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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED-Inmunizaciones del
Hospital Regional Policial Chiclayo. Fue de tipo béasica y aplicada, cuantitativa,
correlacional y el disefio no experimental — analitica. La poblacién y muestra estuvieron
conformadas por 1303 y 242 usuarios externos respectivamente. La técnica empleada fue la
encuesta y los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron dos cuestionarios
cuya confiabilidad segun el coeficiente de Alfa de Cronbach fue de 0.908 para la encuesta
de calidad de atencion de enfermeria y de 0.909 para la encuesta de percepcion de la

satisfaccion del usuario externo, ambas conformadas por 15 items.

Los resultados indican que la calidad de atencion de enfermeria es buena en un 3,3%,
mientras que mas de la mitad (58,7%) la considerd regular y un 38,0% la califico como mala.
En relacion a la satisfaccion del usuario externo, la mayoria de los usuarios tienen un nivel
medio de satisfaccion (62,8%), pero un porcentaje significativo (36,0%) manifestd un bajo
nivel de la misma. Concluyendo que, existe relacion significativa y directa con un valor de
Rho de Spearman de 0.756 y un valor p= 0.000 entre calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED-INMUNIZACIONES del Hospital
Regional Policial Chiclayo; esto significa que, a medida que la calidad de atencion de

enfermeria mejora, la satisfaccion del usuario externo también aumenta.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, crecimiento, desarrollo, inmunizacion (Fuente: DeCS).



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the quality of
nursing care and the satisfaction of the external user of the CRED-Immunization clinic of
the Chiclayo Regional Police Hospital. It was basic and applied, quantitative, correlational
and non-experimental — analytical design. The population and sample were made up of 1303
and 242 external users respectively. The technique used was the survey and the instruments
used for data collection were two questionnaires whose reliability according to Cronbach's
Alpha coefficient was 0.908 for the nursing care quality survey and 0.909 for the satisfaction

perception survey. from the external user, both made up of 15 items.

The results indicate that the quality of nursing care is good in 3.3%, while more than half
(58.7%) considered it average and 38.0% rated it as poor. In relation to external user
satisfaction, the majority of users have a medium level of satisfaction (62.8%), but a
significant percentage (36.0%) expressed a low level of satisfaction. Concluding that, there
is a significant and direct relationship with a Spearman's Rho value of 0.756 and a p value =
0.000 between quality of nursing care and satisfaction of the external user of the CRED-
INMUNIZACIONES clinic of the Hospital Regional Policial Chiclayo; This means that, as

the quality of nursing care improves, external user satisfaction also increases.

Keywords: Quality, satisfaction, growth, development, immunization (Source: DeCS).
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I. INTRODUCCION
I.1.Realidad problematica

La evaluacion constante de la satisfaccion en la atencién médica busca mejorar la excelencia
del servicio y satisfacer las expectativas de los clientes. Los centros de salud se enfrentan al
reto de cumplir con la demanda en aumento de excelencia por parte de la poblacion. Los
esfuerzos internacionales se concentran en asegurar una cobertura sanitaria universal y de
calidad, adaptada a las necesidades individuales y comunitarias en todas las fases de la

atencion médica.

El ODS 3.8 busca asegurar acceso general a la atencion sanitaria de alto estandar, y la OMS
sefiala que naciones de ingresos bajos y medios reportan millones de muertes anuales debido
a atencién deficiente, lo que genera pérdidas econdémicas anuales de mas de 1,4 billones de
ddlares. Ademas, factores como la falta de infraestructuras basicas y la ausencia de

instalaciones para el lavado de manos en c.s contribuyen a esta problematica (1).

La excelencia en el campo de salud es crucial para la proteccion y el confort del paciente,
pero se han identificado deficiencias en la excelencia de los servicios brindados en dicho
consultorio del estudio (2). Las deficiencias pueden incluir falta de empatia, comunicacion
deficiente, demoras en la atencién y seguimiento inadecuado a los pacientes (3), generando

asi frustracion y descontento en los usuarios.

Otras principales preocupaciones son la escasez de insumos, la insuficiencia de personal de
enfermeria, y la falta de informacion y participacién de los individuos y sus familiares en el
proceso de cuidado (4). Los estilos de vida inadecuados de los profesionales de enfermeria,
caracterizados por el descuido en el autocuidado, la falta de tiempo para la vida social y
emocional, la reduccién de la actividad fisica, el estrés y los hébitos toxicos, afectan la

excelencia de atencion (5).

La insatisfaccion del usuario externo en consultorio de estudio puede vincularse a la falta de
medios y la carga excesiva de trabajo en enfermeria, lo que resulta en una atencion
apresurada y poco personalizada, afectando negativamente la experiencia del usuario (6).
Asimismo, la falta de suministros y tecnolégicos puede limitar la excelencia de los servicios

de atencion proporcionados.
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Otro elemento que afiade a la insatisfaccion de los clientes externos es la ausencia de datos
claros y exactos en relacién a los servicios y procesos ofrecidos en el consultorio CRED-
Inmunizaciones. La falta de comunicacion efectiva puede generar confusion y malestar en

los usuarios, quienes pueden sentirse desinformados o mal orientados (7).

El informe de la OMS, OCDE y el Banco Mundial indica que la calidad deficiente de la
atencion limita el progreso en los sistemas de salud globales, especialmente en el Caribe y
Africa. Subraya la necesidad de implementar politicas y estrategias para mejorar la

excelencia de la atencidn sanitaria (8).

El crecimiento de las clases medias en Latinoamérica y el Caribe ha elevado las expectativas
sobre la calidad de la atencion médica, revelando un descuido en esta area durante el esfuerzo
por alcanzar la cobertura sanitaria universal, previo a la crisis del covid-19 (9). El estudio
realizado en 7 establecimientos de salud de Latinoamérica reveld que méas de la mitad de los
individuos (57,7%) expresaron insatisfaccion con los servicios de atencion médica recibidos,

lo que refleja una realidad preocupante (10).

La encuesta de satisfaccion de individuos en salud realizada por SUSALUD vy el INEI,
mostré que los centros de salud del MINSA y los Gobiernos Regionales tienen un indice de
satisfaccion del 66.7%, por debajo del promedio nacional (73.9%) y otras entidades de salud.
Aunque hay mejoras en la atencion eficaz, datos como el tiempo de espera y para conseguir

cita reflejan areas de mejora significativas (11).

En el contexto de la pandemia, los problemas preexistentes en el sistema de salud peruano
se han agravado, evidenciando una calidad deficiente en los servicios, lo que se refleja en
limitaciones de acceso, falta de equidad, escasez de materiales y medicamentos, largas
esperas y horarios inflexibles, asi como en expresiones de insatisfaccion relacionadas con la

cortesia, la comunicacion y la comprension entre usuarios y prestadores de servicios (12).

Durante la pandemia, los sistemas sanitarios nacionalmente priorizaron la atencion del
COVID-19, aunque la OPS emiti6 recomendaciones para reorganizar progresivamente los
programas prioritarios, especialmente para garantizar la atencion de la poblacion vulnerable,

como los nifios menores de 5 afios, en condiciones diferentes a las normales (13).

En el HRPCH se reabrieron los servicios de atencién de salud del nifio sano, siguiendo las

recomendaciones de reactivacion de controles de CRED en el primer nivel durante la
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pandemia, segun la Supervision de Intervenciones a lo largo del ciclo de vida y atencién

integral del nifio (14).

La reapertura segura implicaba, ademas de la adopcion de los protocolos de bioseguridad, la
reorganizacion de las &reas de este establecimiento de salud, dividiéndolas en COVID y No
COVID; pero evidenciandose la falta de comunicacion a los usuarios y sefializacion

deficiente sobre la nueva ubicacion del consultorio para la atencion de los menores.

Otro de las medidas adoptadas por el nosocomio, fue la implementacién del servicio de
teleoperadoras para la separacion de citas; sin embargo, una de las principales quejas
evidenciadas en los usuarios fue la falta de atencidn oportuna a las llamadas y mensajes para
obtener un cupo en la atencién que, a su vez, conllevaba a quejas por la discontinuidad en la
vigilancia del crecimiento y desarrollo infantil; aunado a ello, durante el control del
desarrollo, se observa materiales incompletos y deteriorados. Asimismo, los usuarios
manifiestan reclamos recurrentes en cuanto a la demora en la atencion, a la falta de

cordialidad y orientacion del personal de enfermeria que los atendio.
1.2. Trabajos previos
A nivel internacional

Persolja M. en el 2021, quien identifico los determinantes de la calidad de la atencion de
enfermeria a través de percepciones del personal, utilizando un estudio cualitativo
descriptivo con 136 miembros del personal de enfermeria. Los resultados resaltaron siete
determinantes, siendo el nivel de atencion el més crucial. La conclusion destaca que la
calidad se basa en la excelencia del personal en competencias técnicas, comunicacién y

trabajo en equipo (15).

