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RESUMEN

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en la atencion de
enfermeria en topico de emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé - EsSalud, Huancayo 2019. Métodos: Se llevé a cabo un estudio
descriptivo con 173 usuarios del topico de emergencias del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé EsSalud de Huancayo. En la recoleccion
de datos se utiliz6 un cuestionario de satisfaccion en la atencion. Para el
analisis inferencial de los resultados se utiliz6 Pruebas estadisticas de x?
—Ji cuadrado. Resultados: El 90,75% (157) de los usuarios que participan
en la investigacion presentan un nivel de satisfaccion Regular en la
atencion de enfermeria del Tépico de Emergencia, el 5,78% (10) de los
usuarios sefialan que es Bueno y el 3,47% (6) de los usuarios presentan
un nivel de satisfaccion Malo al ser atendidos en el Tépico de emergencia.
En la dimensioén capacidad de respuesta, el 89,02% (154) de usuarios se
encontraron regularmente satisfechos, en la dimensién Empatia el 83,24%
(144) y en la dimension de ambiente fisico el 75,14% (130) de los usuarios
del Topico de Emergencia, que participaron en la investigacion tienen un
nivel de satisfaccion regular. Conclusiones: La mayoria de usuarios se
manifiestan Regularmente satisfechos, mientras que un numero menor de
usuarios se muestran con satisfaccion Buena y soOlo 06 usuarios
presentaron un nivel de satisfaccion mala, con respecto a la atencion
recibida por parte del personal de enfermeria. En relacion a las
dimensiones, la mayoria de usuarios se encuentra regularmente
satisfecho en la dimensién Capacidad de respuesta, Empatia y Ambiente

fisico.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, Atencion de enfermeria,

Profesional de enfermeria, Tépico de emergencia.
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ABSTRACT

Objective: To identify the level of user satisfaction in nursing care in
emergency topics of the Ramiro Prialé Prialé National Hospital - EsSalud,
Huancayo 2019. Methods: A descriptive study was carried out with 173
users of the emergency topic of the Ramiro Prialé Prialé EsSalud de
Huancayo National Hospital. A satisfaction questionnaire was used to
collect data. For the inferential analysis of the results, statistical tests of
x2 - Chi square were used. Results: 90.75% (157) of the users participating
in the research have a level of Regular satisfaction in the nursing care of
the Emergency Topic, 5.78% (10) of the users indicate that it is Good and
3.47% (6) of the users present a level of satisfaction Bad when they are
treated in the Emergency Topic. In the response capacity dimension,
89.02% (154) of users were regularly satisfied, in the Empathy dimension
83.24% (144) and in the physical environment dimension 75.14% (130) of
Users of the Emergency Topic, who participated in the research have a
level of regular satisfaction.Conclusions: The majority of users manifest
regularly satisfied, while a smaller number of users show good satisfaction
and only 06 users presented a bad level of satisfaction, with respect to the
care received by the nursing staff. In relation to the dimensions, the
majority of users are regularly satisfied in the Responsiveness, Empathy

and Physical Environment dimension.

Keywords: User satisfaction, Nursing care, Nursing professional,

Emergency topic.
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INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define el servicio de alta
calidad como “la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios con las
expectativas de la poblacion por el trato que deben recibir, con especial
mencioén al respeto a los derechos humanos, el respeto a la dignidad de
los pacientes y el respeto a sus caracteristicas”. También define La
calidad de la atencion médica es garantizar que cada paciente pueda
obtener los servicios de diagnostico y tratamiento mas adecuados para

lograr la mejor atencion médica.

Las instituciones hospitalarias deben considerar una serie de elementos
y procesos interrelacionados para la busqueda de la satisfaccion del
usuario a partir del sistema de calidad de los servicios de salud. Todos
estos elementos y procesos deben estar sustentados en una serie de
valores que el personal de enfermeria debe promover, y encontrar
actitudes, habilidades y destrezas. Donde existe y trata, la medida en que
se evalla es que todos sus procesos estan orientados a la obtencion de
los mejores resultados y el grado de satisfaccion de los usuarios externos,
lo que es un indicador importante de la mejora continua de la calidad del
producto. a atencién que reciben los pacientes en los diferentes servicios
que brindan los diferentes niveles de los centros médicos es una
preocupacion para todos los profesionales médicos porque es una
medida de impacto. El personal de enfermeria considera a los servicios
de emergencia como un area importante y urgente, que brinda atencion y
cuidados a todos los pacientes, por lo que el enfermero juega un papel
fundamental en la atencion al paciente. Porque les atiende las 24 horas
del dia, y porque sus actividades se enfocan en satisfacer las necesidades
que genera el proceso patoldgico y problemas reales y potenciales. Los

conocimientos tedricos, la experiencia practica y la sensibilidad de las
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Enfermeras son determinantes para una atencion de calidad en donde el
usuario se muestre satisfecho. En nuestro pais, el Ministerio de Salud
promueve estudios sobre la satisfaccion de los usuarios de su atencién
médica. Existen varios estudios donde los usuarios encuentran que la
principal debilidad de la atencién sanitaria es la calidad de la atencion,
traducida principalmente en atencidn, tiempo de espera. Desde 2007, la
Seguridad Social en Salud (EsSalud) cuenta con un programa de calidad
de servicio y desde 2012 un plan de buen trato al asegurado teniendo en
cuenta las herramientas de evaluacion, documentos de quejas en linea,
libros de siniestros, encuestas de satisfaccion del asegurado, estudio de
clientes anoénimos, uso de dispositivos electronicos para evaluar la
calidad de la atencidn recibida. ; tiene como objetivo mejorar los niveles
de satisfaccion de los asegurados con el trato y la atencion que reciben

en los distintos centros y redes.

La satisfacciéon del usuario es uno de los resultados mas importantes de
la prestacion de servicios de salud de calidad, porque tiene una influencia
decisiva en su comportamiento; depende no solo de la calidad de los

servicios prestados, sino también de sus expectativas de atencion.

En los ultimos afos, la investigacion sobre la calidad de los servicios
médicos y la satisfaccion de los usuarios internos y externos con los
servicios médicos se ha convertido en una herramienta muy importante y

cada vez més valiosa para la mejora continua.

A dia de hoy, se ha utilizado el nimero de usuarios que participan en el
temay la efectividad del tratamiento para medir el grado de atencion a los
servicios médicos, pero aun no se ha investigado como se sienten los
pacientes sobre la calidad del farmaco. Personas que reciben tratamiento
en diferentes etapas antes de llegar al médico y después de completar el

tratamiento. (s
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En el contexto de la evaluacion de la calidad de la atencién en los
servicios de salud, la satisfaccion del usuario es un aspecto que se ha
vuelto bastante importante en las ultimas tres décadas. Conocer las
opiniones de las personas sobre cdmo se perciben en la consulta del tema
es una de las formas mas rapidas de evaluar aspectos relacionados con

la calidad del servicio y brindar beneficios a un costo relativamente bajo.

Existe un intenso debate sobre el concepto y el método de esta medicion,
y también se ha llegado a un consenso sobre la relevancia de comprender
las opiniones de los usuarios sobre los servicios de salud. Al medir la
satisfaccion del usuario, se puede obtener de los encuestados un conjunto
de ideas y actitudes relacionadas con la atencion recibida. Con esta
informacion es posible beneficiar a las organizaciones que brindan

servicios de salud, proveedores directos y los propios usuarios.

El Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé es una institucion de salud
referencial a nivel de la Regién Junin y regiones aledafos, cuenta con
distintos servicios entre consultorios externos, hospitalizacion y
emergencia, atendiendo diariamente una alta demanda de pacientes en el

tépico de emergencias.

Los hallazgos obtenidos en la presente investigacion proporcionaran a la
institucion datos que permitiran generar herramientas que mejoren la
atencion y labor profesional, enfocando la atencion en la satisfaccion del
paciente; beneficiando a la entidad prestadora de los servicios de salud,
a los prestadores directos y a los usuarios mismos en sus necesidades y
expectativas; asimismo servird como aporte cientifico, de base para

posteriores estudios.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La satisfaccion del usuario, en el contexto de la evaluacion de la
calidad de atencion en los servicios de salud, es un aspecto que en
las ultimas tres décadas ha ganado considerable importancia.
Conocer la opinién de las personas respecto a como perciben la
manera en como son atendidas en la consulta, representa una de las
formas mas rapidas para evaluar aspectos asociados con la calidad
del servicio y ofrece beneficios a un costo relativamente bajo. La
busqueda de la calidad del servicio representa un desafio o incluso
una prioridad estratégica para los profesionales de la salud, para el
proximo milenio. Ofertar un servicio profesional es, ni mas ni menos,
gue la elaboracion progresiva de un conjunto de acuerdos
imprescindibles para la intervencion profesional pueda llevarse a
cabo. ()

La satisfaccion del usuario, es uno de los aspectos que en términos
de evaluacién de los servicios de salud y calidad de atencion, ha
venido cobrando mayor atencion en salud (1) siendo considerada
desde hace poco mas de una década uno de los ejes de evaluacion
de servicios de salud). Si bien es cierto existe un intenso debate en
cuanto a su concepcion y metodologias de medicion, también es
consenso la relevancia de la vision de los usuarios sobre los servicios
como un elemento clave en la mejoria de la organizacion y provision
de los servicios de salud@).Cabe resaltar que durante los ultimos afios
se han desarrollado grandes esfuerzos y multiples iniciativas para la
medicion de la calidad a través de la evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios externos; ante la gran demanda de atencién en los
Establecimientos de Salud se percibe un grado de insatisfaccion
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creciente de los usuarios del sistema de salud de alli la necesidad de
explorar otras metodologias con cuestionarios sencillos y de facil
aplicacion que muestren resultados para la toma de decisiones y

genere un proceso de mejora continua de la calidad de atencion.s)

1.2 Formulacion del problema
Problema General
¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en la atencién de
enfermeria en tépico de emergencia del Hospital Nacional Ramiro

Prialé Prialé EsSalud, Huancayo 20197

Problemas Especificos

a. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimensién
capacidad de respuesta en la atencion en el Topico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, EsSalud -
Huancayo 2019?

b. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimensién
empatia en la atencion en el Topico del Servicio de Emergencia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, EsSalud - Huancayo
20197

c. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimensién
ambiente fisico en la atencion en el Topico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, EsSalud -

Huancayo 2019?

1.3 Objetivos
Objetivo General
Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en la atencion de
enfermeria en toépico de emergencia del Hospital Nacional Ramiro

Prialé Prialé - EsSalud, Huancayo 2019.
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Objetivos Especificos

a. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension
capacidad de respuesta de los usuarios en la atencion en el Topico
del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé, EsSalud - Huancayo 2019.

b. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension
empatia de los usuarios en la atencion en el Tépico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, EsSalud -
Huancayo 2019.

c. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension
ambiente fisico de los usuarios en la atencién en el Topico del
Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé

Prialé, EsSalud - Huancayo 2019.

1.4 Limitantes de la investigacion
El presente estudio fue viable, contd con las facilidades y los
permisos para la recoleccion de datos, puesto que es un tema de
interés a fin de mejorar la atencion que brinda el profesional de
enfermeria; se contd con los profesionales especializados tanto en
metodologia de la investigacion como en el area de emergencias, asi

como los recursos para su financiamiento.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
Internacional

LEONOR, A. y RIASCOS, Y. (Colombia — 2015) La evaluacion de
satisfaccion del usuario en el &rea de consulta externa del hospital
San José de Tado realizado en Colombia en el afio 2015. La
investigacion se dio de tipo descriptivo de nivel cuantitativo
utilizando la muestra de 228 usuarios. Las conclusiones obtenidas
fueron “Un porcentaje de satisfaccion global superior al 80% indica
gue existen fortalezas en la prestacién del servicio de consulta
externa, que cuente con insumos suficientes para el establecimiento
y otras medidas pendientes como en mantener y mejorar la imagen

positiva del servicio”.(7)

GOMEZ, W. y Et. al. (Venezuela - 2017) “Satisfaccion del usuario en
la Emergencia del Hospital Central de Maracay”. La investigacion fue
de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, utilizando la muestra de 200
usuarios. Las conclusiones a las que se lleg6 en la atencion externa
y la calidad de atencidn, se enlazan con las variables: Limpieza y
orden (58%), seguridad (48%), equipos meédicos quirargicos (57%),
tiempo para ser atendido (48%), trato de personal médico (42%) y
de enfermeria (48%) fue determinante la sensacion de calidad en la
atencion. Mientras que para el usuario interno las variables que se
enlazan a la calidad de atencion fueron: El espacio fisico y la
distribucion de los mismos (42%), la limpieza y orden (60%) y la

capacitacion que recibe el personal de salud (33%).

19



CASTELO, W. y Et. al. (Ecuador — 2015) Satisfaccion médica de
pacientes en los servicios de emergencia del Hospital Sanitario
General Augusto Egas de Santo Domingo de los Tséachilas, Ecuador
en el 2015. La investigacion fue de tipo descriptivo, de nivel
cuantitativo se llega a la conclusién que: El personal de enfermeria es
el primer contacto con el usuario, brinda un trato agradable, de calidad
y entusiasta, expresada en 44%, el 49% cree que recibié tratamiento
dentro de los primeros 30 minutos, y el 75% dijo que recibié una

atencion satisfactoria.

Nacional

HUERTA E. (Lima - 2015). “Nivel de satisfaccién de los usuarios
atendidos en el tépico de medicina del servicio de emergencia del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima, enero del 2015". La
investigacion fue de tipo descriptivo, transversal, de nivel cualitativo.
Utilizando una muestra de 77 usuarios. Las conclusiones fueron: “El
nivel de satisfaccion total en los usuarios en el Topico de Medicina
fue de 92.2%. Las areas con mayor insatisfaccion fueron la atencién
en caja, admision, laboratorio de emergencia, el trato del personal de

emergencia, la limpieza y comodidad del servicio” (g).

