios tiene Ud.?
/9 arios

2. Sexo

Masculino ()
Femenino (>
3. ;Cudl es su estado civil?

a) Soltera (
b) Casada (
c) Conviviente (
(
d

b, Q.

d) Separada

4. ;Cual es su grado de escolarida
a) Primaria )
b) Secundaria 9
¢) Superior )

a_v

?

S~ — P~

5. ¢Cual es su ocupacion?
a) Ama de casa
b)Estudiante
¢) Trabajo dependiente
d)Trabajo independiente

Il. CALIDAD DE ATENCION

A) DIMENSION HUMANA
1. La enfermera(o) le saluda al momento de ingreso al servicio y lo

2
N S N S

llama por su nombre.
Nunca () Aveces () Siempre (A
2. La enfermera(o) le brinda informacion que usted necesita.



Nunca () Aveces (L) Siempre ()

La enfermera(o) se muestra dispuesta para ayudarlo.

Nunca () Aveces {J) Siempre ()

La enfermera(o) le brinda un trato amable.

Nunca () Aveces () Siempre ()

La enfermera(o) responde con claridad acerca de sus dudas.
Nunca () Aveces K) Siempre ()

La enfermera(o) lo mira cuando le habla y realiza gestos amables.
Nunca () Aveces () Siempre ()

La enfermera(o) respeta su privacidad cuando se brinda el cuidado.
Nunca () Aveces ) Siempre ()

. La enfermera(o) lo escucha atento cuando le comenta sobre su

problema de salud.
Nunca () Aveces (& Siempre ()

B) DIMENSION TECNICA CIENTIFICA

9.

10.

1.

12.

13.

14.

15.

La enfermera(o) enfermeria lo orienta sobre los cuidados a seguiren
el hogar.

Nunca () Aveces (9 Siempre ()

Recibe charlas educativas relacionadas con salud, mientras espera
ser atendido(a).

Nunca () Aveces ) Siempre ()

La enfermera(o) conversa con usted demostrando sus
conocimientos y habilidades.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

La enfermera(o) utiliza guantes o mascarilla.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

La enfermera(o) se lava las manos.

Nunca () Aveces ) Siempre ()

La enfermera(o) responde a sus inquietudes de manera precisa y
clara.

Nunca () Aveces (=) Siempre ()

La enfermera(o) realiza los procedimientos con facilidad y rapidez

sin ocasionarle molestias.



16.

C)

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Nunca () Aveces (K Siempre ()

Las indicaciones que le brinda el personal de enfermeria la hace
bien a su salud.

Nunca () Aveces &) Siempre ()

DIMENSION CONFORT

La enfermera(o) acude al llamado oportunamente del paciente.
Nunca () Aveces (K) Siempre ()

La enfermera(o) considera sus creencias y costumbres.

Nunca () Aveces () Siempre ()

profesionales. La enfermera(o) le hace sentir seguro
demostrando conocimiento y habilidades.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) le explica con anterioridad la realizacion de
un procedimiento y solicita autorizacion a usted y/o familiar.

Nunca () Aveces <) Siempre ()

La enfermera(o) lo motiva a que comparta sus preocupaciones Yy
temores.

Nunca () Aveces () Siempre ()

Observa que la enfermera(o) se interesa por el ambiente, este
limpio.

Nunca () Aveces (4 Siempre ()

El ambiente donde se brinda el cuidado se encuentra limpio y
ordenado.

Nunca () Aveces ) Siempre ()

El profesional de enfermeria le brindo comodidad mientras
esperaba su turno.

Nunca () Aveces (L) Siempre ()



Cédigo: 0%3

N° 01: INSTRUMENTOS

ANEXO
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL

PACIENTE

Fecha: 0.11.961. 49

NO

DIMENSIONES/PREGUNTAS

NUNCA

A VECES

SIEMPRE

COMPLACIDO

01

La atencién brindada por la enfermera (o) supera
sus expectativas

02

El servicio recibido es adecuado y pertinente la
enfermera (0)

03

Siente que el personal de enfermeria realizo un
buen trabajo al resolver su problema

04

Encontraste mejor atencion a tus problemas de
de salud y consultas realizadas

05

Todas tus problemas de salud se han
solucionado favorablemente

SATISFECHO

06

Se siente satisfecho por la atencién brindada en
el Centro de Salud Carlos Showing Ferrari

07

Esperaba atencién adecuada de la enfermera

(0)

08

Se siente contento con la atencién brindada por la
enfermera (0)

09

La atencién de la enfermera (o) satisface sus
expectativas

10

El servicio otorgado cumplié con las necesidades
y expectativas esperadas por usted.