De la misma forma, se hallo el trabajo realizado por Alcantara F. en el 2020, quien busco
determinar la conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente en los C.S.
de Tucume y San Pedro de la Bendita. Utilizando un enfoque descriptivo y correlacional,
encuestd a 298 usuarios de ambos centros. Los hallazgos mostraron que, el 55,5% considero
que la atencion necesitaba mejorar y el nivel de satisfaccion fue bajo (51,2%). Por lo tanto,

el estudio concluy6 que existe una relacién entre las variables mencionadas (16).

Asimismo, Argudo et al., en el 2020, evaluaron la satisfaccion del cliente externo en el

servicio de consulta externa del Hospital del Dia Azogues, mediante un disefio no
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experimental transversal. Los hallazgos revelaron insatisfaccion en el tiempo de espera y
una satisfaccion moderada en la capacidad de respuesta. A pesar de la satisfaccion general,
se identificaron areas de mejora, sefialando la necesidad de estrategias para abordar los

aspectos débiles identificados (17).

Del mismo modo, Escalona D. en el 2019, consider6 como objetivo conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios. Se utilizd una metodologia de tipo descriptiva, transversal,
correlacional. Los principales hallazgos determinaron que el 75% se encontraron satisfechos
con la atencion recibida. Concluyendo que si bien los usuarios presentan mas expectativas

de lo que perciben, se encuentran satisfechos en su mayoria (18).

En la misma linea, Sisalema K. en el afio 2019, busco determinar la vinculacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios. Utilizando un método cuantitativo, con
200 personas y encontré que casi todos los usuarios consideraron un nivel regular de calidad
en la atencion (94.5%). Ademas, el 82.0% se considera regularmente satisfecho. La autora

concluyd que existe una relacion entre las variables mencionadas (19).
A nivel nacional

Carhuajulca Y. en el 2021, investigd la satisfaccion de madres con la atencion de enfermeria
en el consultorio de CRED en el C.S. de Chota. Con un enfoque cuantitativo, los hallazgos
revelaron alta satisfaccion en las dimensiones humana (95%), técnico-cientifica (90.9%), y
entorno (99.2%), con un 99.2% de satisfaccion general. Se concluyd que las madres

expresaron completa satisfaccion con la calidad de atencion en el consultorio (20).

A esto se suma, el aporte de Agip L. y Chamorro C. que, en el 2020, determinaron la
conexion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del usuario externo.
Utilizando un método no experimental y transversal, con 261 usuarios. Los resultados
mostraron una relacion significativa y directa entre las variables de estudio (rho = 0.594).
Las autoras concluyeron que la calidad del cuidado de enfermeria tiene un impacto

significativo en la satisfaccion de los usuarios (21).

De igual forma, Barrientos M. y Palomino G. en el 2020, investigaron la conexion entre
satisfaccion y calidad de atencidn de enfermeria en el consultorio de CRED en el Puesto de
Salud La Esperanza — Chilca. Utilizando un método descriptivo no experimental con 195
madres, los resultados mostraron una relacion significativa entre fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles con la atencion humana, oportuna y
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segura de las enfermeras. En resumen, se confirmd la existencia de una conexidn entre estas
variables (22).

Por otro lado, Flores R. en el 2019, investigd la vinculacién entre calidad de atencion y
satisfaccion del usuario externo. Con un enfoque cuantitativo y disefio no experimental,
encuesto a 490 usuarios, encontrando que el 53.5% consideraba la calidad de atencion como

regular, y el 46.5% como baja. Se concluyd que existe relacion entre estas dos variables (23).

Por su parte, Remigio M. en el 2019, evaluo la calidad de atencién de enfermeria en la ESNI
en un centro materno infantil. Utilizando un enfoque cuantitativo de método descriptivo y
corte transversal, encuesto a 40 madres utilizando un cuestionario. Los resultados indicaron
que el 87% tenia una percepcion medianamente favorable, destacando areas de mejora en la
interaccion interpersonal y el entorno. La conclusion sugiere la necesidad de mejorar

aspectos especificos, como el saludo y la privacidad durante la atencién (24).
A nivel local

Paredes C. en el 2020, investigo la conexion entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario, empleando un enfoque descriptivo y correlacional con 148 participantes de un total
de 240. Utilizando instrumentos disefiados por el investigador, evalud variables como
fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y fidelizacion. Los resultados revelaron una
relacién entre estas dimensiones y la satisfaccion del usuario, concluyendo que existe una

conexion entre las variables de estudio (25).

De igual forma, como se menciond en parrafos anteriores en el ambito internacional, se hall6
el estudio realizado por Alcantara F. en el afio 2020, el mismo que se ejecutd a nivel local.
Con respecto a los resultados referentes al establecimiento de salud Tudcume- Perd, se
evidencia que mas de la mitad de los participantes consideraron que la calidad recibida es
aceptable (67, 2%). Asimismo, cabe resaltar que, con respecto al nivel de satisfaccion, el

alto es el predominante con un 62,7% (16).

Por otro lado, Moreno W. en el 2020 examind la vinculacion entre la atencion célida y la
satisfaccion de asegurados en EsSalud. Fue un estudio no experimental, con 118 pacientes.
Utilizando SERVQUAL y encuestas disefiadas por el investigador. Asimismo, mostro que
la mayoria de los pacientes a veces perciben atencién de calidad (69.5%) y se sienten

satisfechos (60.2%), concluyendo que existe una relacion directa entre las variables (26).
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Autores como Lamadrid L. en el 2019, evalu6 el nivel de satisfaccion de usuarios después
de la atencién en la Consulta externa del Hospital de Las Mercedes. Con una metodologia
cuantitativa y observacional, encuestd a 420 usuarios, revelando un alto nivel de
insatisfaccion, con un 80.7% de usuarios insatisfechos. Ademas, se encontro insatisfaccion
severa en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles (27).

Por su parte, Postigo J. en el 2019, investigo la conexion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el consultorio externo de pediatria del Hospital Belén de
Lambayeque. Con una metodologia exploratoria-descriptiva, encuestd a 78 usuarios tras
recibir servicios de salud, y la mayoria expreso satisfaccion con la atencion recibida. Se

concluyd que la calidad del servicio influye positivamente en la satisfaccion del usuario (28).
1.3. Teorias relacionadas al tema
Calidad de la atencién de enfermeria

El Modelo de Calidad de Atencion Médica de Avedis Donabedian, ampliamente aplicado en
el sector sanitario, se basa en tres componentes: estructura, proceso y resultado, que
interactlan para evaluar la excelencia. Una estructura bien organizada facilita procesos
eficientes y mejores resultados para los pacientes (29). Por ejemplo, una estructura bien
organizada, con personal capacitado y recursos adecuados, puede facilitar un proceso de

atencion eficiente. Esto se traduce en una atencion médica mas efectiva y segura.

Por otro lado, la Teoria General de Sistemas (TGS) de Ludwig VVon Bertalanffy es un modelo
que analiza el comportamiento de sistemas complejos en diversas disciplinas, incluyendo la
atencion médica. Este modelo, compuesto por entrada, proceso y salida, sostiene que los
sistemas son entidades complejas que deben ser analizadas en su totalidad, no solo por la
suma de sus partes. En el contexto sanitario, la TGS es relevante ya que la atencion médica
es un sistema complejo que involucra multiples componentes como pacientes, proveedores,
instalaciones, tecnologia y sistemas de informacion. La aplicacion de la TGS puede ayudar
a entender coOmo interactian estos componentes y coOmo mejorar los procesos para
incrementar la excelencia en el servicio de salud, mejorando la eficiencia, reduciendo errores

y aumentando la satisfaccion del paciente (30).

Siguiendo esta linea de pensamiento, imaginemos un hospital como un sistema complejo, en

el cual los individuos son las entradas, los procesos médicos y de atencion son los procesos
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internos. Segun la Teoria General de Sistemas, no podemos entender completamente el
funcionamiento del hospital si solo nos enfocamos en cada componente individualmente,
sino que debemos analizar como interactian y se relacionan entre si. Por ejemplo, la
excelencia en la atencion de enfermeria puede verse afectada por la disponibilidad de
recursos, la capacitacion del personal, la eficiencia de los procesos y la comunicacién entre

los diferentes departamentos.

En consecuencia, al aplicar la Teoria General de Sistemas, podemos identificar areas de
mejora en el hospital. Por ejemplo, si observamos que hay demoras en la entrega de
resultados de laboratorio, podemos analizar como mejorar la comunicacion entre el
laboratorio y los médicos para agilizar el proceso y brindar una atencion mas eficiente a los

pacientes.