ATENCIO N. (Huancayo - 2014). En el trabajo de investigacion de
nivel aplicativo, tipo cuantitativo, método descriptivo simple de corte
transversal Titulado: “Nivel de satisfaccion del paciente adulto acerca
del cuidado enfermero en el centro quirdrgico del HRDCQ-DAC -
Huancayo 2013” El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del
paciente adulto en el cuidado del enfermero en el Centro Quirdrgico
del HRDCQ-DAC Huancayo 2013. Se concluyé que el nivel de
satisfaccion del paciente con la atencion es mayoritariamente de

moderado satisfecho a insatisfecho, ya que la enfermera lo saluda por
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su nombre, lo guia para evitar complicaciones en la recuperacion,
resuelve sus dudas y utiliza los pasamanos de la camilla al hacerlo.
Traslado al quir6fano; pero no muestra empatia, no lo orienta sobre
el tipo de anestesia y los efectos, no se preocupa por el sangrado de
la herida quirtrgica y lo deja durante su estadia antes de ir al
quirofano; Un porcentaje minimo cumplido mediante: comprobacion
de los signos vitales, revision del historial médico para asegurarse de

gue todo esté en orden y uso de un lenguaje claro. (9

2.2. Bases Teodricas
2.2.1 Teorias que sustentan la satisfaccion del usuario

La enfermeria tiene alcance en la atencion, que va desde el
nacimiento hasta la muerte, pasando por la enfermedad y la salud.
Esta actividad se basa en el compromiso moral entre la persona que
brinda cuidados hacia quien requiera cuidado. Para ello, los
profesionales de enfermeria deben ser competentes en
conocimientos cientificos, aplicaciones técnicas y / o conflictos
biomédicos se caracteriza por tener una actitud de alto valor moral
gue puede lograr el bienestar general de las personas. El rol de la
enfermeria es mantener, promover, restaurar y rehabilitar la salud de
los pacientes adultos, y apoyarlos para que se integren a la vida til.
Este tipo de enfermeria se da en un proceso dinamico, que se da en
la fase dependiente y finaliza cuando el usuario logre su

independiente.

A. Florence Naghtingale

La enfermera esta involucrada en el cuidado y las necesidades del
paciente segun lo definido por F. Naghtingale en el siglo XIX. Esta
ayuda incluye cuidar el medio ambiente creando las condiciones en

las que el cuerpo puede responder positivamente al dafo. (s).
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Estos cuidados son de caracter integral, porque las necesidades
humanas representan lo psicolégico, fisico y cultural donde la
necesidad insatisfecha afecta al ser humano. Por ejemplo, el
desconocimiento y la ignorancia de la propia salud generaran
incertidumbre, inseguridad y ansiedad; por tanto, el personal de
Enfermeria debe tener habilidades y destrezas que ayuden al adulto
mayor aclarar sus inquietudes y fortalecer su personalidad, a través
de una relaciéon humana que, de confianza y empatia, permitiendo a
la Enfermera conocer al paciente a quien estara a su cuidado y esta
persona acepte participar en el cuidado. La profesional en
Enfermeria ayuda en un proceso mental que se expresa en acciones,
palabras, actitudes y aplicacion de técnicas propias. De esto
podemos concluir que el cuidado basado en la calidad y la pasion
es una herramienta importante para nuestro desarrollo profesional

en la sociedad.

La calidad de la atencion de enfermeria se define como: La atencién
oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente que
brinda el personal de enfermeria de acuerdo a normas definidas para
una practica profesional competente y responsable con el objetivo

de lograr la satisfaccion del paciente y del personal de enfermeria.

Para el Colegio de Enfermeras del Perq, la calidad de cuidados de
enfermeria se considera como un trabajo endégeno, no se impone
ni basta que el eje esté empefiado en ello SENGE 1999, es una tarea
de equipo siendo el aporte de cada miembro importante para el
objetivo es decir, se trata de crear una cultura de calidad, atencion,
servicios que brinda la enfermeria, utilizando el mecanismo de
autorregulacion para dar criticas constructivas, superacion personal

y satisfaccién para hacer un buen trabajo.
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El Consejo Internacional de Enfermeras ha sefialado que “la
responsabilidad fundamental de la enfermera es cuadruple:
promover la salud, evitar las enfermedades, establecer la salud y

aliviar el sufrimiento”.

Segun Bustamante hay diferentes visiones sobre el concepto de
enfermeria, la enfermeria es un estado humano de exigencia moral
e ideal, una emocidn, una relacion interpersonal y finalmente como
intervencion profesional de enfermeria. Se han identificado dos
aspectos de la atencién: la experiencia subjetiva y la respuesta
fisiologica del paciente. Como misterio de los seres humanos, el
cuidado es “modo humano de ser”, es parte de la naturaleza humana

y es esencial para la supervivencia.

El cuidado como imperativo moral o ideal, es el cuidado como un
“valor fundamental” moral o ideal en enfermeria, siendo esencial el
asegurar la dignidad del usuario. El cuidado como afecto, es por
naturaleza que viene del hecho de tener empatia para una buena

experiencia del paciente .
B. Jean Watson: Teoria del cuidado humanizado

Jean Watson realiza la teérica contemporanea de enfermeria, inici6
su carrera de enfermeria en la Escuela de Enfermeria Lewis Gale y
finaliz6é sus estudios de pregrado en 1961. Continué su formacion y
obtuvo un Bachelor of Science en Enfermeria en 1964 en el Campus
de Boulder, una maestria en Salud Mental y Psiquiatria en 1966 en
el Campus de Ciencias de la Salud y un doctorado en Psicologia
Educativa y Asistencial en 1973 en la GraduateSchool del Campus

de Boulder.

La teoria de Watson esta soportada en el trabajo de Nightingale,
Henderson, Hall, Leininger, Hegel, Kierkegaard, Gadow (1980) y

Yalom (1975); Walker atribuye el énfasis de la Teoria en las
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cualidades interpersonales y transpersonales de coherencia,

empatia y afecto, a la postura de Carl Rogers (1961) (10).

Jean Watson, Considera que el estudio de los seres humanos ha
expandido el pensamiento y mejorado la capacidad de pensamiento
y desarrollo personal, por lo que es pionero en la integracién de las
humanidades, el arte y la ciencia. Watson utiliza métodos filosoficos
(existencial-fenomenolégicos) y espirituales para estudiar la
enfermeria, y considera el cuidado como el ideal moral y ético de la
enfermeria; es decir, la enfermeria humana es la relacion terapéutica
bésica entre los seres humanos; Es relacional, transpersonal e
intersubjetivo. Esto permitié a Watson aclarar sus premisas teoricas
y las premisas basicas de la ciencia de la enfermeria, segun la cita
Walker:

a. Premisa 1: El cuidado y la enfermeria existen en todas las
sociedades. Las actitudes de enfermeria se han difundido a través
de la cultura de la industria como una forma Unica de tratar con el
medio ambiente. Las enfermeras deben recibir una educacién
superior y la oportunidad de analizar sus problemas profesionales
a un nivel respectivo, lo que les permite combinar su orientacion

humanistica con los aspectos cientificos obtenidos.

b. Premisa 2: “La claridad de la expresion de ayuda y de los
sentimientos, es el guia para experimentar la union y asegurar que
se logre un cierto nivel de comprensién entre el personal de
enfermeria y del paciente “. El nivel de comprension se define por
la profundidad de la union sobrehumana lograda, donde
enfermeras y pacientes mantienen su calidad de personas cada

quien en su rol.

c. Premisa 3: “El grado de genuinidad y sinceridad de la expresion

de la enfermera, se relaciona con la grandeza y eficacia del
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cuidado”. La enfermera que desea ser genuina debe tener la
sinceridad y la honestidad dentro del contexto del acto de

cuidado.

Las premisas basicas expuestas son un reflejo de los aspectos
interpersonales —transpersonales — espirituales de su acto,
reflejando la integracion de sus creencias y valores sobre la vida
humana y proporcionar una base para un mayor desarrollo de su

teoria:

e Las emociones y la mente de una persona son las ventanas
de su alma.

e EIl cuerpo de una persona esta limitado en el tiempo y el
espacio, pero la mente, el alma no se limitan al universo
fisico.

e El acceso al cuerpo, a la mente y al alma de una persona es
posible siempre que la persona sea percibida como una
totalidad.

e El espiritu, lo mas profundo de cada ser, o el alma (gelst) de
una persona existe en él y para él.

e Las personas necesitan la ayuda y el amor de los demas.

e Para hallar soluciones es necesario encontrar significados.

e Latotalidad de la experiencia en un momento dado constituye
un campo fenomenoldgico. (10

d. Conceptos de metaparadigma de Enfermeria en la teoria
del cuidado humano de Jean Watson

e Persona: Desde la mirada existencialista, Watson considera
la persona como “un ser en el mundo”, como una unidad de
mente — cuerpo Yy espiritu, que experimenta y percibe
conceptualmente al gestalt, como el locus de la existencia

humana y el sujeto de cuidado de enfermeria.
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Medio ambiente: Ademas del marco de referencia subjetivo
personal, es una realidad objetiva y externa. EI campo de la
fenomenologia o realidad subjetiva incluye la autopercepcion,
la creencia, la expectativa y la historicidad (pasado, presente

y futuro imaginado).

Salud: De acuerdo con Watson, la salud tiene que ver con la
“unidad y armonia entre mente, cuerpo y alma (espiritu)”. Esta
asociada con el grado de coherencia entre el yo percibido y

el experimentado.

Enfermeria: La enfermeria esta centrada en relaciones de
cuidado transpersonales. “Para Watson la enfermeria es un
arte cuando la enfermera experimenta y comprende los
sentimientos del otro, es capaz de detectar y sentir estos
sentimientos, y a su vez, es capaz de expresarlos, de forma
semejante que la otra persona los experimenta”. Watson
define la enfermeria como ciencia humana y arte que estudia
la experiencia salud — enfermedad mediante una relacion
profesional, personal, cientifica, estéticay ética. Las metas de
la enfermeria estan asociadas con el crecimiento espiritual de
las personas, el cual surge de la interaccion, la busqueda del
significado de las experiencias de cada uno, el
descubrimiento del poder interno, la trascendencia y la

autocuracion (10).

Conceptos de la teoria del cuidado humano de Jean

Watson

Los conceptos de la teoria de Jean Watson: Interaccion

enfermera- paciente, campo fenomenolégico, relacién

transpersonal de cuidado y momento estan emergiendo, aun

estos conceptos necesitan ser definidos mas claramente, esto
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se debe por la naturaleza abstracta de los conceptos que ha

hecho este modelo dificil para evaluar.

e Interaccion Enfermera- Paciente: El ideal moral de
enfermeria es la proteccién, mejora y preservacion de la
dignidad humana. El cuidado humano involucra valores,
voluntad y el compromiso para cuidar, conocimiento,
acciones de cuidado y consecuencias. Al ser considerado el
cuidado como su objetivo, responde a procesos de salud—
enfermedad, interaccion personal — medio ambiente,
conocimientos de los procesos de cuidado de enfermeria,
autoconocimiento, conocimiento del poder de si mismo y
limitaciones en la relacién de cuidado. Al conceptualiza el
cuidado como un proceso interpersonal, entre dos personas,

con dimension transpersonal (enfermera- paciente). (10) (15)

e Campo fenomenolégico: EI cuidado inicia cuando la
enfermera entra en el campo fenomenologico del paciente
(marco de referencia de la persona, realidad subjetiva
compuesta en su totalidad por la experiencia humana) y
responde a la condicion del ser del paciente (espiritu, alma)
de la misma manera que el paciente expone sus

sentimientos subjetivos. (10)

e Relacion de cuidado transpersonal: EI cuidado
transpersonal es una union espiritual entre dos personas que
trascienden “persona, tiempo, espacio e historia de vida de
cada uno”. Esta trascendencia permite a ambos, paciente y

enfermera entrar en el campo fenomenolégico del otro.
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Para Watson (1999), la relacion de cuidado transpersonal se

caracteriza por:

e El compromiso moral de las enfermeras para proteger y

promover la dignidad humana y el yo mas profundo.

e Los conocimientos de enfermeria impartidos con el fin de
mantener y respetar el espiritu incorporado, no hara que las

personas caigan en el estado moral de un objeto.

Esta relacion describe como las enfermeras van mas alla de la
evaluacion objetiva y muestran preocupacion (interés) muy
profunda de la salud de los pacientes. Este método destaca la
singularidad de la persona y la enfermera, asi como la relacion
mutua entre los dos, que es la base de la relacion. En la forma,
del que cuida y del cuidado de manera que se conectan en una
busqueda mutua de este significado (sentido), uniéndolos el uno
por el otro, para llegar a la trascendencia espiritual dolorosa.

(10)(15)

El significado del término “transpersonal” es trascender del propio
yo y del aqui y ahora, porque permite una conexién espiritual mas
profunda al promover la comodidad y recuperacion del paciente.
En dltima instancia, el objetivo de las relaciones de cuidado
transpersonales es proteger, mejorar, mantener la dignidad

humana, la humanidad, la integridad y la armonia interior. (10

La teoria de Watson muestra que las personas rinden tributo a los
milagros y misterios de la vida, reconocen las dimensiones de la
vida espiritual y tienen una creencia basica en el poder interno del
cuidado humano para el crecimiento y el cambio. Watson enfatizé
el comportamiento de ayudar a las personas a obtener mas
autoconocimiento, autocontrol y disposicién para la autocuracion

independientemente de la condicion externa de salud. (14)
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C. Avedis donabedian

En 1966 definio las dimensiones de estructura, proceso Yy resultado,
asi como sus indicadores para evaluarlos. En ese momento, la
relacion entre métodos de proceso y resultados y la sistematizacion
de criterios llamé la atencién en la responsabilidad de mejorar la
calidad de este servicio. La estructura es un indicador indirecto de la
calidad de la atencidon con algunas limitaciones debido a nuestro
conocimiento inadecuado de las relaciones entre estructura y
resultado. A pesar de todo esto, el mismo autor sugiere que la
relacion entre la estructura y la calidad de la atencion es de suma
importancia en la planificacion, disefio e implementacién de
sistemas cuyo objetivo es brindar servicios de salud personal y la
buena estructura, es decir la adecuacion de los recursos y el disefio
del sistema apropiado medio mas importante de proteger y estimular

la calidad de la atencidn. (10

a. Indicadores de estructura. Son atributos organizativos y
materiales relativamente estables, asi como los recursos
humanos y econémicos disponibles en el sitio de prestacién de

cuidados.

b. Indicadores de proceso. Se refieren a los médicos y
proveedores, que pueden hacer por los pacientes, la interrelacion
con las actividades de apoyo, diagnosticos y las actitudes,

habilidades, destrezas y técnicas que se adopten.

c. Losindicadores de resultado. Es la mencion de los cambios en
los niveles de salud y la satisfaccion de los pacientes con la
atencion que reciben es mas importante debido a la necesidad de
satisfacer las expectativas de los usuarios a través de servicios

de mayor calidad.
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Para DONABEDIAN: “La calidad es brindar los mayores beneficios a
los usuarios mediante la aplicacion de los conocimientos y la
tecnologia mas avanzados, teniendo en cuenta las necesidades de
los pacientes y las limitaciones de capacidad y recursos de la
institucién.”