X IR |2 | X

DESCONTENTO

1

Cree que la atencién la enfermera (o) estd por
debajo de lo que esperaba

12

Siente que fue tratado mal

13

Siente que sus expectativas fueron ignoradas

14

La atencion en el Centro de Salud Carlos Shawing
Ferrari no es oportuna existe mucha demora

X PRIX| <

15

Siempre esta descontento con la atencion que
brinda la enfermera (0)

X

TOTAL




Caodigo:

043

Fecha: (“711 06, /q

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA

INSTRUCCIONES: Estimado Sr(a, ita) el presente cuestionario tiene la finalidad
de determinar el nivel de satisfaccion que usted tiene frente a la calidad de
atencién que recibe del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari para ello debera responder las preguntas que se le
plantean marcando con un aspa (x) dentro de los paréntesis segun corresponda
con la mayor veracidad posible

Le agradecemos por su colaboracion

I. DATOS GENERALES:
1. ¢Cuéntos afios tiene Ud.?

23

2. Sexo

anos

Masculino
Femenino
3. ;Cual es su estado civil?

a) Soltera
b) Casada

¢) Conviviente

d) Separada

a) Primaria

)
4. ;Cual es su grado de escolaridad
)
)

b) Secundaria

c) Superior

5. ¢Cual es su ocupacion?

a) Ama de casa

b)Estudiante
¢) Trabajo dependiente
d)Trabajo independiente

Il. CALIDAD DE ATENCION
A) DIMENSION HUMANA
1. La enfermera(o) le saluda al momento de ingreso al servicio y lo

illama por su nombre.

Nunca ()
2. La enfermera(o) le brinda informacién que usted necesita.

Aveces (X)

i

Siempre ()



Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) se muestra dispuesta para ayudarlo.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

La enfermera(o) le brinda un trato amable.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) responde con claridad acerca de sus dudas.
Nunca () Aveces (W) Siempre ()

La enfermera(o) lo mira cuando le habla y realiza gestos amables.
Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) respeta su privacidad cuando se brinda el cuidado.
Nunca () Aveces (N Siempre ()

La enfermera(o) lo escucha atento cuando le comenta sobre su
problema de salud.

Nunca () Aveces (N Siempre ()

B) DIMENSION TECNICA CIENTIFICA

9.

10.

11.

1.

13.

14.

15.

La enfermera(o) enfermeria lo orienta sobre los cuidados a seguiren
el hogar.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

Recibe charlas educativas relacionadas con salud, mientras espera
ser atendido(a).

Nunca () Aveces (x) Siempre ()

La enfermera(o) conversa con usted demostrando sus
conocimientos y habilidades.

Nunca () Aveces (X Siempre ( )

La enfermera(o) utiliza guantes o mascarilla.

Nunca () A veces (,Q Siempre ()

L.a enfermera(o) se lava las manos.

Nunca () Aveces (X} Siempre ()

La enfermera(o) responde a sus inquietudes de manera precisa y
clara.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) realiza los procedimientos con facilidad y rapidez

sin ocasionarle molestias.



16.

C)

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

Las indicaciones que le brinda el personal de enfermeria ia hace
bien a su salud.

Nunca () Aveces (N Siempre ()

DIMENSION CONFORT

La enfermera(o) acude al llamado oportunamente del paciente.
Nunca () Aveces (x) Siempre ()

La enfermera(o) considera sus creencias y costumbres.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

profesionales. La enfermera(o) le hace sentir seguro
demostrando conocimiento y habilidades.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) le explica con anterioridad la realizacion de
un procedimiento y solicita autorizacion a usted y/o familiar.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) lo motiva a que comparta sus preocupaciones y
temores.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

Observa que la enfermera(o) se interesa por el ambiente, este
limpio.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

El ambiente donde se brinda el cuidado se encuentra limpio y
ordenado.

Nunca () Aveces (N Siempre ()

El profesional de enfermeria le brindo comodidad mientras
esperaba su turno.

Nunca () Aveces (X Siempre ()



Cédigo: /20

N° 01: INSTRUMENTOS

ANEXO

PACIENTE

Fecha:

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL

NO

DIMENSIONES/PREGUNTAS

NUNCA

A VECES

SIEMPRE

COMPLACIDO

01

La atencion brindada por la enfermera (0) supera
sus expectativas

62

El servicio recibido es adecuado y pertinente la
enfermera (0)

03

Siente que el personal de enfermeria reafizo un
buen trabajo al resolver su problema

c4

Encontraste mejor atencion a tus problemas de
de salud y consultas realizadas

05

Todas tus problemas de salud se han
solucionado favorablemente

SATISFECHO

08

Se siente satisfecho por la atencion brindada en
el Centro de Salud Carlos Showing Ferrari

07

Esperaba atencién adecuada de la enfermera

(©)

c8

Se siente contento con la atencion brindada por la
enfermera (0)

09

La atencion de la enfermera (0) satisface sus
expectativas

10

El servicio otorgado cumplio con las necesidades
y expectativas esperadas por usted.