Por otro lado, Florence Nightingale, pionera de la enfermeria moderna, desarroll6 la Teoria
del Entorno, que enfatiza la importancia de la persona, el entorno, la salud y los cuidados en
la atencion integral al paciente. Segun Nightingale, el entorno, que incluye aspectos fisicos,
sociales y psicolégicos, es fundamental para la recuperacion del paciente y debe ser
optimizado para promover su salud y bienestar. Esto implica considerar factores como la
ventilacién, la luz, una nutricion adecuada y el ejercicio para permitir que la energia vital del

paciente actle de manera efectiva (31).

La teoria del entorno de Florence Nightingale ha sido relevante en la formacién de
profesionales de enfermeria, ya que su familia, formacion y experiencias influyeron en su
creacion. Ademas, esta teoria ha tenido una influencia significativa en la estructura
organizativa, estableciendo ocho principios que incluyen la definicion de objetivos y tareas

claras, la delegacion de responsabilidades y la formacion continua del personal (32).

Por ejemplo, un paciente hospitalizado en una habitacién, segun la Teoria del Entorno, el
entorno fisico es crucial para la recuperacion. Si cuenta con una buena ventilacion y una
iluminacién adecuada, puede ayudar a crear un ambiente saludable y confortable, lo cual
contribuye al bienestar del paciente. Asimismo, el entorno social también es importante. La
interaccion con el personal de enfermeria, asi como con otros pacientes, puede tener una
influencia notable en la experiencia del paciente y en su recuperacion. De igual manera, un
entorno psicoldgico favorable es crucial. Un entorno tranquilo y libre de estrés, por ejemplo,

puede ayudar al paciente a relajarse y a concentrarse en su recuperacion. Ademas, factores
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como una nutricion adecuada y la promocidn del ejercicio fisico pueden contribuir a mejorar

la energia vital del paciente y a acelerar su proceso de recuperacion.

Segun la RAE, la calidad es el conjunto de atributos inherentes a algo que permite evaluar
su valor (33), para Deming, Juran, Crosby e Ishikawa, implica convertir expectativas en
caracteristicas medibles, evitar errores y cumplir especificaciones para lograr productos
satisfactorios (34). En el ambito de la salud, la excelencia en los servicios es crucial debido

al aumento de usuarios y sus demandas, enfocandose en sus necesidades y expectativas (35).

En el mismo sentido, Kerguelén define la calidad en salud como servicios accesibles,
optimos y equitativos, balanceando beneficios, riesgos y costos (36), mientras que la
Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA la define como acciones técnicas y humanas
para garantizar seguridad, satisfaccion, eficacia y eficiencia (21).

Donadebian propuso tres pilares para evaluar la excelencia en servicios de salud, siendo el
primero la estructura, que incluye los recursos materiales, instalaciones, equipos y personal.
Evaluar la estructura implica juzgar las condiciones que facilitan o dificultan la prestacion
de servicios (37). Pastor sostiene que la calidad incluye las acciones del personal sanitario,

su habilidad y trato hacia los usuarios (21).
La calidad de atencion aborda tres dimensiones:

Primero: la dimension técnico-cientifica; implica la utilizacion de la ciencia y la tecnologia
para abordar los problemas de las personas, buscando maximizar los beneficios sin aumentar
los riesgos asociados (38). Se destaca por la efectividad en los resultados positivos, la
eficacia en el logro de objetivos con normas adecuadas, y la eficiencia al buscar rendimiento
Optimo con minimos recursos. Ademas, se enfoca en la continuidad sin interrupciones
innecesarias y la seguridad al maximizar beneficios y minimizar riesgos, considerando la

integralidad en las dimensiones del usuario (39).

Segundo: la dimension humana; se enfoca en los aspectos interpersonales, donde la relacion
terapéutica debe respetar normas, valores y la cultura de cada persona, asegurando que la

informacion sea completa, verdadera y comprendida (39).

Tercero: la dimension del entorno; evalla las facilidades de los establecimientos de salud
para mejorar la provision de servicios y cumplir con las expectativas del cliente, incluyendo

aspectos como comodidad, limpieza, ambientacion, iluminacion y privacidad. Estas
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caracteristicas son valoradas por los usuarios como un valor agregado, considerando también

costos razonables y sostenibles (39).

En enfermeria, los avances cientificos y tecnologicos han provocado cambios en la practica
profesional, promoviendo una atencidn global, completa y personalizada de excelencia (40).
Asimismo, se describe como un ejercicio competente, responsable, eficaz, puntual,
personalizado, humanizado y continuo, dirigido por principios éticos y morales, con el

objetivo de garantizar el contento de los usuarios (41).

Segun Lenis, Manrique y Fred, la calidad en enfermeria se basa en proporcionar un cuidado
humano 6ptimo, efectivo y seguro (40), centrado en la excelencia y satisfaccion continua de
los usuarios, protegiendo su integridad y alineandose con avances cientificos y tecnoldgicos
(42).

Leininger afirma que los clientes buscan calidad en los cuidados de enfermeria, lograda a
través del conocimiento cultural. Entender las culturas permite a los profesionales de salud
proporcionar la atencién necesaria, ya que la cultura influye en decisiones y acciones, siendo

crucial para satisfacer las necesidades de cada usuario (43).

Por ejemplo, en el caso de un individuo de origen asiatico que acude a CRED-
inmunizaciones, el conocimiento de los cuidados culturales permitiria al profesional de
enfermeria comprender y respetar sus practicas y creencias culturales. Esto podria incluir, la
adaptacion de recomendaciones de dieta y medicamentos segun la tradicion alimentaria y
las preferencias culturales, 1o que contribuiria a una atencién de calidad y a satisfacer las
necesidades especificas del usuario.

Henderson establece que la variable mencionada se logra a través de acciones que permiten
restaurar la salud de cada individuo. Esto se consigue utilizando de manera adecuada el
personal y los materiales disponibles, en sintonia con el nivel actual de progreso cientifico,
para satisfacer al maximo los requerimientos y expectativas de los usuarios, siempre

buscando el costo méas razonable (44).

Existen diferentes motivaciones para buscar la mejora de la calidad en un contexto
determinado. Estas motivaciones pueden ser éticas, legislativas, sociales o econdémicas. Por
ejemplo, la falta de adecuacion a los valores éticos puede impulsar un cambio hacia una

situacion de mayor calidad. Asimismo, la legislacion puede establecer requisitos minimos
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de calidad en los centros de atencion. Ademas, la mala imagen del centro en la comunidad

puede ser motivo para buscar mejoras.

El Modelo de calidad técnica y funcional de Gronroos (1994) evalla la excelencia del
servicio en dimensiones técnica y funcional, mientras que Servqual analiza cinco

dimensiones clave desde la perspectiva del usuario (45, 46).

El modelo del enfoque jerérquico o tridimensional, propuesto por Brady y Cronin,
conceptualiza la calidad de servicio de manera multidimensional y jerarquica. Este modelo
ha sido aplicado en diversos contextos y propone tres dimensiones principales: Calidad de
la interaccion, se refiere a las interacciones entre el proveedor y el cliente, incluyendo
aspectos como cortesia y eficiencia. EI ambiente fisico se relaciona con el entorno en el que
se brinda el servicio, considerando aspectos como limpieza y comodidad. La calidad de
resultados se refiere a los beneficios que el cliente obtiene del servicio, como efectividad y

satisfaccion (47).

Estas dimensiones estan interrelacionadas y se considera que influyen en la percepcion
global. EI modelo sugiere que la calidad de la interaccion es fundamental y afecta tanto al

ambiente fisico como a la calidad de resultados (47).
Satisfaccion del usuario externo

La Teoria de los Dos Factores de Silvestro y Johnston argumenta que la satisfaccion del
cliente se basa en factores higiénicos y motivacionales. Posteriormente, propusieron tres
tipos de factores de calidad: higiénicos, de crecimiento y de doble umbral. Los factores
higiénicos, si no se cumplen, causan insatisfaccion; los de crecimiento generan satisfaccién
si se cumplen, pero su incumplimiento no causa insatisfaccion; y los factores de doble
umbral, si no se cumplen, causan insatisfaccion, pero su cumplimiento por encima de cierto

nivel genera satisfaccion (48).