Debido a nuestra comprension insuficiente de la relacion entre
estructura y resultado, la estructura constituye un “indicador indirecto
de la calidad de la atencion, pero existen algunas limitaciones”. En
todo caso, el mismo autor plantea que “la relacién entre estructura y
calidad de la atencion es fundamental para planificar, disefiar e
implementar un sistema orientado a la prestacion de servicios de
salud personal”’, y “estructurar, es decir, recursos adecuados y
disefo de sistemas adecuados, quiza el medio mas importante para

proteger y estimular la calidad de la atencién” (10).
D. Henderson:

La definicion de calidad de atencion en enfermeria es: lograr una
serie de caracteristicas y medidas para restaurar la salud de cada

paciente.

La calidad de la atencién en salud debe responder plenamente a las
necesidades y expectativas de los usuarios de los servicios de salud
en base a los recursos humanos y materiales disponibles y al nivel
actual de desarrollo cientifico para lograr el mayor grado de
satisfaccion, ya sea para los usuarios o para los profesionales a un

costo mas razonable.

La calidad de la atencién tiene dos aspectos: el aspecto técnico se
refiere a la aplicacion de los conocimientos médicos en disciplinas
afines para resolver los problemas de salud del paciente; y la
dimension interpersonal se refiere a la interaccion entre el

profesional de la salud y el usuario al momento de brindar el
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2.3.

cuidado. Los elementos de la calidad de la atencién estan
relacionados con una buena relacion proveedor-usuario, que sirve
como base para el desarrollo de interacciones efectivas a lo largo
del tiempo, incluida la atencién, informacion para la toma de
decisiones, buenas habilidades técnicas y buena organizacion del

servicio.

La calidad es una filosofia que se considera un proceso de mejora
sistematica permanente, tiene un alto valor agregado al superar las
necesidades y expectativas de la enfermeria y la comunidad en
cuanto a cobertura, la estrategia e impacto de los servicios médicos
principales son factores de resultados dinamicos. La base de la
calidad de la atencioén es brindar servicios acordes a las necesidades
de los pacientes superando sus expectativas, lo cual es una forma
consiente de satisfacer en las necesidades al cliente en todos los

aspectos.

Calidad significa la coherencia de los objetivos, la coherencia y
adecuacion de las necesidades del cliente, incluida la oportunidad y

el costo del servicio.

Base conceptual
A. Satisfaccion del usuario

Este es un proceso de recopilacion de informacion relevante sobre
la atencion general que reciben los adultos y es el punto de partida
para implementar la atencién integral. Se entiende por integral, que
es dedicacion a la restauracion de la capacidad funcional, el estilo
de vida, los valores y creencias sobre la salud, la familia y la
comunidad, es necesario obtener informacion sobre la satisfaccion

del cliente, y no se vea alterados por diferentes circunstancias.
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Para satisfacer a los pacientes es necesario establecer una buena
comunicacion, un trato humano y la calidad de la atencién que depende
de muchos factores, entre ellos la actitud del enfermero, el entorno en
el que se desarrolla la actividad y la forma en que los adultos reciben
los cuidados. Medir la satisfaccion del cliente es un factor importante
para evaluar la calidad y el entusiasmo de las acciones de las
enfermeras. Al identificar a los clientes por su nombre, se establece de
esta forma un entorno de confianza para satisfacer las necesidades y
expectativas de cada cliente. Estas necesidades se corresponden con
las necesidades que los clientes esperan ser satisfechas, es dificil que
los clientes sientan una necesidad que no alcanzar la deferencia, por

parte de los profesionales de la salud.

Hay diferentes niveles de necesidad y su satisfaccion tendra diferentes
efectos en comparacién con las necesidades habituales de las
necesidades estratégicas, los clientes creen que tendrdn mayor
satisfaccion. Las expectativas son subjetivas y mas variables a los que
necesita, aunque los clientes no expresan claramente sus expectativas,
su satisfaccion determina en gran medida su percepcién de la calidad
de la atencion y el entusiasmo. Es la existencia de expectativas lo que

hace que cada cliente sea Unico.

Debemos comenzar con la creencia que los clientes, como seres
humanos, rara vez estdn completamente satisfechos, esto es
inevitablemente porque traera desafios constantes a los proveedores
de atencién para una mejora permanente. Convenientemente, no olvide
gue los productos o servicios que obtienen los clientes suelen ser solo
un medio para satisfacer sus verdaderas necesidades. Las necesidades
objetivas e implicitas se pueden satisfacer a través del desempefio
profesional, el cual generalmente no es visto por los clientes; en
muchos casos, debido a su limitado conocimiento técnico, es

imposible juzgar la calidad interna del producto o servicio, afectando
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asi el nivel de orientacion de cada usuario. Las expectativas de las

habilidades efectivas y la actitud positiva en contacto con el cliente.

Los clientes siempre se forman opiniones sobre la atenciéon que
reciben. ¢En que se basa para percibir la calidad global de atencién?
Se fundamenta en cosas que se pueden entender y percibir claramente,
y se relaciona con la forma de brindar servicios o entregar productos,
por lo que es muy dificil obtener un nivel aceptable de calidad en el

servicio.

A través de los servicios de salud brindados, precios, proveedores,
combinaciones promocionales, personal, evidencia fisica, el entorno
en el que se brindan los servicios estan directamente relacionada con
sus necesidades y expectativas del paciente. Proceso dado por la
satisfaccion de los pacientes en el transcurso del tiempo, y los cambios
positivos 0 negativos que reciben del entorno, los requisitos de
satisfaccién son cada vez mas altos, por lo que los ejecutivos de las
instituciones de salud deben conocer a través de la experiencia el nivel

en la que se enfocan.

Calidad y satisfaccion son términos relacionados, principalmente
debido a la relacion dindmica entre oferta y demanda de servicios. La
calidad de los servicios de salud se refiere a brindar a los pacientes
servicios que continGan superando sus expectativas y necesidades,

reduciendo entre los servicios que los pacientes esperan recibir.

La calidad de un servicio sanitario es evaluada por la medicion del

grado de satisfaccion del usuario. )

Una herramienta comun para medir la satisfaccién de los usuarios y
mejorar la calidad de los servicios médicos es la realizacion de
encuestas, que permitiran a los usuarios comprender sus necesidades
y los procesos establecidos durante la atencion en una institucién
médica.
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Para esta medicion podemos citar varios cuestionarios como el
modelo SERVPERF de Croning y Taylor (1992), basado solo en el
desempeiio del proveedor en area de servicios, siendo probable la
mejor alternativa para evaluar la calidad del servicio; o el instrumento
PECASUSS, acrénimo de Percepcion de Calidad Segun Usuarios de
Servicios de Salud, que busca identificar el impacto del programa en la
calidad percibida segun la direccion y magnitud de los items evaluados.
Otro instrumento de evaluacion, segun el ‘'modelo de las discrepancias'
ideado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, es el instrumento
SERVQUAL (Quality Service); en el cual la comparacion entre las
expectativas de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes,
beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una

organizacion puede establecer una medida de la calidad del servicio.

Croniny Taylor (1992) dieron una escala mas concisa que SERVQUAL
y la llamaron SERVPERF. Esta nueva escala esta basada unicamente
en la valoracion de las percepciones, con una evaluacion similar a la
escala SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las expectativas como

las percepciones.
Dimensiones de la satisfaccion del usuario

v/ Capacidad de Respuesta: Dispuestos a atender a los usuarios y
brindarles un servicio rapido y oportuno ante la demanda dentro de

los requisitos de calidad y tiempo aceptable.

v' Empatia: La capacidad de una persona para ponerse en el lugar de
otra y comprender y satisfacer plenamente las necesidades de otra

persona.

v" Ambiente fisico: Son los aspectos fisicos de la percepcion que tiene
el usuario del lugar. Estan relacionados con el estado y apariencia
de las instalaciones, equipos, personal, materiales de

comunicacion, limpieza y comodidad.
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B. Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los servicios de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”

Este documento técnico contiene la metodologia SERVQUAL, que es
una escala multidimensional desarrollada por Parasuraman para medir
la satisfaccion de usuarios externos en empresas de servicios privados,
en este contexto, el Ministerio de Salud asume que la metodologia ha
realizado cambios menores en el modelo y en el modelo. Cémo obtener
el contenido del cuestionario SERVQUAL modificado ya que define la
calidad de atencién como la brecha o diferencia entre las percepciones
(P) y expectativas (E) de los usuarios externos, por su validez,
efectividad y alta confiabilidad, el analisis de datos se realiza a través
de un sencillo programa estadistico MS Excel. El analisis de datos ayuda
a determinar las expectativas y opiniones de los pacientes con el
servicio médico. La principal razon de la satisfaccion e insatisfaccion, es

la oportunidad de mejorar la calidad de la atencion ()
Modelo Servqual

Esta escala se fundamenta solamente en las percepciones, eliminando
las expectativas y disminuyendo a la mitad las preguntas planteadas. Las
22 preguntas cubren cinco dimensiones de la evaluacion en calidad,

siendo:

e Fiabilidad (Preguntas del 01 al 05): Capacidad para cumplir

exitosamente con el servicio dado.

e Capacidad de Respuesta (Preguntas del 06 al 09): Dispuestos en
la atencion a los usuarios al brindarles un servicio rapido y
oportuno ante la demanda dentro de los requisitos de calidad y

tiempo aceptable.

e Seguridad (Preguntas del 10 al 13): Evaluar la confianza que

genera la actitud del personal que brinda los servicios médicos,
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mostrando su conocimiento, privacidad, cortesia, comunicacion y

capacidad para inspirar confianza.

e Empatia (Preguntas del 14 al 18): La capacidad de una persona
para ponerse en el lugar de otra persona y comprender y satisfacer

plenamente las necesidades de otra persona.

e Aspectos Tangibles (Preguntas del 19 al 22): Son los aspectos
fisicos que el usuario percibe de la institucion. Estan relacionados
con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal, material de comunicacion, limpieza vy

comodidad.
C. Calidad

El concepto de calidad etimoldgicamente proviene del latin QUALITIS
gue significa conjunto de cualidades que constituyen el ser de una
persona o cosa, y es sinénimo de cualidad, clase, aptitud, excelencia,

categoria, nobleza, superioridad entre otras muchas acepciones. (11

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la calidad
como: “El conjunto de servicios diagnésticos y terapéuticos mas
adecuados para conseguir una atencién sanitaria 6ptima, teniendo en
cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y del servicio
médico, logrando, un resultado con el minimo riesgo de efectos, y la

maxima satisfaccién del paciente” (12).

La calidad es ser eficiente, tener competencia, tener respeto al
paciente y familia; la calidad es “Hacer lo correcto” en forma perfecta
y de inmediato; practicar la limpieza, la puntualidad, mejorar siempre,
preocuparse por la innovacion, usar el vocabulario correcto y hacer

que los pacientes confien en los servicios que se les brinda.13)

Hay varias definiciones de calidad. Por ello, creemos que se trata de

un proceso de mejora sistemética, permanente y continua, que
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involucra a toda la organizacion buscando y aplicando formas de
trabajo creativas e innovadoras con alto valor agregado, superando

las necesidades y expectativas de los clientes y la comunidad.

La calidad es el grado de excelencia de un producto o servicio. En el
hospital, se puede utilizar para indicar un cierto nivel profesional. Si
gueremos definir la calidad de una manera que sea Util para la gestion
de la calidad, entonces debemos darnos cuenta de que es necesario
incluir las verdaderas necesidades y expectativas de los clientes en la
evaluacion de la calidad. Cualquier definicion de calidad incluye el
logro de objetivos o estandares predeterminados, los requisitos del
cliente al determinar los objetivos considerando la posibilidad de
recursos (financieros, humanos, etc.) al establecer metas y reconocer
gue siempre hay areas que necesitan mejorar, por lo que las metas

deben revisarse periédicamente. (14)
c.1 Dimensiones de la Calidad

. Humana: Maimonides afirmo; el bienestar del alma solo se
puede obtener cuando el cuerpo esta sano ). El personal de
salud debe jugar un papel béasico, es decir, comprender los
aspectos bioldgicos, familiares, psicoldgicos, espirituales del
paciente apoyando a su familia, sin olvidar el sufrimiento, por lo
gue esperan ser tratados con amabilidad, comprension, cuidado,
simpatia y respeto por el sufrimiento, para que se sientan entre
sus amigos carifiosos y que no son tratados como un negocio,
0 un capital econémico con el que se debe obtener mayores

beneficios.

. Oportuna: Es dada siempre a los pacientes cuando necesiten
gue se le brinde atencion de acuerdo a sus necesidades, como
brindar un tratamiento definitivo, realizar procedimientos en

fechas y horas designadas, brindar oportunidades y expresar sus
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necesidades, y formular medidas educativas para prevenir la

salud de los pacientes, familiares y a su sociedad.