DESCONTENTO

11

Cree que la atencion la enfermera (o) esta por
debajo de lo que esperaba

12

Siente que fue tratado mal

13

Siente que sus expectativas fueron ignoradas

14

La atencién en el Centro de Salud Carlos Showing
Ferrari no es oportuna existe mucha demora

19

Siempre esta descontento con la atencién que
brinda la enfermera (o)

o2 PRS2 I XXX R[> X

TOTAL




Cédigo:

g/20

Fecha: .027.06.1.19

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE

ENFERMERIA

INSTRUCCIONES: Estimado Sr(a, ita) el presente cuestionario tiene la finalidad
de determinar el nivel de satisfaccién que usted tiene frente a la calidad de
atencion que recibe del personal de enfermeria en el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari para ello deberd responder las preguntas que se le
plantean marcando con un aspa (x) dentro de los paréntesis segun corresponda
con la mayor veracidad posible

Le agradecemos por su colaboracion
I. DATOS GENERALES:
1. ¢Cuantos aiios tiene Ud.?

2¢

2. Sexo

anos

Masculino
Femenino
3. iCual es su estado civil?

a) Soltera
b) Casada

c) Conviviente

d) Separada

)
4. ;Cuadl es su grado de escolaridad?

a) Primaria

b) Secundaria

c) Superior

PIIN SN
5\-’\/

()
%]
()

5. ¢Cual es su ocupacioén?

a) Ama de casa

b)Estudiante

¢) Trabajo dependiente
d)Trabajo independiente

r\r\/‘\z
N N S i

Il. CALIDAD DE ATENCION
A) DIMENSION HUMANA
1. La enfermera(o) le saluda al momento de ingreso al servicio y lo

llama por su nombre.

Nunca ()
2. La enfermera(o) le brinda informacion que usted necesita.

Aveces (X Siempre ()



Nunca () Aveces ) Siempre ()

. La enfermera(o) se muestra dispuesta para ayudario.

Nunca () Aveces (1) Siempre ()

La enfermera(o) le brinda un trato amable.

Nunca () Aveces (/) Siempre ()

La enfermera(o) responde con claridad acerca de sus dudas.
Nunca () Aveces () Siempre ()

La enfermera(o) lo mira cuando le habla y realiza gestos amables.
Nunca () Aveces (£) Siempre ()

La enfermera(o) respeta su privacidad cuando se brinda el cuidado.
Nunca () Aveces (L) Siempre ()

La enfermera(o) lo escucha atento cuando le comenta sobre su
problema de salud.

Nunca () Aveces (4 Siempre ()

B) DIMENSION TECNICA CIENTIFICA

8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

La enfermera(o) enfermeria lo orienta sobre los cuidados a seguiren
el hogar.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

Recibe charlas educativas relacionadas con salud, mientras espera
ser atendido(a).

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

La enfermera(o) conversa con usted demostrando sus
conocimientos y habilidades.

Nunca () Aveces (£ Siempre ()

La enfermera(o) utiliza guantes o mascarilla.

Nunca () Aveces () Siempre ()
La enfermera(o) se lava las manos.
Nunca () Aveces (4 Siempre ()

La enfermera(o) responde a sus inquietudes de manera precisa y

clara.
Nunca () Aveces (4 Siempre ()
La enfermera(o) realiza los procedimientos con facilidad y rapidez

sin ocasionarle molestias.



16.

C)

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

Nunca () Aveces () Siempre ()

Las indicaciones que le brinda el personal de enfermeria la hace
bien a su salud.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

DIMENSION CONFORT

La enfermera(o) acude al llamado oportunamente del paciente.
Nunca () Aveces (N Siempre ()

La enfermera(o) considera sus creencias y costumbres.

Nunca () Aveces () Siempre ()

profesionales. La enfermera(o) le hace sentir seguro
demostrando conocimiento y habilidades.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

La enfermera(o) le explica con anterioridad la realizaciéon de
un procedimiento y solicita autorizacion a usted y/o familiar.

Nunca () Aveces (X Siempre ()

La enfermera(o) lo motiva a que comparta sus preocupaciones y
temores.