En el area de CRED-Inmunizaciones, los factores higiénicos incluyen la correcta
administracion y conservacion de las vacunas, mientras que los factores de crecimiento
abarcan la disponibilidad de informacion clara, atencion personalizada y seguimiento del
esquema de inmunizacion. Los factores de doble umbral son la puntualidad en las citas y la
disponibilidad de personal capacitado. EI incumplimiento de estos factores puede generar

insatisfaccion, pero su cumplimiento genera satisfaccion adicional.
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En otra perspectiva, la Teoria de Paradigma de la desconfirmacion, formulada por Churchill
y Surprenant, argumenta que la satisfaccion del consumidor se establece mediante la
desconfirmacién, que implica la confrontacion entre las expectativas del cliente y su
experiencia efectiva. Las vivencias previas del cliente inciden en sus expectativas y, por
consiguiente, en su grado de satisfaccion al contrastar su situacion presente con las anteriores
(48).

Por ejemplo, si un paciente acude al consultorio con altas expectativas de recibir una vacuna
de manera rapida y eficiente, y estas expectativas se cumplen, es probable que experimente
una alta satisfaccion. Sin embargo, si las expectativas no se cumplen, como largos tiempos
de espera o falta de informacion clara, es probable que la satisfaccion del paciente se vea

afectada negativamente.

Otra teoria relevante es la de Johnson y Fornell, sostiene que la satisfaccion se desarrolla a
través de la acumulacién de experiencias con un producto o servicio, y no es una percepcion
estatica. Esta teoria es fundamental para el indice de Satisfaccion del Cliente Americano
(ACSI), que evalla aspectos como la calidad y el valor percibidos, la tolerancia al precio, la
intencion de recompra y la recomendacion del producto o servicio, basdndose en las

evaluaciones de los clientes (49).

Es decir, si el paciente ha tenido experiencias previas positivas en el consultorio, como una
atencion amable, un proceso de vacunacion eficiente y una buena comunicacion, es probable
que acumule una satisfaccion positiva a lo largo del tiempo. Esto puede influir en su
intencion de recomendar al profesional de enfermeria a otros y en su disposicién a regresar
para futuras vacunaciones. Por otro lado, si el paciente ha tenido experiencias negativas,
como largos tiempos de espera o falta de informacion clara, es probable que acumule una

satisfaccion negativa.

La satisfaccion, segin la RAE, es la forma de apaciguar o responder a una queja o
sentimiento (50), y en salud se define como el nivel en que se cumplen las expectativas de
los usuarios sobre la atencién recibida (51), siendo una dimension subjetiva basada en las
percepciones de pacientes y familiares (52). Segin Huaméan, se basa en comparar
anticipaciones con el servicio recibido, siendo su evaluacion una herramienta clave para

medir la excelencia de los servicios de salud (51).

La satisfaccion se puede enfocar desde cinco dimensiones:
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Fiabilidad: definida como la capacidad del prestador de los servicios de salud para cumplir
satisfactoriamente lo ofrecido (51). Cotlle, la considera como la habilidad para entregar el
servicio prometido. Tiene como base la confianza, seguridad y cuidado, incluye ademas la
puntualidad y la percepcion del cliente del nivel de formacion y conocimientos
profesionales. En conclusion, es el grado de exactitud entre el servicio prestado y lo
prometido (53). Esto implica que la enfermera esté capacitada y actualizada en las técnicas

de vacunacién, siga los protocolos establecidos y brinde un servicio seguro y confiable.

Capacidad de respuesta: el estado de animo para ofrecer un servicio rapido y adecuado en
respuesta a las necesidades de los usuarios, considerando tanto la calidad del servicio como
un tiempo de respuesta aceptable (51). Zeithaml y Bitner, la consideran como la voluntad de
colaborar con los usuarios y prestar los servicios requeridos con prontitud. Por otro lado,
Maqueda y Llaguno refieren que, es estar listo para servir con prontitud y resolver
solicitudes, interrogantes y problemas de los clientes de manera eficaz (53).

Esto implica disponer de un sistema eficaz de programacion de citas, minimizando los
tiempos de espera y brindando un servicio oportuno. Ademas, el personal estd preparado
para resolver cualquier pregunta o inquietud que los usuarios puedan tener sobre las vacunas,

ofreciendo informacién clara y precisa de manera rapida y efectiva.

Seguridad: es la que permite evaluar la confianza que genera las actitudes del personal de
salud demuestra de manera permanente cortesia, conocimientos, habilidades para la
comunicacion y conservar la privacidad (51). Para Zeithaml y Bitner, esta referida a inspirar
buena voluntad y confianza con el objetivo de generar tranquilidad en los usuarios. Por su
parte Cotlle sostiene que, seguridad es el sentimiento de los clientes quienes consideran que

sus problemas seran puestos en buenas manos (53).

Empatia: se caracteriza por la habilidad de identificarse con otra persona, entendiendo y
atendiendo sus necesidades (51). De acuerdo con Cotlle, la empatia se define como la
disposicion para proporcionar a los clientes un trato y atencion personalizados. Consiste en
la comprensién de las situaciones ajenas para buscar posibles alternativas que conduzcan a
la mejora progresiva (53). Esto implica escuchar activamente las preocupaciones y
necesidades de los usuarios, responder a sus preguntas de manera clara y brindar apoyo

emocional cuando sea necesario.
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Aspectos tangibles: son la parte visible y perceptible de los servicios ofrecidos. Segun
Zeithaml y Bitner, es la representacion fisica del servicio (53). Esta dimension aborda los
aspectos fisicos, incluyendo las condiciones de las instalaciones y equipos, la apariencia del
personal y el material de comunicacién, asi como aspectos de limpieza y comodidad (51).
Las representaciones visuales 0 iméagenes del servicio son fundamentales, ya que los usuarios
las emplean para evaluar la calidad. Por lo tanto, es esencial prestar atencion a estos detalles
(53).

La disponibilidad de material informativo sobre las vacunas y el uso de equipos adecuados
para la administracion de las dosis. Estos aspectos tangibles transmiten una imagen de
calidad y confianza a los usuarios, lo que contribuye a su satisfaccion y confianza en el

servicio de vacunacion.

Por otro lado, la satisfaccion del paciente es un tema debatido en los &mbitos educativos y
asistenciales, y el enfoque propuesto por Donabedian es ampliamente aceptado. Segun
Donabedian, la satisfaccion del paciente es crucial para determinar la calidad y se considera

una medida de eficacia y control objetivo del contexto de salud (38).

Posteriormente, la perspectiva de Jean Watson, que concibe a los individuos como seres
integrales, compuestos por alma, cuerpo y espiritu, destaca la importancia de que los
profesionales de enfermeria no descuiden estos aspectos durante la prestacion de cuidados
(54).

En este sentido, un profesional de enfermeria que aplica esta teoria se aseguraria de no solo
administrar la vacuna de manera técnica, sino también de brindar un enfoque compasivo y
centrado en el paciente, lo que implica tomar en cuenta los aspectos emocionales y
espirituales del individuo, proporcionando un entorno seguro y de apoyo durante el proceso

de inmunizacioén.

La Teoria del Logro de Metas de Imogene King enfatiza la interaccion interpersonal entre
enfermera y paciente, colaborando para alcanzar metas comunes y fomentar una relacion
terapéutica efectiva. Destaca la importancia de percepciones claras y expectativas de rol
congruentes para evitar conflictos y facilitar el crecimiento personal y social. Esta teoria
adopta un enfoque orientado hacia metas dentro de un sistema social, promoviendo la

colaboracion activa para el cuidado de enfermeria (54).

I.4.Formulacion del problema
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¢Cudl es larelacion entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario externo

del consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital Regional Policial Chiclayo?
1.5. Justificacion e importancia del estudio

La realizacion de este estudio se fundamenta en la necesidad de ampliar el marco conceptual
de las variables analizadas, como son la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
del usuario externo, permitiendo la mejoria de propuestas sobre la base de lo encontrado que
ayudara al avance de los conocimientos en el ambito de la salud. Asimismo, la informacion
obtenida podra ser empleada como material de estudio bibliografico para estudiantes y

profesionales que poseen un objeto de estudio similar.

Ademas, el estudio proporcioné datos cruciales para respaldar la importancia de la calidad
de la atencién de enfermeria en la satisfaccion de los usuarios, permitiendo identificar areas

de mejora y disefiar estrategias de intervencion en el consultorio CRED-Inmunizaciones.

Asimismo, la investigacion evaluard la excelencia en la atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los usuarios externos, proporcionando datos para que las autoridades de salud

implementen estrategias que mejoren los servicios y fortalezcan la confianza comunitaria.

Finalmente, el estudio se justifico en términos sociales puesto que, ayudara a fortalecer la
relacién entre los profesionales de enfermeria y los usuarios externos, repercutiendo
favorablemente en la atencion y cuidado del paciente al demostrar el compromiso de brindar

una atencion de calidad y satisfactoria.
1.6. Hipotesis

Ho: No existe relacién directa y significativa entre calidad de atencidon de enfermeria y
satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital

Regional Policial Chiclayo.