Continua: De acuerdo con las necesidades de los pacientes,
con la ayuda de un equipo de profesionales de la salud, se puede
llevar a cabo una atencion permanente sin interrupciones, donde
se les brindaré educacion sobre la naturaleza de la enfermedad,
los riesgos y la importancia de la enfermedad. El tratamiento y
procedimientos al recibir, sea explicado los aspectos
relacionados con la dieta, la evaluacion constantemente, el
estado de dependencia funcional y preocuparse por su mejora,

etc.

Segura: Esta destinado a cuidados sin riesgo, por ejemplo, en
relacion con la dosis administrada durante el tratamiento.
Directrices sobre medicacion y procedimientos indicados para
pacientes, evitando recaidas y previniendo la formacion de
Glceras por presion. La tarea principal de la enfermera es
proporcionar educacion y asegurar la comprension para prevenir

riesgos después del alta.

El objetivo de los servicios de atencion médica debe ser permitir que
los pacientes utilicen servicios de atencion médica personalizados
basados en las necesidades de los pacientes y su entorno personal
(familia, amigos), deseos y circunstancias en cada momento, y
brindar servicios basados en sus necesidades y expectativas; en un
lenguaje sencillo. Es decir, tener empatia al esforzarnos por
satisfacer sus necesidades y expectativas, pero ademas, también
debemos plantearnos satisfacer a los familiares del paciente y su
entorno social y laboral (amigos, vecinos, compafieros, empresas,
etc.) para que se convierta en base de la relaciéon médico-paciente o

institucion-paciente. El sistema de salud debe respetar las
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decisiones individuales de los pacientes como su cultura, entorno
social, su familia, la estructura de sus preferencias y necesidades
especificas, al tener como pilares basicos la privacidad de los
pacientes, sus valores culturales y valores sociales, que hacen que
cada paciente tenga una personalidad Unica y variable, y mostrara
comportamientos diferentes de acuerdo a las condiciones fisicas,
emocionales y ambientales relacionadas con su proceso salud-
enfermedad, lo que lleva a sus necesidades y expectativas diferentes

al acudir a los servicios de salud.
c.2 Calidad de Atencién en Salud

La calidad es hacer lo correcto de forma correcta la primera vez, y
hacerlo la siguiente vez, con los pocos recursos existentes y la
satisfaccion de la comunidad. Las acciones de promocion,
prevencion y atencion estan dirigidas a la persona, a la familiay a la
comunidad, y a su interrelacion con el medio (Ministerio de Salud
1997). Consiste en la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica
en una forma que maximice sus beneficios para la salud sin elevar
de forma proporcional sus riesgos. El grado de calidad se refiere al
nivel en que la atencién deseada puede lograr el mejor equilibrio
entre riesgos y beneficios. Wittaker, define a la actitud de
satisfaccion “como una predisposicion positiva o negativa a ciertos
objetos o ideas.” Segun ThoraKron, define a la calidad de atencion
como el grado en que los servicios de salud para los individuos y
poblaciones incrementan la probabilidad de los resultados
sanitarios deseados y sean consistentes con el crecimiento
profesional; que el servicio sea eficiente, bien desempefado,
efectivo y apropiado; la calidad se describe en dos partes
interdependientes: La calidad de hecho es conforme a los
estandares y la satisfaccion de las expectativas propias; la calidad

en la percepcion es satisfacer las expectativas del consumidor (1s)
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La OMS define: “Como un nivel de excelencia profesional, al uso
eficiente de los recursos, un minimo de riesgo para el paciente, un
alto grado de satisfaccion por parte del paciente en su salud” 1¢). La
Oficina Panamericana de la Salud (OPS) define la calidad en salud
como el “Conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que logran
satisfacer las necesidades y expectativas del usuario o cliente”, nos
dice que la calidad de un servicio se valora subjetivamente. Si no se
satisfacen las necesidades y expectativas del paciente, entonces no
hay calidad, a pesar que lo técnico haya sido alcanzado plenamente.

an)
c.3 Atencién de Calidad en Enfermeria

La calidad de la atencion de enfermeria se define como: “la atencién
oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente que
brinda el personal de enfermeria de acuerdo a estandares definidos
para una practica profesional competente y responsable con el
propoésito de lograr la satisfaccion del paciente y la del personal de

enfermeria”.

Para el Colegio de Enfermeras del Perq, la calidad de cuidados de
enfermeria se considera como un trabajo endégeno, no se impone
ni basta que en el eje esté empefiado. SENGE 1999, es una tarea en
la que participa todo el equipo de trabajo. El aporte de todos es
fundamental para lograr resultados, es decir, es establecer una
cultura de calidad que brindan los servicios de enfermeria al utilizar
mecanismos de autorregulacion para empoderar al personal de
enfermeria. El privilegio de critica constructiva, superacion personal

y satisfaccion con el trabajo bien hecho.

El Consejo Internacional de Enfermeras ha sefialado que “la

responsabilidad fundamental de la enfermera es cuadruple:
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promover la salud, evitar las enfermedades, establecer la salud y

aliviar el sufrimiento”.

Segun Bustamante existen diferentes perspectivas sobre el concepto

de cuidado de enfermeria,

El cuidado es un estado humano, el imperativo moral e ideal, como
efecto, a la relacién personal, finalmente el cuidado es una
intervencion profesional de enfermeria. Se han identificado dos
aspectos de la atencion: La experiencia subjetiva del paciente y la
respuesta fisioldgica. Como misterio de la humanidad, el cuidado es
el “modo humano de ser”, es parte de la naturaleza humana y es
esencial para la supervivencia. La maxima prioridad es el “valor
fundamental” como moral o ideal en enfermeria, que es fundamental
para garantizar la dignidad del usuario. El cuidado como efecto es
la naturaleza de la enfermeria producida por la participacion

emocional o el sentimiento de experiencia del paciente. (17
c.4 La Calidad en el Cuidado de Enfermeria

El cuidado de Enfermeria abarca desde el nacimiento hasta la
muerte, incluida la enfermedad y la salud, esta actividad se basa en
un compromiso ético del personal de enfermeria; para lo cual los
profesionales de enfermeria deben ser competentes en &reas de
conocimiento cientifico, aplicaciones técnicas y / o conflictos
biomédicos. Se caracteriza por una actitud de alto valor moral que
puede lograr el bienestar general de las personas que cuida. La
funcién del cuidado es mantener, promover, restaurar y rehabilitar la
salud de los pacientes adultos, y apoyarlos para que se integren a la
vida util. Este cuidado se da en un proceso dindmico, empieza en la

fase dependiente y finaliza en la independencia del usuario.

El profesional de Enfermeria participa en el cuidado de las

necesidades del paciente, como definia F. Naghtingale en el siglo
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XIX; Esta ayuda incluye el cuidado del entorno generando las
condiciones para que el organismo reaccione positivamente ante el

dafo. (s

Estos cuidados son de caracter integral, porque las necesidades
humanas representan necesidades fisicas, mentales y culturales.
Toda necesidad insatisfecha afecta a toda la raza humana. Por lo
tanto, el desconocimiento de la propia salud generara incertidumbre.
Sentimientos de inseguridad y ansiedad; por lo tanto, el personal de
enfermeria debe tener la capacidad y habilidad para permitir que las
personas mayores expresen sus inquietudes y potencien su
personalidad estableciendo relaciones de confianza y empatia, de
manera que las enfermeras puedan saber lo que haran en el paciente
gue brindan atencién y este acepte participar, €s un proceso
psicolégico de participacion en enfermeria que se expresa a traves
de sus acciones, palabras, actitudes y el uso de sus propias
habilidades. Entonces podemos concluir que la atencién basada en
la calidad y la pasion es una herramienta importante para nuestro
desarrollo profesional en la sociedad. La organizaciéon Mundial de
la Salud define como: “un alto nivel de excelencia profesional: uso
eficiente de los recursos, un minimo de riesgo para el paciente, alto
grado de satisfaccion por parte del paciente, impacto final de la salud

y la méxima satisfaccién del paciente”

La calidad es ser eficiente, es tener competencia, respecto al
paciente y su familia; calidad es “Hacer lo correcto”, en forma
correcta y de inmediato; la calidad es practicar la limpieza, es ser
puntual, es mejorar siempre, innovando, es usar el vocabulario
correcto, que los pacientes tengan confianza en el servicio que se

brinda.
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D. El Departamento de Enfermeria:

Es la Unidad Organica encargada de ejecutar las acciones y
procedimientos de enfermeria que aseguren la atencion integral e
individualizada del paciente de acuerdo a su grado de dependencia,
diagnéstico y tratamiento médico, proyectando sus acciones a la

familia y a la comunidad.

2.4. Definicién de términos béasicos

v/ Satisfaccion: Estado de animo resultante de una persona que
compara la atencion recibida con sus expectativas en el servicio

de emergencia, en personal e infraestructura.

v' Usuario: Persona que recibe atencion de Enfermeria de manera

ambulatoria.

v' Capacidad de Respuesta: Disposicion de servir a los usuarios y
proveerle un servicio rapido y oportuno frente a una demanda con

una respuesta de calidad en un tiempo aceptable.

v' Empatia: Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en
el lugar de otra persona, entender y atender adecuadamente las

necesidades del otro.

v Ambiente fisico: Son los aspectos fisicos que el usuario percibe
de la institucion. Estan relacionados en lo fisico, en las
instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion,

limpieza y comodidad.
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3.1

3.2

CAPITULO IlI

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis

Hipotesis General

El nivel de satisfaccion del usuario en la atencién de enfermeria en

topico de emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé

EsSalud de Huancayo es regular.

Hipotesis Especificas

El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension
capacidad de respuesta en la atencién en el Topico del
Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé

Prialé, EsSalud de Huancayo es regular.

El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension
empatia en la atencion en el Tépico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,

EsSalud de Huancayo es regular.

El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension
ambiente fisico en la atencion en el Topico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,

EsSalud de Huancayo es regular.

Definicién conceptual de variables

Variable Independiente: Satisfaccion del usuario.
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3.2.1 Operacionalizacion de variables

ITEMS DE
VARIABLE DE DEFINICION VALOR
ESTUDIO OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS FINAL
(items)
v Atencién inmediata
v' Atencién de Enfermera .
o Capacidad de | v Comunicacion Preguntas:
Estado de animo de respuesta v Respuesta a dudas 1,2,3,4,5y6
una persona que v Privacidad
NIVEL DE resultfa, de comparar 2 v" Examen fisico
atencion recibida con
SATISFACCION DEL | sus expectativas en v’ Trato b tas: e Malo
USUARIO usuarios que acuden Empatia v Interés reguntas. * Regular
al servicio de v Preparacion psicolégica 7,89y 10 * Bueno
emergencia, en lo v Consejeria
personal e
infraestructura. v Equipo Preguntas:
v’ Sefalizacion
Ambiente fisico v Limpieza y orden 11’ 12’13 y 14
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4.1.

4.2.

4.3.

CAPITULO IV

DISENO METODOLOGICO

Tipo y disefio de investigacién

El tipo de estudio de la investigacion fue: prospectiva, descriptivo
transversal.

Por el tipo de estudio es descriptivo.

Por el tipo de recoleccion de datos es prospectivo.

Por el nimero de las mediciones de la variable es un estudio
transversal.

El disefio de investigacion que se utilizara seré de tipo basico no

experimental.

Diagrama del disefio de Investigacion:

Donde:
M: Representa a la muestra

O: Representa informacion relevante o interés

Método de Investigacidn: Descriptivo
Poblacion y muestra

La poblacion estuvo conformada por 600 usuarios que acuden al

Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé - EsSalud

La muestra fue seleccionada mediante el muestreo probabilistico
aleatorio simple, de manera que todos tienen la misma

probabilidad de aparecer al tamafio muestral deseado.

46



Tamarfio de la muestra

n= N.Z2S2
N.E2+72S2

En donde:

e n: Tamano de la muestra

e Z:1.96 constante segun el nivel de confianza del 95%
e S: Desviacion estandar de la poblacion = 2

e E: error de precision = 0.5

n=_ 600.(1.96)22?
600.(0.25)2+(1.96)2.22

n = 600.(3.8).4
37.5+15.2
n=9120 n=173
52.7

Criterios de Inclusioén:

v Usuarios atendidos en el topico de emergencia que autoricen su
participacion.

v' Usuarios de 18 afios a mas

v Personas con capacidad neurosensorial adecuada
Criterios de Exclusion:

v Usuarios atendidos en el tépico de emergencia que no autorizan
su participacion.

v' Usuarios menores de 18 afios de edad

v' Acompafantes de los usuarios
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4.4.

v Personas con limitaciones neurosensoriales que impidan el

registro del instrumento

Lugar de estudio:
El presente trabajo de investigacion se realizd en el Tépico de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Priale Priale de

Huancayo — 20109.

4.5. Técnicas e instrumentos

4.6.

Se utilizd las siguientes técnicas e instrumentos: Encuesta y

Cuestionario

Técnicas

e Encuesta: Porque nos permitié obtener la informacion de los
objetos de estudio las que seran proporcionados por ellos
mismos sobre opiniones, conocimientos y/o sugerencias.

Instrumentos

En esta investigacion se emple6 como instrumento a un

cuestionario.

Andlisis y procesamiento de Datos

Para el andlisis y procesamiento de datos se utilizo:

K/

+ Estadistica descriptiva: Porque nos permite describir cada una
de las variables, determinar el nimero de casos, promedios,
mediana, moda y porcentajes para el analisis de cada uno de

nuestros datos.

X/
°e

Estadistica inferencial: Porque nos permite inferir el
comportamiento de las variables asi mismo permitiré verificar la
informacién o comprobar mediante la prueba estadisticas de x?
— Ji cuadrado, asi como también sera procesado utilizando el

software del programa Excel y SPSS versién 26.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Resultados Descriptivos
En el presente capitulo se presentan los resultados descriptivos de la
satisfaccion de los usuarios en la atencién de enfermeria en el topico
de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de

Huancayo.