Nunca () Aveces (W) Siempre ()

Observa que la enfermera(o) se interesa por el ambiente, este
limpio.

Nunca () Aveces (XN Siempre ()

El ambiente donde se brinda el cuidado se encuentra limpio y
ordenado.

Nunca () Aveces (X) Siempre ()

El profesional de enfermeria le brindo comodidad mientras
esperaba su turno.

Nunca () Aveces (L) Siempre ()



ANEXO 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA

SATISFACCION DEL PACIENTE Y CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA EN EL HOSPITAL
MATERNO INFANTIL CARLOS SHOWING FERRARI-HUANUCO, 2019

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

,Cual es la relacion entre
satisfaccion del paciente y
calidad de atencion del
personal de enfermeria en el
Hospital Materno Infantil
Carlos  Showing Ferrari,
Huanuco-2019?

Problemas especificos

¢,Cual es nivel de satisfaccion
del paciente en el Hospital
Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
2019?

¢ Cual es el nivel de calidad

de atencion al paciente en el
Hospital Materno Infantil
Carlos  Showing Ferrari,
Huénuco-2019?

sCuadl es el nivel de
satisfaccion del paciente

la dimension
la calidad de
personal de

referente a
humana de
atencion del

Objetivo general

Determinar la relacion entre
satisfaccion del paciente y
calidad de atencion del
personal de enfermeria en el
Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

Objetivos especificos

*Determinar el nivel de
satisfaccién del paciente en
el Hospital Materno Infantil

Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

*Determinar el nivel de
calidad de atencion al
paciente en el Hospital
Materno Infantil  Carlos

Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

*Determinar el nivel de
satisfaccion del paciente
referente a la dimensién
humana de la calidad de

Hipétesis general

Hi Existe relacion entre
satisfaccion del paciente y
calidad de atenciéon del
personal de enfermeria en
el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

Hipotesis especificas

Hi: Existe satisfaccion del
paciente en el Hospital
Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

Hi: Existe adecuada
calidad de atencién al
paciente en el Hospital
Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

Hi: Existe satisfaccion del
paciente referente a la
dimension humana de la
calidad de atenciéon del

V1: Satisfaccion,
cuyas
dimensiones son:

- Alta satisfaccion
o complacido

-Mediana
satisfaccion 0
satisfecho

-Baja satisfaccion
o insatisfecho

V2: Calidad de
atencién, cuyas
dimensiones son:

-Humana
-Técnica cientifica

-Confort

Tipo y nivel de
investigacion: Tipo no
experimental y de nivel
correlacional

Disefio de estudio:
Correlacional-
transversal

Poblacion y muestra:

La poblacibn esta
conformada por un
promedio de 1050
pacientes que son
atendidos

mensualmente en el
Hospital Materno

Infantil Carlos Showing
Ferrari del distrito de
Amarilis. Puesto que
como es. La muestraes
de tipo no
probabilistica,

ocasional o casual de




enfermeria en el Hospital
Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
20197

¢Cual es el nivel de
satisfaccion del paciente
referente a la dimensién
técnico-cientifica de la calidad
de atencién del personal de
enfermeria en el Hospital
Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
20197

JCual es el nivel de
satisfaccion  del paciente
referente a la dimension
confort de la calidad de
atencion del personal de
enfermeria en el Hospital
Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
20197

atencion del personal de
enfermeria en el Hospital
Materno Infantil  Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

*Determinar el nivel de
satisfaccion del paciente
referente a la dimension
técnico-cientifica de la
calidad de atencion del
personal de enfermeria en el
Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

*Determinar el nivel de
satisfaccion del paciente
referente a la dimensién
confort de la calidad de
atencion del personal de
enfermeria en el Hospital
Materno Infantil  Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

personal de enfermeria en
el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari,
Huéanuco-2019.

Hi: Existe de satisfaccion
del paciente referente a la
dimensién técnico-
cientifica de la calidad de
atencién del personal de
enfermeria en el Hospital
Materno Infantil Carlos
Showing Ferrari, Huanuco-
2019.

Hi: Existe satisfaccion del
paciente referente a la
dimension confort de la
calidad de atencion del
personal de enfermeria en
el Hospital Materno Infantil
Carlos Showing Ferrari,
Huanuco-2019.

sujetos voluntarios,
puesto que se y que
estimamos seran un
promedio de 118.

Técnicas e
instrumentos. En la
presente investigacion
se utilizé la técnica de
la encuesta y como
instrumentos un
cuestionario que midi6é
la  satisfaccion del
paciente  conformada
por 15 preguntas y otro
gue midié la calidad de
atencion  conformada
por 24 preguntas.
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