Hi: Existe relacion directa y significativa entre calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital

Regional Policial Chiclayo.
1.7.Objetivos

1.7.1. Objetivo General
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Determinar la relacién entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario

externo del consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital Regional Policial Chiclayo.
1.7.2. Objetivos Especificos

- ldentificar el nivel de calidad de atencion de enfermeria del consultorio CRED-

Inmunizaciones del Hospital Regional Policial Chiclayo.

- Evaluar el nivel de calidad de atencion de enfermeria segun sus dimensiones del

consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital Regional Policial Chiclayo.

- Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED-
Inmunizaciones del Hospital Regional Policial Chiclayo.

- Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario externo segln sus dimensiones del

consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital Regional Policial Chiclayo.

- Determinar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario
externo en su dimension fiabilidad del consultorio CRED-INMUNIZACIONES del
Hospital Regional Policial Chiclayo.

- Determinar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario
externo en su dimension capacidad de respuesta del consultorio CRED-
INMUNIZACIONES del Hospital Regional Policial Chiclayo.

- Determinar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario
externo en su dimension seguridad del consultorio CRED-INMUNIZACIONES del
Hospital Regional Policial Chiclayo.

- Determinar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario
externo en su dimension empatia del consultorio CRED-INMUNIZACIONES del
Hospital Regional Policial Chiclayo.

- Determinar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario
externo en su dimension aspectos tangibles del consultorio CRED-INMUNIZACIONES
del Hospital Regional Policial Chiclayo.
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II. MATERIAL Y METODO
I1.1. Tipoy Disefio de Investigacion

La investigacion fue basica, con disefio correlacional y no experimental, recolectando datos
de forma transversal para identificar patrones y conexiones sin manipulacion directa de

variables (55).

Esquema:
01: Calidad de atencion de enfermeria
Muestra r- Correlacion de variables
Oz: Satisfaccion del usvario externo
Donde:
M = Muestra

01 = Obszervacion de la variable 1
02 = Observacion de la vaniable 2

r = Correlacion de dichas variables

11.2.  Poblacion, muestreo y muestra

Poblacion de estudio

Es el conjunto completo de casos que se pretende estudiar y del cual se recopilaran los datos
para su analisis (55). Se integrd por 1303 usuarios externos, segun el registro de asegurados
UT-Lambayeque de SALUDPOL brindado por la responsable de Etapa de Vida Nifio del

establecimiento de salud donde se aplico el estudio.

Muestra

Es una muestra seleccionada de una poblacién o universo mas extenso (55). En este estudio,

la muestra estuvo integrada por 242 usuarios externos. (Anexo 5)
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Muestreo

Se empled un método de seleccion de muestras probabilisticas de tipo aleatorio simple,

donde cada individuo de la poblacion tuvo la misma expectativa de ser elegido (55).
Criterios de inclusion

- Padres o0 apoderados de nifio menor de cinco afos de edad y que hayan tenido cita en el
consultorio CRED-Inmunizaciones durante el periodo de ejecucién de la presente

investigacion.
- Padre o apoderado mayor de 18 afios de edad.
- Padre o apoderado que aceptaron ser participantes del estudio.
Criterios de exclusion

- Padre o apoderado que hayan tenido cita en el consultorio CRED-Inmunizaciones

posterior al periodo de ejecucion de la presente investigacion.
- Padre o0 apoderado gque expresaron negacion a participar en el estudio.
- Padre o0 apoderado menores de edad.
11.3. Variables, Operacionalizacién
Variable independiente: Calidad de atencién de enfermeria.
Variable dependiente: Satisfaccion del usuario externo.
En el anexo 2, operacionalizacion de variables.
I1.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
Técnica

Se utilizo la metodologia de encuesta, la cual facilité la recopilacion de datos sobre las dos

variables investigadas (55).
Instrumento

Se empled un cuestionario como herramienta, el cual posibilitd la formulacion de un

conjunto de preguntas con el proposito de obtener datos que pudieran ser tabulados y
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analizados numéricamente. Esto permitio describir a la poblacion y/o evaluar

estadisticamente las relaciones entre las variables medidas (55). (Anexo 6)
Validez y Confiabilidad

Los instrumentos fueron validados por Agip Guevara y Chamorro Valladares (21),
obteniendo elevados coeficientes de confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.908 y 0.909 para
el cuestionario de calidad de atencion de enfermeria y la evaluacion de la satisfaccion del

usuario externo, respectivamente. (Anexo 8)
I1.5.  Procedimientos de analisis de datos

Se usaron porcentajes para analizar los datos, evaluando la correlacién con el coeficiente
Rho de Spearman y considerando significativos los resultados con p < 0,05. Se presentaron
los resultados en tablas y graficos, obteniendo autorizacion del director del hospital,

asegurando el consentimiento informado y aplicando criterios de seleccion para la muestra.
11.6. Criterios éticos

El estudio se aplicaron los principios éticos de Belmont, respetando la beneficencia, no
maleficencia, y justicia, protegiendo la integridad y dignidad de los participantes y

garantizando trato equitativo sin discriminacién (56).
I1.7.  Criterios de Rigor cientifico

El estudio mantuvo la credibilidad con datos precisos y un tamafio de muestra adecuado,
asegurando consistencia y objetividad mediante el uso de dos instrumentos de medicién,
permitiendo comparaciones externas y replicabilidad (57).
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I11. RESULTADOS

I11.1. Resultados descriptivos

Tabla 1. NWivel de ecalidad del cuidade de enfermeria del consultorio CRED-
INMUNIZACIONES del Hospital Regional Policial Chiclayo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Buena g 3.3%
Regular 142 38, 7%
Malo o2 38,0%
Total 242 100,0

Neotar cuestionario aplicado a los usuarios externos de CRED — Inmnnizaciones.

Porcentaje

[ Requiar Buiena

Calidad de atencion

Figura 1. Nivel de calidad del cuidado de ewnfermera del counsultorio CRED-
INMUNTZACTONEY del Hospital Regional Policial Chiclaye.

En la tabla y figura 1, se observa que, solo el 3,3% de los pacientes califico el cuidado de
enfermeria como "Bueno”. Mas de la mitad de los encuestados (58,7%) considero el cuidado
como "Regular”, sugiriendo que, aunque aceptable, hay areas de mejora. Un porcentaje

significativo (38,0%) califico el cuidado como "Malo", mostrando cifras considerables de

baja calidad con respecto al cuidado brindado.
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Tabla 2. Mivel de calidad del cuidado de enfermeria seglin sus dimensiones del consultorio
CRED-INMUNIZACIONES del Hospital Regional Policial Chiclavo.

Nivel de calidad del cuidado
Dimensiones Bueno Eegular hlalo
N % N % N %o

Técnico — Cientifico 2 058% 136 362% 104 43.0%
Humana g 33% 191 789% 43 17.8%
Del Entormo 0 00% 69 285% 173 71,5%

Nota: cuestionario aplicado a los usnarios externos de CRED — Inmunizaciones.

m Técnico = Cientifico  mHumana o Del Entarmo
0,006
78,9%
20,0% F71,5%
70,004 —
50,08 43,0%
40,004
28.5%
20,005 .3’5 -
20,00% 17,8%
10,080
0.8% 3.3% 0,0% l
Buengo Regular Malo

Figura 2. Nivel de calided del cuidado de enfermeria segiin sus dimensiones del
consuliorio CRED_INMUNIZACIONES del Hospital Regional Pelicial Chiclayo.

En la tabla y figura 2 se observa que, en la dimension Técnico-Cientifico, solo el 0,8% de
los pacientes califico el cuidado como "Bueno", mientras que el 56,2% lo considerd
"Regular" y el 43,0% "Malo", indicando una necesidad de mejora en aspectos técnicos y
cientificos.

Mientras gque, en la dimensién Humana, el 3,3% califico el cuidado como "Bueno”, el 78,9%
como "Regular" y el 17,8% como "Malo", sugiriendo que, a pesar de un trato digno y
respetuoso, hay margen para mejorar.
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Finalmente, en la dimension Del Entorno, ningun paciente calificd el cuidado como
"Bueno”, el 28,5% lo considerd "Regular” y el 71,5% "Malo", lo que sefiala problemas
significativos con el entorno de atencion.

Tabla 3. Nivel de satisfaccidon del usvario externo del consultorio CEED-
INMUNIZACIONES del Hospital Regional Policial Chiclayo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 3 1,2%

Medio 152 62,8%
Bajo 87 36,0%
Total 242 100,0

Nota: cuestionario aplicado a los usuarios externos de CRED — Inmunizaciones.