TABLA 5.1.1

SEXO, EDAD Y NIVEL DE ESTUDIOS DE LOS USUARIOS EN LA
ATENCION DE ENFERMERIA EN TOPICO DE EMERGENCIA DEL
HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

SEXO N° %
Masculino 79 45,66
Femenino 94 54,34
EDAD N° %
De 18 a 27 37 21,39
De 28 a 37 55 31,79
De 38 a 47 38 21,97
De 48 a 57 23 13,29
De 58 a 67 10 5,78
De 68 a 78 10 5,78
NIVEL DE ESTUDIOS N° %
Analfabeto/a 2 1,17
Primaria 14 8,09
Secundaria 44 25,43
Superior técnico 49 28,32
Superior universitario 64 36,99
TOTAL 173 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.1 se observa que, la mayoria 54,34% (79) de los
usuarios del Topico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé de Huancayo que participan en la investigacion son del
género Femenino y el 45,66% (79) son del género Masculino. En
relacion a la edad de los usuarios, la mayoria 31,79% (55) tienen de
28 a 37 anos, el 21,97% (38) tienen una edad de 38 a 47, el 21,39%
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(37) tienen de 18 a 27 afos de edad y solo el 5,78% (10) tienen de 58
a 67 afios de edad y otro 5,78% (10) tienen de 68 a 78 aflos de edad.

TABLA 5.1.2

TIPO DE USUARIO EN LA ATENCION DE ENFERMERIA EN
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

TIPO DE USUARIO N° %

Nuevo 87 50,29

Continuador 86 49,71
TOTAL 173 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se aprecia, en la tabla 5.1.2 que, la mayoria 50,29% (87) de los
usuarios del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé de Huancayo que participan en la investigacion son
nuevos, mientras que el 49,71% (86) de los usuarios encuestados son

continuadores.

GRAFICO 5.1.2

TIPO DE USUARIO EN LA ATENCION DE ENFERMERIA EN
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019
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Nuewvo Continuador
Tipo de usuario
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TABLA 5.1.3

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

NIVELES Baremo N° %
Malo 14 a 23 9 5,20
Regular 24 a 32 154 89,02
Bueno 33a42 10 5,78
TOTAL 173 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.3 se observa que la mayoria 89,02% (154) de los
usuarios del Topico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé de Huancayo que participan en la investigacién tienen un
nivel de satisfaccion Regular en relacién a la Capacidad de respuesta
de la atencién de enfermeria del Topico de Emergencia, el 5,78% (10)
de los usuarios sefialan que el nivel es Bueno y el 5,20% (9) de los
usuarios indican que el nivel es Malo en la capacidad de respuesta de

la atencion de enfermeria.
GRAFICO 5.1.3
SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL

TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

150

100—|

Frecuencia

o W =
Malo Regular Bueno
MNiveles de satisfaccion de la Capacidad de respuesta

51



TABLA 5.1.4

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN SEXO

Sexo
NIVELES Masculino Femenino
N° % N° %
Malo 5 6,33 4 4,26
Regular 70 88,61 84 89,36
Bueno 4 5,06 6 6,38
TOTAL 79 100,00 94 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.
Se observa, en latabla 5.1. 4 que, en los usuarios del género Masculino
la mayoria 88,61% (70) tienen un nivel de satisfaccion Regular en la
Capacidad de respuesta de la atencion de enfermeria del Topico de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo, el
6,33% (5) de los usuarios varones sostienen que el nivel de satisfaccion
es Malo y el 506% (4) de los usuarios presentan un nivel de
satisfaccion Bueno. En los usuarios del género Femenino la mayoria
89,36% (84) también tienen un nivel de satisfaccion Regular, el 6,38%
(6) de los usuarios tienen el nivel Bueno y el 4,26% (4) de los usuarios

presentan un nivel de satisfaccién Malo.

GRAFICO 5.1.4

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN SEXO
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TABLA 5.1.5

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN EDAD

Niveles

Edad Malo Regular Bueno Total
N° % N° % N° % N° %
De 18 a 27 afios 0 000 35 9459 2 5,41 37 100,00
De 28 a 37 afios 4 727 46 8364 5 9,09 55 100,00
De 38 a 47 afios 4 1053 33 8684 1 2,63 38 100,00
De 48 a 57 afios 1 435 21 9130 1 4,35 23 100,00
De 58 a 67 afios 0 0,00 9 90,00 1 10,00 10 100,00
De 68 a 78 afios 0O 0,00 10 100,00 O 0,00 10 100,00

Fuente:

Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Topico de Emergencia del
Hospital Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.5 se aprecia que, en los seis grupos etarios de los usuarios

encuestados la mayoria tienen un nivel de satisfaccion Regular en la

Capacidad de respuesta de la atencion de enfermeria del Toépico de

Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo:
94,59% (35) en los usuarios de 18 a 27 afios; el 83,64% (46) en los usuarios
de 28 a 37 afios, el 86,84% (33) en los usuarios de 38 a 47 afios, el 91,30%

(21) en los usuarios de 48 a 57 afios, el 90,00% (9) en los usuarios de 58 a

67 afios y el 100,00% (10) en los usuarios de 68 a 78 afios.

TABLA 5.1.5

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN EDAD
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TABLA 5.1.6

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS

Niveles
Nivel de estudios Malo Regular Bueno

Total

N° % N° % N° % N° %

Analfabeto/a 0 0,00 2 100,00 O 0,00 2 100,00
Primaria 0 0,00 12 8571 2 14,29 14 100,00
Secundaria 5 11,36 36 81,82 3 6,82 44 100,00
Superior técnico 3 6,12 43 87,76 3 6,12 49 100,00

Superior universitario 1 156 61 9531 2 3,12 64 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Topico de Emergencia del
Hospital Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, en la tabla 5.1.6 que, en los cinco niveles de estudios de los usuarios
encuestados la mayoria tienen un nivel de satisfaccién Regular en la Capacidad de
respuesta de la atencion de enfermeria del Topico de Emergencia del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo: 100,00% (2) en los usuarios analfabetos/as; el
85,71% (12) en los de primaria, el 81,82% (36) en los usuarios con secundaria, €l
87,76% (43) en los de educacion superior técnica y el 95,31% (61) en los usuarios que

tienen educacion superior universitaria.

GRAFICO 5.1.6

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS
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TABLA 5.1.7

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN TIPO DE USUARIO

Niveles

Tipo de usuario Malo Regular Bueno Total
N° % N° % N° % N° %
Nuevo 4 460 76 87,36 7 8,04 87 100,00
Continuador 5 581 78 90,70 3 3,49 86 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Topico de Emergencia del
Hospital Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.7 se observa que, en los dos tipos usuarios encuestados la mayoria
tienen un nivel de satisfaccion Regular en la Capacidad de respuesta de la atencion de
enfermeria del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo: 87,36% (76) en los usuarios nuevos y el 90,70% (78) en los usuarios que

contintan atendiéndose en el topico de Emergencia.

GRAFICO 5.1.7

SATISFACCION DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN TIPO DE USUARIO
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TABLA 5.1.8

DISTRIBUCION DE LA OPINION DE LOS USUARIOS SEGUN
CALIDAD DE LA ATENCION A SU LLEGADA AL TOPICO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL RAMIRO PRIALE PRIALE-ESSALUD
HUANCAYO-OCTUBRE 2019.

Porcentaje
Calidad de la atencion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 36 20,8 20,8 20,8
REGULAR 124 71,7 71,7 92,5
BUENO 13 7,5 7.5 100,0
Total 173 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Enlatabla 5.1.8 se observa que la mayoria de los usuarios el 71,7% (124)

tienen un nivel de satisfaccién Regular en la calidad de la atencién a su

llegada al Topico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé

Prialé de Huancayo, el 7,5% (13) sefialan que el nivel es Bueno y el 20,8%

(36) de los usuarios indican que el nivel es Malo.

GRAFICO 5.1.8

DISTRIBUCION DE LA OPINION DE LOS USUARIOS SEGUN
CALIDAD DE LA ATENCION A SU LLEGADA AL TOPICO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL RAMIRO PRIALE PRIALE-ESSALUD
HUANCAYO-OCTUBRE 20109.
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TABLA 5.1.9

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE
HUANCAYO 2019

NIVELES Baremo N° %
Malo 4a6 6 3,47
Regular 7a9 144 83,24
Bueno 10a12 23 13,29
TOTAL 173 100,00

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 5.1.9 se observa que la mayoria 83,24% (144) de los usuarios
del Topico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo que participan en la investigacion tienen un nivel de
satisfaccion Regular en la Empatia recibida en la atencion de enfermeria
del Tépico de Emergencia, el 13,29% (23) de los usuarios sefalan que el
nivel es Bueno y el 3,47% (6) de los usuarios indican que el nivel es Malo
en la empatia recibida cuando fueron atendidos por el personal de

enfermeria.

GRAFICO 5.1.9

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE
HUANCAYO 2019
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TABLA 5.1.10

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO
2019 SEGUN SEXO

Sexo
NIVELES Masculino Femenino
N° % N° %
Malo 3 3,80 3 3,19
Regular 69 87,34 75 79,79
Bueno 7 8,86 16 17,02
TOTAL 79 100,00 94 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Topico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, en la tabla 5.1.10 que, en los usuarios del género Masculino la
mayoria 87,34% (69) tienen un nivel de satisfacciobn Regular en la Empatia
en la atencion de enfermeria del Tépico de Emergencia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo, el 8,86% (7) de los usuarios
varones sostienen que el nivel de empatia es Bueno y el 3,80% (3) de los
usuarios presentan un nivel de satisfaccion Malo. En los usuarios del
género Femenino la mayoria 79,79% (75) también tienen un nivel de
satisfaccion Regular, el 17,02% (16) de los usuarios tienen el nivel Bueno

y el 3,19% (3) de los usuarios presentan un nivel de satisfaccion Malo.

GRAFICO 5.1.10

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO
2019 SEGUN SEXO
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TABLA 5.1.11

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO
2019 SEGUN EDAD

Niveles Total
Edad Malo Regular Bueno
N° % N° % N° % N° %

21,62 37 100,00
16,36 55 100,00
7,89 38 100,00
13,04 23 100,00
0,00 10 100,00
0,00 10 100,00

De 18 a 27 afios
De 28 a 37 afios
De 38 a 47 afios
De 48 a 57 afios
De 58 a 67 afios
De 68 a 78 afios

2,70 28 75,68
182 45 81,82
7,89 32 84,22
0,00 20 86,96
0,00 10 100,00
10,00 9 90,00

P OOWkRrPEk
OO WwWwWwo

Fuente: Elaboraci6n propia

Enlatabla 5.1.11 se aprecia que, en los seis grupos etarios de los usuarios
encuestados la mayoria tienen un nivel de satisfaccion Regular en la
Empatia en la atencion de enfermeria del Tépico de Emergencia del
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo: 75,68% (28) en los
usuarios de 18 a 27 afos; el 81,82% (45) en los usuarios de 28 a 37 afos,
el 84,22% (32) en los usuarios de 38 a 47 afos, el 86,96% (20) en los
usuarios de 48 a 57 afos, el 100,00% (10) en los usuarios de 58 a 67 afios

y el 90,00% (9) en los usuarios de 68 a 78 afos.

GRAFICO 5.1.11

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO
2019 SEGUN EDAD
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TABLA 5.1.12

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO
2019 SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS

Niveles
Nivel de estudios Malo Regular Bueno

Total

N° % N° % N° % N° %

Analfabeto/a 0 0,00 2 100,00 O 0,00 2 100,00
Primaria 0 0,00 13 9286 1 7,14 14 100,00
Secundaria 4 909 35 7955 5 11,36 44 100,00
Superior técnico 0O 000 41 8367 8 16,33 49 100,00

Superior universitario 2 3,13 53 8281 9 14,06 64 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, en la tabla 5.1.12 que, en los cinco niveles de estudios de los
usuarios encuestados la mayoria tienen un nivel de satisfaccion Regular en
la Empatia de la atencién de enfermeria del Topico de Emergencia del
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo: 100,00% (2) en los
usuarios analfabetos/as; el 92,86% (13) en los de primaria, el 79,55% (35)
en los usuarios con secundaria, el 83,67% (41) en los de educacién
superior técnica y el 82,81% (53) en los usuarios que tienen educacion

superior universitaria.

GRAFICO 5.1.12

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO
2019 SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS
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TABLA 5.1.13

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO
2019 SEGUN TIPO DE USUARIO

Niveles
. . Total
Tipo de usuario Malo Regular Bueno
N° % N° % N° % N° %
Nuevo 2 230 73 8391 12 13,79 87 100,00
Continuador 4 465 71 8256 11 12,79 86 100,00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 5.1.13 se observa que, en los dos tipos usuarios encuestados
la mayoria tienen un nivel de satisfaccion Regular en la Empatia de la
atencion de enfermeria del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo: 83,91% (73) en los usuarios nuevos y el
82,56% (71) en los usuarios que continian atendiéndose en el tépico de
Emergencia.

GRAFICO 5.1.13

SATISFACCION DE LA EMPATIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO
2019 SEGUN TIPO DE USUARIO
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TABLA 5.1.14

SATISFACION DE LOS USUARIOS SEGUN COMUNICACION DEL
ENFERMERO(A) EN LA ATENCION EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL RAMIRO PRIALE PRIALE-ESSALUD HUANCAYO-

OCTUBRE 2019.

Porcentaje
Calidad de la atencién Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 24 13,9 13,9 13,9
REGULAR 134 77,5 77,5 91,3
BUENO 15 8,7 8,7 100,0
Total 173 100,0 100,0

Fuente:

Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, en la tabla 5.1.14 que, los usuarios la mayoria un 77,5% (134)

tienen un nivel de satisfaccién Regular en cuanto a la comunicacion durante

la atencion de enfermeria en el Topico de Emergencia del Hospital Nacional

Ramiro Prialé Prialé de Huancayo, el 13,9% (24) de los usuarios sostienen

que la comunicacion fue mala y el 8,7% (15) de los usuarios presentan un

nivel de satisfaccion Malo.