Parcentaje

Satisfacciéon

Figura 3. Nivel de satisfaccion del wnsuario externo del consultorio CRED-
INMUNIZACIONES del Hospirtal Regional Policial Chiclayo.

En la tabla y figura 3, se puede observar que solo el 1,2% de los encuestados manifesté un
alto nivel de satisfaccidn, mientras que el 62,8% indic6 un nivel medio de satisfaccion. Sin

embargo, el 36,0% de los usuarios externos expresé un bajo nivel de satisfaccion.
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Tahla 4. Nival de safisfaccion del uzuano estemo seziin sus dimensiones dal consuliono
CEED-INMUNIZACIONES del Hospital Fegional Policial Chiclayo.

Kivel de satisfaccion
TDimenziones Alio Medio Eajo
N L N L i) Rl
Fizbilidad 1 4% 12} S04 119 4920
Capacided de respuesta 1 h4%% 1TA  TlEW 68 I8 1%
Seguridad 11 45 139 5748 02 230%%
Empatia 17 =0 135 E5ERR 05 3D A0
Aspectos tangibles 0 b0 18 636k 38 4%
Nz cusshonano aplicade a los uswarios extamos de CEED — Inmmimizaciones.
mAlte  mhedis @ Baje
oo T1.5%
TO,0% 63, 6%
B0 37 A% 55, 8%
' S0, 4%
Sy 0
iCaln. = =
30.0% — o 5 A
2O.0% 8,1%
10,09 oA o 4.5 5.0
a,
OO, = =
Frabilidad Capackdad de Copurkdad Lrnpatia Bl cLiag
FESErarSTa Eanpalde s

Figura 4. Nwvel de sansfoccion del uswario exterrno ssgun sus dimernstones del consultorio
CRED-INMUNIZACTONES del Hosparal Regional Polictal Chicleyo.

En la tabla y figura 4, se observa que, en cuanto a la fiabilidad, el 0,4% de los encuestados
report6 un nivel alto de satisfaccion, mientras que el 50,4% indic6 un nivel medio y el 49,2%

un nivel bajo.

Ademas, en la capacidad de respuesta, el 0,4% manifestd un nivel alto de satisfaccion,
contrastando con el 71,5% que reportd un nivel medio y el 28,1% que indico un nivel bajo.
En términos de seguridad, el 4,5% reportd un nivel alto de satisfaccion, pero el 57,4%

expresé un nivel medio y el 38,0% un nivel bajo.
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Por otro lado, en cuanto a la empatia, el 5,0% indicé un nivel alto de satisfaccion, mientras
que el 55,8% reportd un nivel medio y el 39,3% un nivel bajo. Por Gltimo, en los aspectos
tangibles, ninguno de los encuestados report6 un nivel alto de satisfaccion, el 63,6% indico

un nivel medio y el 36,4% un nivel bajo.

Tabla 5. Correlacion entre calidad del cuidado de enfermeria v satisfaccidn del usvario
externg del consultorio CEED-INMUNIZACTONES del Hospital Eegional Policial

Chiclayo.

Calidad de

Correlaciones afencitn Satisfaccidn
Coeficiente de comelacion 1,000 a6
Calidad de atencién ~ Sig. (bilateral) . 000
Rho de M 242 242
Spearman Coeficients da correlacidn T 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) L0 -
N 242 242

** La correlacidn es significativa al mivel 5,01 (bilateral).
Notg: SPSS w5 23,

La tabla 5 muestra una alta correlacion positiva (rho=0.756) entre las dos variables
analizadas en una muestra de 242 usuarios del consultorio CRED-INMUNIZACIONES, con

una relacion altamente significativa (p=0.000).

Tabla 6. Correlacion entre calidad de la atencion de enfermeria v 1a satisfaccion del usuario
externo en su dimensidén fiabilidad del congultorioc CRED-INMUNIZACIONES del Hospital
Regional Policial Chiclayo.

Calidad de

Correlaciones atencicn Fiahilidad
Coeficiente de correlacion 1,000 214*
Calidad de atencién Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 242 242
Spearman Coeficiente de correlacion 914 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 242 242

*#* Lacorrelacion es significativa al mivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPES vs 23,
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En la tabla 6, se observa la existencia de una relacion positiva muy alta y directa entre las
variables calidad de atencion y fiabilidad (rho=0.914), siendo esta relacion altamente
significativa (p=0.00).

Tabla 7. Correlacion entre calidad del cuidado de enfermeria v en la satisfaccion del nsvario
externo en so  dimension capacidad de respuesta del consultorio CERED-

INMUNIZACIONES del Hospital Regional Policial Chiclayo.

. Calidad de Capacidad de
Correlaciones . e
atencion respuesta
Coeficiente de correlacion 1000 T
Calidad de atencidn 81z (bilateral) . 000
Rho de N 242 242
Spearman Coeficiente de correlacién 605 1,000
Capacidad de Sig. (bilateral) 000 i
respuestia =
N 242 242

** La correlacion es significativa al mivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPSE vs 23,

En la tabla 7, se observa la existencia de una relacion positiva moderada y directa entre las
variables calidad de atencion y capacidad de respuesta (rho=0.0.609), siendo esta relacion
altamente significativa (p=0.00).

Tabla 8. Correlacion entre calidad del cuidado de enfermeria v en 1a satisfaccidn del usuario
externo en su dimension seguridad del consultorio CRED-INMUNIZACIONES del Hospital
Regional Policial Chiclayo.

Correlaciones Cﬂ]jdﬂfi, de Seguridad
afencion

Coeficiente de comelacién 1,000 91

Calidad de atencidn Sig_(bilateral} . oo

Rho de N 247 247
Spearman Coeficiente de correlacién 812~ 1,000

Sepundad Sip_(bilateral) 000 .
N 242 242

**_La correlacion es sipmificativa al mivel 0,01 (bilateral).
Nota: SP5S vs 23
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En la tabla 8, se observa la existencia de una relacion positiva muy alta y directa entre las
variables calidad de atencién y seguridad (rh0=0.912), siendo esta relacion altamente
significativa (p=0.00).

Tabla 2 Correlacion entre calidad del cuidade de enfermeria v 1a satizsfaccion del usuario
externo en su dimension empatia del consultorio CRED-INMUNIZACIONES del Hospital
Eegional Policial Chiclayo.

Correlaciones C;Eg:?ﬂ,j“ Empatia
Coeficiente de comrelacion 1,000 eoa2
Calidad de atencitn Sig_(bilateral) ) 000
Rho de N 242 242
Spearman Coeficiente de correlacion 902~ 1,000
Empatia Sig. (bilateral) 00
M 242 242

*%&_ La comelacion es sigmficativa al mivel 0,01 (bilateral).

Nota: SPES ws 23

En la tabla 9, se observa la existencia de una relacion positiva muy alta y directa entre las
variables calidad de atencion y empatia (rh0=0.902), siendo esta relacion altamente
significativa (p=0.00).

Tabla 10. Correlacidn entre calidad del cuidado de enfermeria v 1a satisfaccion del usuvario
externo en su dimensidon aspectos tangibles del consultorio CRED-INMUNIZACIONES del
Hospital Regional Policial Chiclayo.

Calidad de Aspectos

Correlaciones atencidn tangibles
Coeficiente de correlacién 1,000 B4
Calidad de atencién  Sig. (bilateral) i 000
Rho de N 242 242
Spearman Coeficiente de correlacion As54™ 1,000
Aspectos tangibles Sig. (bilateral) 000 .
N 242 242

**_ La cormelacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: SPESvs 23
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En la tabla 10, se observa la existencia de una relacion positiva alta y directa entre las
variables calidad de atencion y aspectos tangibles (rho=0.854), siendo esta relacién

altamente significativa (p=0.00).
I11.2. Discusion

Los profesionales de enfermeria en el consultorio CRED-INMUNIZACIONES desempefian
un papel esencial en la calidad del cuidado y la satisfaccion del usuario externo, ya que
ofrecen un cuidado integral, abordando las necesidades fisicas, emocionales y psicoldgicas
de los pacientes. Ademas, su conocimiento especializado garantiza una administracion
segura de medicamentos y vacunas, y desempefian un papel crucial en la educacion y
asesoramiento, informando a los pacientes sobre la importancia de los procesos. También,
coordinan el cuidado para asegurar una atencion eficiente, y gracias a su empatia y apoyo
emocional, generan confianza y comodidad en los pacientes durante su atencion en el
consultorio CRED-INMUNIZACIONES.

En cuanto al objetivo general, los hallazgos guardan similitud con los estudios de Alcéantara
(16). De igual manera, la investigacion de Sisalema (19), el aporte de Agip y Chamorro (21),
el estudio de Barrientos y Palomino (22) y, el de Paredes (25) indicaron que existe relacion

entre las variables.