GRAFICO 5.1.14

SATISFACION DE LOS USUARIOS SEGUN COMUNICACION DEL (A)
ENFERMERO(A) EN LA ATENCION EN EL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL RAMIRO PRIALE PRIALE-ESSALUD HUANCAYO-

OCTUBRE 2019.
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TABLA 5.1.15

SATISFACION DE LOS USUARIOS SEGUN EL TIEMPO QUE LE
BRINDO EL(LA) ENFERMERO(A) AL RESPONDER SUS DUDAS O
PREGUNTAS SOBRE SU PROBLEMA DE SALUD DURANTE LA
ATENCION EN EL TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL RAMIRO
PRIALE PRIALE-ESSALUD HUANCAYO-OCTUBRE 2019.

Porcentaje
Calidad de la atencion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 25 14,5 14,5 14,5
REGULAR 126 72,8 72,8 87,3
BUENO 22 12,7 12,7 100,0
Total 173 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, en la tabla 5.1.15 que, los usuarios la mayoria un 72,8% (126) tienen un nivel de

satisfaccion Regular en cuanto al tiempo que le brindé el(la) Enfermero(a) al responder sus dudas o

preguntas sobre su problema de salud durante la atenciéon de enfermeria en el Tépico de

Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo, el 14,5% (25) de los usuarios

tienen una satisfaccion mala y solo el 12,7% (22) de los usuarios manifiestan ser buena.

GRAFICO 5.1.15
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TABLA 5.1.16

SATISFACCION DEL AMBIENTE FiSICO EN EL TOPICO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE
HUANCAYO 2019

NIVELES Baremo N° %
Malo 4a6 17 9,83
Regular 7a9 130 75,14
Bueno 10a12 26 15,03
TOTAL 173 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.16 se observa que la mayoria 75,14% (130) de los usuarios del Tépico de

Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo que participan en la

investigacion tienen un nivel de satisfaccion Regular en el Ambiente fisico donde reciben la

atencion de enfermeria del Tépico de Emergencia, el 15,03% (26) de los usuarios sefialan

que el nivel es Bueno y el 9,83% (17) de los usuarios indican que el nivel es Malo en el

ambiente fisico cuando fueron atendidos en la atencién de enfermeria.

GRAFICO 5.1.16
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TABLA 5.1.17

SATISFACCION DEL AMBIENTE FiSICO EN EL TOPICO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE
PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN SEXO

Sexo
NIVELES Masculino Femenino
N° % N° %
Malo 7 8,86 10 10,64
Regular 60 75,95 70 74,47
Bueno 12 15,19 14 14,89
TOTAL 79 100,00 94 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, en la tabla 5.1.17 que, en los usuarios del género Masculino la mayoria 75,95% (60)
tienen un nivel de satisfaccién Regular en relacién al Ambiente fisico en la atencién de enfermeria
del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo, el 15,19% (12)
de los usuarios varones sostienen que el ambiente fisico es Bueno y el 3,80% (3) de los usuarios
presentan un nivel de satisfaccion Malo. En los usuarios del género Femenino la mayoria 74,47%
(70) también tienen un nivel de satisfaccidén Regular con respecto al ambiente fisico, el 14,89% (14)
de los usuarios sostienen que es Bueno y el 10,64% (10) de los usuarios presentan un nivel de

satisfaccion Malo.

GRAFICO 5.1.17
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TABLA 5.1.18

SATISFACCION DEL AMBIENTE FiSICO EN EL TOPICO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE
HUANCAYO 2019 SEGUN EDAD

Niveles Total
Edad Malo Regular Bueno
N° % N° % N° % N° %

De 18 a 27 afios
De 28 a 37 afos
De 38 a 47 afos

541 29 78,38
10,91 40 72,73
7,80 31 81,58

16,21 37 100,00
16,36 55 100,00
10,53 38 100,00
De 48 a 57 afos 13,04 15 65,22 21,74 23 100,00
De 58 a 67 afios 10,00 7 70,00 20,00 10 100,00
De 68 a 78 afios 2 20,00 8 80,00 O 0,00 10 100,00
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Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.18 se aprecia que, en los seis grupos etarios de los usuarios encuestados la
mayoria tienen un nivel de satisfaccion Regular en el Ambiente fisico de la atencion de
enfermeria del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo: 78,38% (29) en los usuarios de 18 a 27 afios; el 72,73% (40) en los usuarios de
28 a 37 afios, el 81,58% (31) en los usuarios de 38 a 47 afios, el 65,22% (15) en los usuarios
de 48 a 57 anos, el 70,00% (70) en los usuarios de 58 a 67 afios y el 80,00% (8) en los
usuarios de 68 a 78 afios.
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TABLA 5.1.19

SATISFACCION DEL AMBIENTE FiSICO EN EL TOPICO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE
PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS

Niveles
. . Total
Nivel de estudios Malo Regular Bueno
N° % N° % N° % N° %
Analfabeto/a 0 000 1 5000 1 50,00 2 100,00
Primaria 1 7,14 11 7857 2 14,29 14 100,00
Secundaria 3 682 34 7727 7 1591 44 100,00
Superior técnico 5 10,20 36 73,47 8 16,33 49 100,00
Superior universitario 8 1250 48 7500 8 12,50 64 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, en la tabla 5.1.19 que, en los cinco niveles de estudios de los usuarios

encuestados la mayoria tienen un nivel de satisfaccion Regular en el Ambiente fisico

de la atencion de enfermeria del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro

Prialé Prialé de Huancayo: 50,00% (1) en los usuarios analfabetos/as; el 78,57% (11)

en los de primaria, el 77,27% (34) en los usuarios con secundaria, el 73,47% (36) en

los de educacion superior técnica y el 75,00% (48) en los usuarios que tienen educacion

superior universitaria.

GRAFICO 5.1.19
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TABLA 5.1.20

SATISFACCION DEL AMBIENTE FiSICO EN EL TOPICO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE
HUANCAYO 2019 SEGUN TIPO DE USUARIO

Niveles
. . Total
Tipo de usuario Malo Regular Bueno
N° % N° % N° % N° %
Nuevo 2 230 66 75,86 19 21,84 87 100,00
Continuador 15 17,44 64 74,42 7 8,14 86 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Topico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.20 se observa que, en los dos tipos usuarios encuestados
la mayoria tienen un nivel de satisfaccion Regular en el Ambiente fisico
de la atencion de enfermeria del Topico de Emergencia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo: 75,86% (66) en los usuarios
nuevos y el 74,42% (64) en los usuarios que contintan atendiéndose en

el tépico de Emergencia.
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TABLA5.1. 21

SATISFACCION DE LOS USUARIOS SEGUN LA DISPONIBILIDAD
DE EQUIPOS Y MATERIALES NECESARIOS PARA SU ATENCION
DURANTE SU ATENCION EN EL TOPICO DE EMERGENCIA DEL
HOSPITAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO-OCTUBRE 2019

Porcentaje
Calidad de la atencion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido MALO 23 13,3 13,3 13,3
REGULAR 126 72,8 72,8 86,1
BUENO 24 13,9 13,9 100,0
Total 173 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital

Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.21 se observa que la mayoria 72,8% (126) de los usuarios del Tépico de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo que participan en la
investigacion tienen un nivel de satisfaccion Regular en cuanto a la disponibilidad de equipos
y materiales necesarios para su atencién en el Topico de Emergencia, el 13,9% (24) de los
usuarios sefialan que el nivel es Bueno y el 13,3% (23) de los usuarios indican que el nivel
es Malo.
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TABLA 5.1.22

SATISFACCION DE LOS USUARIOS SEGUN LA LIMPIEZA Y
COMODIDAD DE LOS AMBIENTES DEL TOPICO DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO-OCTUBRE 2019

Porcentaje
|Calidad de la atencién Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 16 9,2 9,2 9,2
REGULAR 125 72,3 72,3 81,5
BUENO 32 18,5 18,5 100,0
Total 173 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

En la tabla 5.1.22 se observa que la mayoria 72,3% (125) de los usuarios del Tépico de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo que participan en la
investigacion tienen un nivel de satisfaccion Regular en cuanto a la Limpieza y comodidad
de los ambientes en el Topico de Emergencia, el 18,5% (32) de los usuarios sefialan que el

nivel es Bueno y el 9,2% (16) de los usuarios indican que el nivel es Malo.
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TABLA 5.1.23

SATISFACCION DEL USUARIO EN LA ATENCION DE ENFERMERIA
EN TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

NIVELES Baremo N° %
Malo 14 a 23 6 3,47
Regular 24 a 32 157 90,75
Bueno 33a42 10 5,78
TOTAL 173 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Enlatabla 5.1. 23 se observa que la mayoria 90,75% (157) de los usuarios
del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo que participan en la investigacion tienen un nivel de satisfaccion
Regular en la atencién de enfermeria del Topico de Emergencia, el 5,78%
(10) de los usuarios sefalan que el nivel es Bueno y el 3,47% (6) de los
usuarios indican que el nivel de satisfaccibn es Malo cuando fueron

atendidos en el Tépico de emergencia.

GRAFICO 5.1.23
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TABLA 5.1.24

SATISFACCION DEL USUARIO EN EL TOPICO DE EMERGENCIA DEL
HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

SEGUN SEXO
Sexo
NIVELES Masculino Femenino
N° % N° %
Malo 3 3,80 3 3,19
Regular 73 92,40 84 89,36
Bueno 3 3,80 7 7,45
TOTAL 79 100,00 94 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, en la tabla 5.1.24 que, en los usuarios del género Masculino la mayoria 92,40%
(73) tienen un nivel de satisfaccién Regular en relacion a la atencion de enfermeria del
Topico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo, el 3,80% (3)
de los usuarios varones sostienen que el nivel de satisfaccion es Bueno y otro 3,80% (3) de
los usuarios presentan un nivel de satisfaccion Malo. En los usuarios del género Femenino
la mayoria 89,36% (84) también tienen un nivel de satisfaccion Regular, el 7,45% (7) de los
usuarios sostienen que es Bueno y el 3,19% (3) de los usuarios presentan un nivel de
satisfaccién Malo.
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TABLA 5.1.25

SATISFACCION DEL USUARIO EN LA ATENCION DE ENFERMERIA
EN TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO

Niveles Total
Edad Malo Regular Bueno
% N° % N° % N° %
De 18 a 27 afios 1 270 31 8378 5 1352 37 100,00
De 28 a 37 afos 1 1,82 51 92,73 3 5,45 55 100,00
De 38 a 47 afos 2 526 35 92,11 1 2,63 38 100,00
De 48 a 57 afos 0 0,00 22 9565 1 4,35 23 100,00
De 58 a 67 afios 0 0,00 10 100,00 O 0,00 10 100,00
De 68 a 78 afios 2 20,00 8 80,00 O 0,00 10 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Enlatabla 5.1. 25 se aprecia que, en los seis grupos etarios de los usuarios

encuestados la mayoria tienen un nivel de satisfaccibn Regular en la

atencion de enfermeria del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional

Ramiro Prialé Prialé de Huancayo: 83,78% (31) en los usuarios de 18 a 27
anos; el 92,73% (51) en los usuarios de 28 a 37 afios, el 92,11% (35) en
los usuarios de 38 a 47 afos, el 95,65% (22) en los usuarios de 48 a 57
afos, el 100,00% (10) en los usuarios de 58 a 67 afios y el 80,00% (8) en

los usuarios de 68 a 78 afios.
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TABLA 5.1.26

SATISFACCION DEL USUARIO EN LA ATENCION DE ENFERMERIA
EN TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS

Niveles Total
Nivel de estudios Malo Regular Bueno
N° % N° % N° % N° %
Analfabeto/a 0O 000 1 5000 1 50,00 2 100,00
Primaria 0 0,00 14 100,00 O 0,00 14 100,00
Secundaria 4 909 37 8409 3 6,82 44 100,00
Superior técnico 0O 000 45 9184 4 8,16 49 100,00
Superior universitario 2 3,13 60 93,74 2 3,13 64 100,00

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios atendidos en el Tépico de Emergencia del Hospital
Ramiro Prialé Prialé-ESSALUD de Huancayo-Octubre de 2019.

Se observa, enlatabla 5.1.26 que, en los cinco niveles de estudios de los usuarios

encuestados la mayoria tienen un nivel de satisfaccion Regular en la atencién de

enfermeria del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé

de Huancayo: 50,00% (1) en los usuarios analfabetos/as; el 100,00% (14) en los

de primaria, el 84,09% (37) en los usuarios con secundaria, el 91,84% (45) en los

de educacion superior técnica y el 93,74% (60) en los usuarios que tienen

educacioén superior universitaria.
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TABLA 5.1.27

SATISFACCION DEL USUARIO EN LA ATENCION DE NEFERMERIA
EN TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019 SEGUN TIPO DE USUARIO

Niveles

Tipo de usuario Malo Regular Bueno Total
N° % N° % N° % N° %
Nuevo 1 1,15 79 90,80 7 8,05 87 100,00
Continuador 5 581 78 90,70 3 3,49 86 100,00

Fuente: Elaboracién propia

En latabla 5.1.27 se observa que, en los dos tipos usuarios encuestados
la mayoria tienen un nivel de satisfacciéon Regular en la atencién de
enfermeria del Topico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé de Huancayo: 90,80% (79) en los usuarios nuevos y el 90,70% (78)
en los usuarios que contintan atendiéndose en el topico de Emergencia.

GRAFICO 5.1. 27
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5.2. Prueba de hipotesis

a) Hipotesis general

El nivel de satisfaccion de los usuarios en la atencion de

Enfermeria en el Topico del Servicio de Emergencia del Hospital

Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo 2019 es regular.

Hipotesis a contrastar:

Ho: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los usuarios
en la atencion de Enfermeria en el Toépico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo son iguales.

Hi: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los usuarios
en la atencion de Enfermeria en el Tépico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo difieren.

La tabla 24 muestra los valores observados y esperados de los
niveles de satisfaccion de los usuarios.
TABLA 5.2.1

NIVELES DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA ATENCION DE
ENFERMERIA EN TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

N observado N esperada Residuo

Malo 6 57,7 -51,7

Regular 157 57,7 99,3

Bueno 10 57,7 47,7
Total 173

Fuente: Elaboracion propia
Se utiliza la prueba Chi cuadrada de bondad de ajuste. La tabla 25 muestra
el valor de la Chi cuadrada calculada es X2:=256,798 y el p-valor (0,000)
es menor al nivel de significacion (a=0,050), por lo que se rechaza la
hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) para un 95% de

nivel de confianza.
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TABLA5.2.2

PRUEBA DE LA HIPOTESIS GENERAL MEDIANTE CHI CUADRADA

Nivel de satisfaccion

Chi-cuadrado 256,7982
gl 2
Sig. asintotica 0,000

Fuente: Elaboracion propia
Conclusion estadistica: Al rechazarse la hipétesis nula (Ho), se acepta
la hipotesis alterna: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los
usuarios en la atencion de Enfermeria en el Topico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo
difieren significativamente y como la mayor frecuencia se da en el nivel
Regular, se comprueba estadisticamente la hipotesis general: El nivel de
satisfaccion de los usuarios en la atencion de Enfermeria en el Topico del
Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo 2019 es regular, aseveracion que se hace para un 95% de nivel

de confianza.
b) Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

El nivel de satisfaccién de los usuarios en la dimensién capacidad de
respuesta en la atencién de Enfermeria en el Tépico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo 2019

es regular.
Hipotesis a contrastar:

Ho: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los usuarios en la
dimension capacidad de respuesta en la atencion de Enfermeria en el
Topico del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé

Prialé, Huancayo son iguales.
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Hi: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los usuarios en la
dimensidn capacidad de respuesta en la atencion de Enfermeria en el
Topico del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro

Prialé Prialé, Huancayo difieren.

Latabla 5.1.26 muestra los valores observados y esperados de los niveles

de satisfaccion de los usuarios.

TABLA5.2.3

NIVELES DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIMENSION
CAPACIDAD DE RESPUESTA EN AL ATENCION DE ENFERMERIA EN
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

N observado N esperada Residuo

Malo 9 57,7 -48,7

Regular 154 57,7 96,3

Bueno 10 57,7 -47,7
Total 173

Fuente: Elaboracién propia
Se utiliza la prueba Chi cuadrada de bondad de ajuste. La tabla 27 muestra
el valor de la Chi cuadrada calculada es X2:=241,399 y el p-valor (0,000)
es menor al nivel de significacion (a=0,050), por lo que se rechaza la
hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) para un 95% de

nivel de confianza.

TABLAS5.2.4
PRUEBA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA1 MEDIANTE CHI CUADRADA

Nivel de satisfaccion

Chi-cuadrado 241,399
gl 2
Sig. asintotica 0,000

Fuente: Elaboracion propia
Conclusion estadistica: Al rechazarse la hipétesis nula (Ho), se acepta
la hipotesis alterna: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los
usuarios en la capacidad de respuesta en la atencién de Enfermeria en el
Topico del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé, Huancayo difieren significativamente y como la mayor frecuencia
se da en el nivel Regular, se comprueba estadisticamente la hipoétesis

78



especifica 1: El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension de
capacidad de respuesta en la atencion de Enfermeria en el Tépico del
Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo 2019 es regular, aseveracion que se hace para un 95% de nivel

de confianza.

Hipotesis especifica 2

El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimensién empatia en la
atencion de Enfermeria en el Tépico del Servicio de Emergencia del

Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo 2019 es regular.

Hipotesis a contrastar:

Ho: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los usuarios en la
dimensién empatia en la atencién de Enfermeria en el Tépico del
Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,

Huancayo son iguales.

Hi: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los usuarios en la
dimension empatia en la atencion de Enfermeria en el Topico del
Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,

Huancayo difieren.

Latabla 5.2.1 muestra los valores observados y esperados de los niveles

de satisfaccion de los usuarios.
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TABLA5.2.5

NIVELES DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIMENSION
EMPATIA EN AL ATENCION DE ENFERMERIA EN TOPICO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE
HUANCAYO 2019

N observado N esperada Residuo

Malo 6 57,7 -51,7

Regular 144 57,7 86,3

Bueno 23 57,7 -34,7
Total 173

Fuente: Elaboracion propia

Se utiliza la prueba Chi cuadrada de bondad de ajuste. La tabla 29 muestra
el valor de la Chi cuadrada calculada es X2:=196,382 y el p-valor (0,000)
es menor al nivel de significacion (a=0,050), por lo que se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) para un 95% de

nivel de confianza.

TABLA 5.2.6

PRUEBA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2 MEDIANTE CHI CUADRADA
Nivel de satisfaccion

Chi-cuadrado 196,3822
gl 2
Sig. asintotica 0,000

Fuente: Elaboracion propia
Conclusion estadistica: Al rechazarse la hipétesis nula (Ho), se acepta
la hipotesis alterna: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los
usuarios en la dimension empatia en la atencion de Enfermeria en el
Topico del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé, Huancayo difieren significativamente y como la mayor frecuencia
se da en el nivel Regular, se comprueba estadisticamente la hipoétesis
especifica 2: El nivel de satisfaccién de los usuarios en la dimensién
empatia en la atencion de Enfermeria en el Tépico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo 2019

es regular, aseveracion que se hace para un 95% de nivel de confianza.
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Hipotesis especifica 3

El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimensidon ambiente fisico
en la atencion de Enfermeria en el Tépico del Servicio de Emergencia del

Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo 2019 es regular.
Hipotesis a contrastar:

Ho: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los usuarios en la
dimension ambiente fisico en la atencion de Enfermeria en el Tépico
del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé

Prialé, Huancayo son iguales.

Hi: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los usuarios en la
dimensidn ambiente fisico en la atencion de Enfermeria en el Tépico
del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé

Prialé, Huancayo difieren.

La tabla 5.2.3 muestra los valores observados y esperados de los niveles

de satisfaccion de los usuarios.

TABLA5.2.7

NIVELES DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIMENSION
AMBIENTE FiSICO EN AL ATENCION DE ENFERMERIA EN
TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO
PRIALE PRIALE HUANCAYO 2019

N observado N esperada Residuo

Malo 17 57,7 -40,7

Regular 130 57,7 72,3

Bueno 26 57,7 -31,7
Total 173

Fuente: Elaboracién propia
Se utiliza la prueba Chi cuadrada de bondad de ajuste. La tabla 31 muestra
el valor de la Chi cuadrada calculada es X?:=136,798 y el p-valor (0,000)
es menor al nivel de significacion (a=0,050), por lo que se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) para un 95% de

nivel de confianza.
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TABLA5.2.8

PRUEBA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 3 MEDIANTE CHI CUADRADA

Nivel de satisfaccion

Chi-cuadrado 136,7982
gl 2
Sig. asintotica 0,000

Fuente: Elaboracion propia

Conclusion estadistica: Al rechazarse la hipétesis nula (Ho), se acepta
la hipotesis alterna: Las frecuencias de los niveles de satisfaccion de los
usuarios en la dimension ambiente fisico en la atencion de Enfermeria en
el Topico del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé, Huancayo difieren significativamente y como la mayor
frecuencia se da en el nivel Regular, se comprueba estadisticamente la
hipotesis especifica 3: El nivel de satisfaccion de los usuarios en la
dimension ambiente fisico en la atencion de Enfermeria en el Topico del
Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo 2019 es regular, aseveracion que se hace para un 95% de nivel

de confianza.
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CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

La satisfaccion y la opinion del usuario son de mucha importancia dentro
del marco de la medicion de la calidad y mejora continua de la atencién en
los establecimientos de salud. Si se quiere ofrecer servicios de mayor
calidad y crear instituciones de excelencia, entonces, la evaluacion de la
satisfaccion en los usuarios, familiares y proveedores se convierte en una
tarea permanente y dinamica.

En la presente tesis se investigo la satisfaccion del usuario en la atencion
de enfermeria en topico de emergencia. Se elaboré un cuestionario, que se
aplicé a los pacientes que acudieron al Hospital Nacional Ramiro Prialé

Prialé — EsSalud, en un determinado tiempo y espacio.

Nuestros hallazgos comprueban que el nivel de satisfaccidn de los usuarios
es regular aseveracion que se hace mediante la prueba X2=256,798 para
un 95% de nivel de confianza, donde la mayoria 90,75% (157) de los
usuarios del Topico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé de Huancayo, que participaron en la investigacion tienen un nivel de
satisfaccion Regular en la atencion de Enfermeria, el 5,78% (10) de los
usuarios sefialaron que el nivel es Bueno y el 3,47% (6) de los usuarios
indican que el nivel de satisfaccion es malo. Al respecto, se encuentran en
una linea similar el estudio realizado por Atencio N. (9) donde nos muestra
gue el nivel de satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en
su mayoria es medianamente satisfecho ya que la enfermera le saluda por
el nombre, le orienta para evitar complicaciones en la recuperacion,
soluciona sus dudas, utiliza los barandales de la camilla al trasladar al
quiréfano; no muestra interés sobre su estado de salud, no le orienta sobre
el tipo de anestesia que usaran y los efectos, se despreocupa por el

sangrado de la herida operatoria, y lo abandona durante su estancia antes
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de pasar al quir6fano; un minimo porcentaje satisfecho ya que le controla
las funciones vitales, revisa la historia clinica verificando que todo esté en

orden y utiliza un lenguaje comprensible.

En comparacién a nuestra investigacion en el que se evidencia que un 8.1%
de los usuarios catalogaron como bueno el trato que recibi6 por la
Enfermera, en cuanto a la comunicacion que mantuvo con el personal
(8,7%), para explicarle el seguimiento de su problema de salud y el tiempo
le brind6é para responder sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud (12,7%).

Castelo concluy6 que el personal de enfermeria predominé como primer
contacto con el usuario, brindé un trato agradable, de calidad y calidez,
expresado en el 44 % de la muestra contrariamente en nuestro trabajo solo
el 8.1% califica como bueno y en relacion a la amabilidad, respeto y
paciencia solo el 19,7%.

También Gomez concluy6 que la calidad de atencion del usuario externo
se relaciona con las variables limpieza y orden (58%), seguridad (48%)),
equipos médicos quirargicos (57%), tiempo para ser atendido (48%), trato
de personal médico (42%) y de enfermeria (48%) influyeron de manera
determinante en la percepcion positiva de la calidad de atencion.
Observando discrepancias con nuestra investigacion en el cual sélo el
18.5% de los usuarios califican como bueno en cuanto a limpieza y
comodidad, un 13.9% de los encuestados calificaron como bueno en
cuanto a la disponibilidad de equipos, mientras que en el tiempo de espera
respondieron como bueno un 7.5% y un 8.1% catalogaron como bueno el

trato que recibio6 por la Enfermera.

Finalmente en los resultados obtenidos del trabajo de investigacion se
observa que la mayoria de usuarios que participaron en el estudio se

encuentran regularmente satisfechos puesto que califican la atencion
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recibida en el topico de emergencias como regular, comparando con los
resultados evidenciados en otros estudios de investigacion se observa que
la calificacion a la satisfaccion del usuario es considerada como buena por

parte de su muestra de investigacion.

En relacion a las limitaciones, podemos manifestar que no se pudo
demostrar causa-efecto, debido a que el disefio correspondié a un estudio
transversal, sin embargo, permitira generar preguntas hacia la causalidad

para futuros estudios de investigacion.
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CAPITULO
CONCLUSIONES

. El nivel de satisfaccion de los usuarios en la atencion de Enfermeria
en el Tépico del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé, Huancayo 2019 es regular, aseveracion que se hace

mediante la prueba X?=256,798 para un 95% de nivel de confianza.

. El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension capacidad de
respuesta en la atencion de Enfermeria en el Tépico del Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo
2019 es regular, aseveracion que se hace mediante la prueba

X?=241,399 para un 95% de nivel de confianza.

. El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimension empatia en la
atencion de Enfermeria en el Tépico del Servicio de Emergencia del
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo 2019 es regular,
aseveracion que se hace mediante la prueba X?=196,382 para un 95%

de nivel de confianza.

. El nivel de satisfaccion de los usuarios en la dimensién ambiente fisico
en la atencion de Enfermeria en el Topico del Servicio de Emergencia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo 2019 es regular,
aseveracion que se hace mediante la prueba X?=196,382 para un 95%
de nivel de confianza.

. La mayoria 90,75% (157) de los usuarios del Topico de Emergencia del
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo que participan en
la investigacion tienen un nivel de satisfaccién Regular en la atencién
de enfermeria del Tépico de Emergencia, el 5,78% (10) de los usuarios
sefalan que el nivel es Bueno y el 3,47% (6) de los usuarios indican
gue el nivel de satisfacciéon es Malo cuando fueron atendidos en el

Topico de emergencia, afirmacion que se hace a partir de la tabla 19
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6. La mayoria de usuarios se manifiestan un nivel de satisfaccion regular,
mientras que un numero menor de usuarios se muestran con un nivel
de satisfaccion Buena y soOlo 06 usuarios presentaron un nivel de
satisfaccion mala, con respecto a la atencion recibida por parte del
personal de enfermeria en el tépico de emergencias del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo. En relacion a las
dimensiones, la mayoria de usuarios se encuentra regularmente
satisfechos en la dimension Capacidad de respuesta, Empatia y

Ambiente fisico.

7. La mayoria 90,75% (157) de los usuarios del Topico de Emergencia del
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo que participan en
la investigacion tienen un nivel de satisfacciéon Regular en la atencién
de enfermeria del Tépico de Emergencia, el 5,78% (10) de los usuarios
sefalan que el nivel es Bueno y el 3,47% (6) de los usuarios indican
gue el nivel de satisfacciéon es Malo cuando fueron atendidos en el

Topico de emergencia, afirmacion que se hace a partir de la tabla 19.

8. En la capacidad de respuesta, la mayoria 89,02% (154) de los usuarios
del Tépico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé
de Huancayo que participan en la investigacion tienen un nivel de
satisfaccion Regular, el 5,78% (10) de los usuarios sefialan que el nivel
es Bueno y el 5,20% (9) de los usuarios indican que el nivel es Malo,

como se aprecia en la tabla 3.