Los resultados obtenidos concuerdan con el Modelo de Calidad de Atencion Médica de
Donabedian, que evalua la calidad a través de estructura, proceso y resultado (29), y con la
teoria del Entorno, que resalta la influencia del entorno en la experiencia del usuario (31).
Ademas, se alinean con la teoria de los Dos Factores, sugiriendo que la calidad de la

atencion, un factor higiénico, influye en la satisfaccion del usuario (48).

La satisfaccion del paciente se entiende como una medida de garantia de calidad, pero desde
una perspectiva subjetiva, reflejando la calidad percibida por los pacientes en la atencion
recibida (38).

Si bien es cierto, se han encontrado porcentajes mayores en los niveles medios y bajos de
calidad de atencion y satisfaccion, un alto porcentaje de usuarios calificando la calidad de
atencion como "regular" o "mala" sugiere que hay aspectos del servicio que podrian
mejorarse para alcanzar niveles mas altos de calidad, lo que podria incluir aspectos como la
comunicacion, la eficiencia, la empatia y la atencion personalizada. De manera similar, un

alto porcentaje de usuarios calificando la satisfaccion como "media" o “baja” indica un
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margen para mejorar la experiencia general del usuario, esto podria implicar, el brindar
informacion maés clara y completa, reducir los tiempos de espera, mejorar la comodidad de

las instalaciones o implementar estrategias para garantizar una atencion mas personalizada.

Los niveles regular y malo de la calidad de atencion obtenidos en la investigacion, se semejan
al estudio de Flores, donde indica que el 53.5% de pacientes considera que es regular; y el
46.5% la considera baja (23). De igual manera, Sisalema, manifiesta que casi el total de los

usuarios consideran un nivel regular de calidad en la atencion (94.5%) (19).

En el contexto de los niveles medio y bajo de satisfaccion, existen estudios similares como
el de Alcantara, el cual indica que la satisfaccion fue baja (51,2%) (16). Lo hallado, se
diferencia del estudio de Escalona, cuyos resultados determinaron que el 75% de individuos
se encontraron satisfechos (18).

Por otro lado, en cuanto los objetivos especificos, los hallazgos coinciden con los del estudio
de Paredes, donde demostro la existencia de una relacion de las dimensiones de satisfaccion
con la calidad de atencion (25). Segun Cotlle, la fiabilidad esta relacionada a la habilidad
para entregar el servicio prometido teniendo como base la confianza, seguridad y cuidado,
incluye ademas la puntualidad y la percepcién del cliente del nivel de formacion y

conocimientos profesionales (53).

Se puede observar en como los usuarios perciben la consistencia y confiabilidad en la
atencion recibida. Si los profesionales de enfermeria cumplen con los horarios, son puntuales
y demuestran un nivel adecuado de formacion y conocimientos de la carrera, los usuarios
pueden confiar en que recibiran un servicio de calidad de manera consistente. Esta confianza
y seguridad en la fiabilidad de la atencion pueden influir en su satisfaccion. Cuando los
usuarios perciben que el servicio es confiable y consistente, se sienten mas satisfechos con

la atencion recibida.

Por otro lado, Maqueda y Llaguno (53) refieren que la capacidad de respuesta, es estar listo
para servir con prontitud y resolver solicitudes, interrogantes y problemas de los clientes de

manera eficaz.

Se observd como los usuarios perciben la prontitud y eficacia en la atencion recibida. Si los
profesionales de enfermeria son capaces de resolver rapidamente las solicitudes y problemas

de los usuarios, estos se sentiran atendidos y valorados, lo que contribuye a una percepcion
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positiva de la calidad de atencion. Esta capacidad de respuesta eficaz puede influir en la

satisfaccion del usuario.

Por su parte Cotlle, sostiene que, seguridad es el sentimiento de los clientes quienes
consideran que sus problemas serdn puestos en buenas manos. El concepto de seguridad
también incluye credibilidad, que, a su vez implica integridad, confiabilidad y honestidad
(53).

Cuando los profesionales de enfermeria demuestran competencia, integridad y confiabilidad
en su trabajo, los individuos se sienten seguros y confiados de la atencién de calidad. Si los
usuarios sienten que sus problemas estan en buenas manos y que los profesionales son

confiables y honestos, es mas probable que confien en la calidad de atencion brindada.

Segun Cotlle afirma que la empatia en enfermeria, basada en un fuerte compromiso y
comprension de las necesidades del usuario, genera confianza y contribuye a una percepcion

positiva de la calidad de atencion (53).

Zeithaml y Bitner sostienen que los aspectos tangibles, como instalaciones limpias y
personal profesional, influyen positivamente en la percepcion de calidad, generando

confianza y una imagen de profesionalismo (53).

La relacion entre los aspectos tangibles y la calidad de atencidn se basa en cémo los usuarios
interpretan y valoran la representacion fisica del servicio. Si los aspectos tangibles cumplen
con las expectativas y generan una impresion positiva, es mas probable que los usuarios

perciban una alta calidad de atencion.

Es verdad que la excelencia en la atencién impacta directamente la satisfaccion del usuario;
cuando la atencién es de alta calidad, que satisface necesidades y expectativas, los usuarios
tienden a estar mas satisfechos. Aspectos como la competencia clinica, la comunicacion
efectiva y el trato respetuoso son clave para construir confianza y ofrecer una experiencia
positiva, destacando la importancia de que los profesionales de enfermeria mantengan altos

estandares de calidad.

Finalmente, la Teoria del Logro de Metas utiliza un enfoque orientado hacia metas, donde
la enfermera y el paciente trabajan juntos dentro de un sistema social. Esto implica una

colaboracion activa para lograr los objetivos establecidos y promover una relacion ter
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IV. CONCLUSIONES

1.

10.

Se determino que hay una relacion significativa y directa entre la calidad de atencion de

enfermeria y la satisfaccion del usuario externo (rho = 0.756; p = 0.000).

Se ha identificado que el 3,3% de los pacientes calificaron la excelencia como buena,

mientras que gran parte la considero como regular o mala.

Se ha identifico que los usuarios externos perciben la calidad como "Mala" en las
dimensiones humana (17,8%), técnico-cientifica (43%) y del entorno (71,5%), lo que

sefiala la necesidad de mejoras en todas las dimensiones.

Se identificd que gran parte tiene una satisfaccion media (62,8%), pero un 36,0% reporta

baja satisfaccion, indicando la necesidad de planes de mejora en todas las dimensiones.

Se identifico una alta insatisfaccion en todas las dimensiones evaluadas, con niveles altos
de satisfaccion muy bajos en fiabilidad (0,4%), capacidad de respuesta (0,4%), seguridad

(4,5%), empatia (5,0%) y ningun caso en aspectos tangibles.

Se identifico que hay una relacion directa y significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la dimension de fiabilidad (rho=0.914; p=0.000).

Se identifico una fuerte relacion positiva entre la calidad de atencion de enfermeria 'y la
dimensién de capacidad de respuesta (rho=0.609; p=0.000).

Se identificé una relacion significativa y positiva entre la calidad de atencion de

enfermeria y la dimension de seguridad (rho=0.912; p=0.000).

Se identificé una relacion significativa y positiva entre la calidad de atencion de

enfermeria y la dimension de empatia (rho=0.902; p=0.000).

Se identificé una relacion significativa y positiva entre la calidad de atencion de

enfermeria y la dimension de aspectos tangibles (rho=0.854; p=0.000).
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V. RECOMENDACIONES

1. A la direccion del hospital, establecer protocolos claros y actualizados para la atencién
de enfermeria en el consultorio CRED-INMUNIZACIONES.

2. A la Unidad de Capacitacion y Docencia del hospital, capacitar al personal de enfermeria
en técnicas de comunicacion efectiva y empatia para mejorar la calidad de la atencién al

usuario externo.

3. A la Unidad de Calidad, implementar sistemas de gestion para evaluar y mejorar la
atencion de enfermeria en el consultorio CRED-INMUNIZACIONES.

4. Al equipo de calidad, implementar un sistema para supervisar y evaluar regularmente la
calidad del cuidado enfermero, con el fin de detectar areas de mejora y asegurar el contento

del individuo.

5. Alaunidad de Logistica del hospital, garantizar la disponibilidad de recursos y materiales
necesarios para brindar una atencion de enfermeria 6ptima en el consultorio CRED-
INMUNIZACIONES.

6. A la Jefatura de Enfermeria, realizar evaluaciones periédicas del desempefio del personal

de enfermeria y reconocer y premiar a aquellos que brinden una atencion de calidad.