9. La mayoria 83,24% (144) de los usuarios del Tépico de Emergencia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo que participan
en la investigacion tienen un nivel de satisfaccion Regular en la
Empatia recibida en la atenciéon de enfermeria del Tépico de
Emergencia, el 13,29% (23) de los usuarios sefialan que el nivel es
Bueno y el 3,47% (6) de los usuarios indican que el nivel es Malo,

afirmacion que se hace de la tabla 8.

87



10.

En el ambiente fisico, la mayoria 75,14% (130) de los usuarios del
Topico de Emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé
de Huancayo que participan en la investigacion tienen un nivel de
satisfaccion Regular, el 15,03% (26) de los usuarios sefialan que
el nivel es Bueno y el 9,83% (17) de los usuarios indican que el

nivel es Malo, aseveracion que se hace a partir de la tabla 14.
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CAPITULO

RECOMENDACIONES

Se recomienda En base a los resultados, implementar un proceso de
mejora continua al personal de enfermeria continua, con la finalidad de
brindar un buen servicio a los usuarios externos, de manera que se
cumpla con las expectativas del mismo y se sienta satisfecho de la

atencion recibida por parte del personal de enfermeria.

Continuar con la investigacion, con el objetivo de identificar a mayor

profundidad el motivo exacto de la insatisfaccién del usuario.
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ANEXO A

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: SATISFACCION DEL USUARIO EN LA ATENCION DE ENFERMERIA EN TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE, HUANCAYO 2019

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: TIPO DE INVESTIGACION
El nivel de satisfaccion del - Por el tipo de estudio es descriptivo simple.

¢,Cudl es nivel de satisfaccion | Identificar el nivel | usuario en la atenciéon de - Por el tipo de recoleccion de datos es prospectivo
de los usuarios en la atencion | satisfaccion de los | enfermeria en topico de - Por el nUmero de las mediciones de la variable es un estudio de
de Enfermeria en el Tpico del | usuarios en la atencion de | emergencia del Hospital cohorte transversal.
Servicio de Emergencia del | Enfermeria en el Tépico | Nacional Ramiro Prialé
Hospital Nacional Ramiro | del Servicio de | Prialé  EsSalud de NIVEL DISENO DE INVESTIGACION
Prialé Prialé, Huancayo 2019? Emgrgencia de] Hospita] Huancayo es regular. SATISFACCION DE Béasico — No experimental

Nacional Ramiro Prialé

Prialé, Huancayo 2019. USUARIO POBLACION DE ESTUDIO

PROBEMAS ESPECIFICO

a.¢Cuédl es el nivel de
satisfaccion de los usuarios
en la dimensién capacidad
de respuesta en la atencién
en el Topico del Servicio de
Emergencia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé
Prialé, Huancayo 20197
b. ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la dimension
empatia en la atencién en
el Topico del Servicio de

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

a. Determinar el nivel de
satisfaccion de  los
usuarios en la
dimensién capacidad de
respuesta de los
usuarios en la atencion
en el Topico del Servicio
de Emergencia del
Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo 2019.

b. Determinar el nivel de
satisfaccion de los

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

. El nivel de
satisfaccion de los

usuarios en la dimension
capacidad de respuesta en
la atencién en el Tdépico
del Servicio de
Emergencia del Hospital

Nacional Ramiro Prialé
Prialé, EsSalud de
Huancayo es regular.

. El nivel de
satisfaccion de los

usuarios en la dimensién
empatia en la atencién en

Poblacion
Para la presente investigacion la poblacién estuvo conformada por
600 usuarios que acuden al Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé

MUESTRA NECESARIA

La muestra fue seleccionada mediante el muestreo probabilistico
aleatorio simple, de manera que todos tienen la misma
probabilidad de aparecer al tamafio muestral deseado.

n=173

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS:
Encuesta y Cuestionario

93




Emergencia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé
Prialé, Huancayo 20197
;Cual es el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la dimensién
ambiente fisico en la
atencion en el Topico del
Servicio de Emergencia
del Hospital Nacional
Ramiro  Prialé  Prialé,
Huancayo 2019?

usuarios en la
dimension empatia de
los usuarios en la
atencién en el Topico

del Servicio de
Emergencia del
Hospital Nacional

Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo 2019.

Determinar el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
dimensién  ambiente
fisico de los usuarios
en la atencion en el
Topico del Servicio de
Emergencia del
Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo 2019.

el Topico del Servicio de
Emergencia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé
Prialé, EsSalud de
Huancayo es regular.

. El nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la dimension
ambiente fisico en la
atencion en el Tépico del
Servicio de Emergencia
del Hospital Nacional
Ramiro  Prialé  Prialé,
EsSalud de Huancayo es
regular.
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ANEXO B

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA ATENCION DE
ENFERMERIA EN EL TOPICO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL RAMIRO
PRIALE PRIALE-ESSALUD HUANCAYO

Encuesta N°...... Fecha: ..../....] 2019

Estimado usuario (a), deseamos conocer su opinion sobre la atenciéon que recibid
de la Enfermera(o) en el Topico de Emergencia del Hospital Ramiro Prialé Prialé
- EsSalud. Sus respuestas seran utilizadas de manera reservada y confidencial,
por lo que le solicitamos su sinceridad.

|. DATOS GENERALES:

1.1 Sexo: Masculino( ) Femenino( )

1.2 Edad:..... afnos

1.3 Nivel de estudios: Analfabeto/a ( ) Primaria( ) Secundaria ( )
Superior Técnico () Superior universitario ()

1.4 Tipo de usuario: Nuevo ( ) Continuador ()

Instrucciones: Califique la atencion que usted ha recibido por parte de la
Enfermera(o) en el Topico de Emergencia. Para ello debera utilizar la siguiente
escala del 1 al 3, donde: 1: Malo, 2: Regular y 3: Bueno.

Il. DATOS ESPECIFICOS:

N© ITEMS Calificacion

1 2 3

1 | ¢Como califica su atencién a su llegada al topico de emergencia en
el tiempo de espera?

2 | (Como fue la atencién que recibié de el(la) enfermero(a) en el
Tépico de Emergencia?

3 | ¢Como califica la comunicacion que mantuvo con el(la)
enfermero(a) que lo atendid, para explicarle el seguimiento de su
problema de salud?

4 | ¢Cbémo califica el tiempo que el(la) enfermero(a) le brindé para
responder sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

5 | ¢Como considera la atencién que recibié del personal de
enfermeria con respecto a su privacidad?

6 | ¢Como considera los cuidados que le brind6 el(la) enfermero(a)
que lo atendi6?

7 | ¢Como califica el trato que recibié por el(la) enfermero(a) en
relacion a la amabilidad, respeto y paciencia?

8 | ¢Coémo considera el interés que mostro el(la) enfermero(a) para
solucionar cualquier problema que se presenté durante su
atencion?

9 | ¢(Como fue la explicacion que el(la) enfermero(a) le brindd sobre
los procedimientos que le realizaron?
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10 | ¢Como considera la explicacion que el(la) enfermero(a) le brindé
sobre el tratamiento que recibi6: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos?

11 | ¢ Como califica la disponibilidad de equipos y materiales necesarios
para su atencién?

12 | (Como califica los carteles, letreros y flechas del servicio de
emergencia para direccionar a los pacientes?

13 | ¢Como fue la orientacién e informacién que le brindé el(la)
enfermero(a) para la continuidad de su atencion en el Servicio de
Emergencia?

14 | ;Como califica los ambientes del servicio de emergencia con
respecto a la limpieza y comodidad?

1. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Para evaluar la confiabilidad del instrumento se utiliz6 la siguiente formula
para calcular el coeficiente Alfa de Cronbach:

K s?
« = 1—Zl
K-1 St

Se tomo una muestra piloto de n=30 usuarios externos sobre la atencion
de enfermeria del topico de emergencias del Hospital Ramiro Priale Priale
—EsSalud de Huancayo, a quienes se aplicé previamente el instrumento, a
fin de evaluar la satisfaccién y comprobar los resultados de la confiabilidad
del instrumento.

Tabla N° 1

Valores para la determinacion de la confiabilidad del instrumento

Sumatoria de

0 . Varianza de ici
) N las varianzas Coeficiente
Instrumentos items . la suma de alfa de
de los items ) )
(K) 2 items (S7) | Cronbach (a)
(Z S; )

Encuesta de
satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.

14 3,55 13,43 0,77

Se observa que el coeficiente Alfa de Cronbach hallado en la encuesta
de satisfaccion del usuario externo sobre la atencién de enfermeria
(0,77) ubica en el intervalo de 0,72 a 0,99 (segun la tabla N° 2) lo que
indica que el instrumento presenta una excelente confiabilidad.
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Tabla N° 2
Escala de interpretacion de la confiabilidad

Intervalo Descripcion
0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Confiabilidad perfecta

Fuente: Fernandez, M.; Cayssials, A. y Pérez, M. (2009). Curso Basico de Psicometria. Argentina:

Lugar editorial S.A.

2. INDICE DE DISCRIMINACION Y VALIDEZ INTERNA DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

La evaluacion de la validez del instrumento se realizd a partir de los
resultados obtenidos en la prueba piloto y mediante la correlacion item-test,
para lo cual se formulan las siguientes hipétesis:

Ho: El item no discrimina si no hay correlacion.
Hi: El item discrimina si hay correlacion diferente de cero.

Se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1) si el
p-valor obtenido es menor al nivel de significacion a=0,05.

Se utiliza la correlacién de Pearson, entre las puntuaciones de un itemy las
puntuaciones totales, a partir de este valor se determinasi el item discrimina
0 no, para ello se utiliza el contraste estadistico de la distribucién t de
Student.

rvn—2

1—1r2

t =

Donde: n: numero de pares de puntuaciones.

Instrumento 1: Encuesta de satisfaccion del usuario externo sobre la
atencion de enfermeria.

Los resultados obtenidos se aprecian en el tabla N° 3 al comparar con el
valor de la t de Student de la tabla para a=0,05 y para n=30; g.l.=28 donde:
t= 2,048
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Tabla N° 3

Valores para la determinacion de la validez del Instrumento sobre la

satisfaccion del usuario externo sobre la atencién de enfermeria

It:;n r de Pearson t de Student p-valor Significado Comentario
1 0,39 2,241 0,00 Discrimina Vilido
2 0,48 2,922 0,00 Discrimina Valido
3 0,40 2,309 0,00 Discrimina Vilido
4 0,59 3,843 0,00 Discrimina Valido
5 0,39 2,241 0,00 Discrimina Valido
6 0,35 1,977 0,00 Discrimina Valido
7 0,77 6,462 0,00 Discrimina Valido
8 0,53 3,292 0,00 Discrimina Vilido
9 0,68 4,851 0,00 Discrimina Vilido
10 0,42 2,449 0,00 Discrimina Valido
11 0,41 2,361 0,00 Discrimina Valido
12 0,43 2,544 0,00 Discrimina Vilido
13 0,68 4,969 0,00 Discrimina Valido
14 0,39 2,241 0,00 Discrimina Valido

Conclusidn: Se observa que los 14 items del instrumento presentan una
validez interna, ya que el p-valor obtenido es igual a 0,00 lo que indica
que los items si discriminan, por lo tanto, los 14 items de la encuesta de
satisfaccion que evalla la satisfaccion del usuario externo es valida.

3. VALIDACION DE CONSTRUCTO DEL INSTRUMENTO MEDIANTE EL
COEFICIENTE DE VALIDEZ DE CONTENIDO V DE AIKEN

El instrumento que permitio evaluar la satisfaccion del usuario externo
sobre la atencion de enfermeria en el topico de emeregencias del Hospital

Ramiro Prialé Prialé — EsSalud de Huancayo ha sido sometido a la

validez de juicio de expertos por cinco profesionales:

Juez1 Lic. Nilda Janampa Quispe

Juez 2 Lic. Osler Castro Quispe

Juez 3 Lic. Angélica Uribe Rivera

Juez4 Dr. Victor Jiménez Yarlequé

Juez 5 Lic. Eber Loyola Paita Bustamante
Juez 6 Lic. Gladis Malpica
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El coeficiente de validez de contenido V de Aiken esta dado por la siguiente
férmula:
S
MECEY

Siendo:

S: Sumatoria de las puntuaciones de cada juez.
n: Numero de jueces.
c: Numero de valores de la escala de valoracion.

Como se tiene la opinidn de cinco jueces mediante la técnica del juicio de
expertos para comprobar la validez externa de los instrumentos de
investigacion se tiene:

Tabla N° 4

Valores para la determinacién de la Validez del instrumento

Jueces Total
4 Acuerdos Desacuerdos
6 0

items

OO NO| N IWIN|F-

[y
o

> |> > > > > >
> || > > > >N
> > |> | > > W
> |> |0 |>»|>|> > 0> > >
> |> > > > > > > un
> |> > > > D>
[ RN RV RN R RN RN REC REe RN e)!

O|Ok,r|IO|O|O|O|FL|O|O

=
[y

Aplicando la férmula se halla la V de Aiken para cada uno de los items, los
resultados se muestran a continuacion:
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Tabla N° 5

Decision estadistica de la Validez del instrumento

) Total

Item A 5 Coeficiente V Descriptivo
1 6 0 1,00 Valido
2 6 0 1,00 Vilido
3 6 0 1,00 Vilido
4 5 1 0,83 Valido
5 6 0 1,00 Vilido
6 6 0 1,00 Vilido
7 6 0 1,00 Valido
8 6 0 1,00 Vilido
9 5 1 0,83 Vilido
10 6 0 1,00 Valido
11 6 0 1,00 Vilido

Finalmente se afirma que de acuerdo al valor del coeficiente de
contenido V de Aiken obtenido existe un fuerte acuerdo entre los seis
jueces en relacion a los diez items que permite evaluar el instrumento.
Por lo tanto los instrumentos muestran una fuerte consistencia y
homogeneidad de las apreciaciones de los cinco jueces expertos que

han evaluado el instrumento de investigacion.
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