7. A la Jefatura de Admision, implementar un sistema de citas previas en para reducir

periodos de espera y mejorar la conformidad del individuo.

8. Ala Unidad de Mantenimiento del hospital, mejorar la accesibilidad fisica del consultorio
CRED-INMUNIZACIONES para garantizar la comodidad y seguridad de los usuarios

externos.

9. Al Departamento de Recursos Humanos del hospital, promover la cultura de la calidad y
el trabajo en equipo entre el personal de enfermeria del consultorio CRED-
INMUNIZACIONES.

10. Al personal de enfermeria, mantenerse actualizado sobre las politicas, protocolos y
procedimientos del consultorio CRED-INMUNIZACIONES vy seguirlos de manera rigurosa

para garantizar una atencion segura y de calidad.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED - Inmunizaciones del Hospital Regional

Policial Chiclayo.

Formulacién del Problema

Objetivos

Técnicas e instrumentos

¢Cual es la relacion entre
calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del
usuario externo del
consultorio CRED-
Inmunizaciones del Hospital
Regional Policial Chiclayo?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED-
INMUNIZACIONES en el Hospital Regional Policial Chiclayo.

Objetivos especificos:
- ldentificar el nivel de calidad de atencién de enfermeria del

consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital Regional
Policial Chiclayo.

- Evaluar el nivel de calidad de atencion de enfermeria segin sus
dimensiones del consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital
Regional Policial Chiclayo.

- Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo del
consultorio CRED-Inmunizaciones del

Hospital Regional

Policial Chiclayo.

Técnica:
La encuesta

Instrumentos:
Cuestionario
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Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario externo segun sus
dimensiones del consultorio CRED-Inmunizaciones del Hospital
Regional Policial Chiclayo.

Determinar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria 'y
satisfaccion del usuario externo en su dimension fiabilidad del
consultorio CRED-INMUNIZACIONES del Hospital Regional
Policial Chiclayo.

Determinar la relacion entre calidad de atencién de enfermeria y
satisfaccion del usuario externo en su dimensién capacidad de
respuesta del consultorio CRED-INMUNIZACIONES del
Hospital Regional Policial Chiclayo.

Determinar la relacion entre calidad de atencién de enfermeria y
satisfaccion del usuario externo en su dimension seguridad del
consultorio CRED-INMUNIZACIONES del Hospital Regional
Policial Chiclayo.

Determinar la relacion entre calidad de atencién de enfermeria 'y
satisfaccion del usuario externo en su dimension empatia del
consultorio CRED-INMUNIZACIONES del Hospital Regional
Policial Chiclayo.

Determinar la relacion entre calidad de atencién de enfermeria y

satisfaccion del usuario externo en su dimension aspectos
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tangibles del

Hospital Regional Policial Chiclayo.

consultorio CRED-INMUNIZACIONES del

Tipo y disefio de la
investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Basica- Aplicada.
Nivel correlacional
No experimental
Transversal-Analitica.

Or: Calidad de la atencién de Enfermeria

Muestra / ‘

r. Correlacién de vanables

\02 Satisfaccién del TUsuario Extemo

Donde:

M = Muestra

01 = Observacion de la
variable 1

Poblacion

Muestra

Variable
independiente

Dimensiones

El tamafio de la poblacidn finita lo
usuarios
externos, segun el registro de
asegurados UT-Lambayeque de
SALUDPOL brindado por
responsable de Etapa de Vida
Nifio del establecimiento de salud

conforman 1303

donde se aplicara el estudio.

En este estudio la muestra fue

integrada
externos.

por 242

usuarios

- Dimension

técnico-cientifica

_ » - Dimension
Calidad de atencion de
enfermeria humana
- Dimension del
entorno
Variable dependiente | Dimensiones
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02 = Observacion de la
variable 2

r = Correlacion de dichas
variables

Satisfaccion del
usuario externo

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta
Seguridad
Empatia

Aspectos tangibles
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Anexo 02: Operacionalizacion de variables

. S A Tipo de
Variables de Definicion Definicion . . . - Instrument . X Escala De
: : lor Final | variabl .
estudio Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Items o Valor Fina a eab Medicion
Malo:
6 - 12 puntos
Regular:
L . . |
A Técnico — 13-18 6 items (1,2,3,4, % :\Q/Ia O|
Se midié S . Regular
La Real mediante un cientifico puntos 5,6) 3. Bueno
_ Acagemla cuestionario BUeNo: 4. Excelente
Variable Espafiola la con escala 19 - 24
independiente | define comg el 1 de Likert, puntos Cuan
: conjunto de teniendo en Cuestiona ot Ordina
caracteristicas cuenta sus io titati |
Calidad de 90, 1 tgcnico Malo:
atencion de lo que permite cientifico 4 - 8 puntos
. emitir un fallo '
enfermeria de su valor (33) humana y Regular: 1. Malo
" | del entorno. . i 2. Regular
Humana 9-12 puntos | 4 items (7,8,9, 10) - Reg
3. Bueno
Bueno: 4. Excelente
13-16
puntos
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Malo:

5 - 10 puntos
Rlelgullasr: 5 items 1. Malo
B 2. Regular
Del entorno puntos (11,12,13,14,15) 5 g
Bueno: 4. Excelente
16 -20
puntos
Baja:
3 - 6 puntos 1. No
La satisfaccion idic ) satisfecho
del usuario Se midio Media: 2. Poco
externo esta mediante un Fiabilidad 7 - 9 puntos 3 items (1,2,3) satisfecho
definida como cuestionario 3. Satisfech
con escala Alta: 0
Variable elgradode | ge Liker, 10-12 4. Muy
dependiente: Cumgelglsento teniendo en puntos satisfecho
expectativas cuenta sus Cuestiona Cuan
pergepciones <)j/e dimensiones tio titati Ordinal
Satisfaccién | |os ysuarios con | - 2SPECtOS _ va
del usuario respecto a la tangibles, Baja: L No
externo atencion y fiabilidad, 2 - 4 puntos satisfecho
servicios capacidad de Capacidad de Media: 2. Poco
recibidos en los respuesta, P 6 . 2 items (4,5) satisfecho
establecimientos seguridad y respuesta 5 - 6 puntos 3. Satisfech
i (0]
de salud (51). empatia. Alta: 4 Muy
7—8 puntos satisfecho
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Seguridad

Baja:
4 - 8 puntos

Media:
9 - 12 puntos

Alta:
13-16
puntos

4 items (6,7,8,9)

No
satisfech
0

Poco
satisfecho
Satisfech
0

Muy
satisfecho

Empatia

Baja:
2 - 4 puntos

Media:
5 - 6 puntos

Alta:
7 — 8 puntos

2 items (10,11)

No
satisfech
0

Poco
satisfecho
Satisfech
0

Muy
satisfecho

Aspectos
tangibles

Baja:
4 - 8 puntos

Media:
9 - 12 puntos

Alta:
13-16
puntos

4 items (12,13,
14,15)

No
satisfech
0

Poco
satisfecho
Satisfech
0

Muy
satisfecho
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Anexo 03: Calculo de la muestra
Al ser una poblacion finita, con variable de tipo cualitativa, se utilizo:

B NZ?PQ
- (N —1)e?+2Z2PQ

n

~ 1303 * 1.962 * 0.5 * 0.5
"= 1303 - 1)0.052 + 1.962 % 0.5 = 0.5

n = 297 usuarios externos

Como el factor de correccion fue mayor del 5% se aplico:

n
N, =——
1+—

N

Se reemplaza el valor de n=297 en la formula de fc = 297/1303 = 0,23 por lo cual es

mayor a 0,05 (5%), se aplica la segunda formula obteniéndose como muestra final:

297
ny, =

=297
1+ 1353

N o = 242 usuarios externos

Donde:

no = Tamafio de la muestra final, si excede el 5%

n = Tamario de la muestra que le precede

N = 1303 usuarios externos

Z = 1,96 (con 95% de confianza y nivel de significancia 0,05)
e = Margen de error (0.05)

P = Probabilidad de ocurrencia= 0,50

Q = Probabilidad de no ocurrencia= 0,50
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Anexo 04: Instrumentos
CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

OBJETIVO:

Determinar la calidad de atencion de enfermeria del consultorio CRED —
INMUNIZACIONES del Hospital Regional Policial de Chiclayo.

INSTRUCCION:

A continuacion, se presenta una serie de enunciados. Solicitamos marcar con una X la

respuesta que considera.

ESCALA DE MEDICION:

1 =Mala
2 = Regular
3 = Buena
4 = Excelente
|. DATOS GENERALES:
Codigo: Fecha:
Edad:
1: 18-29 afios
2: 30-59 arfios
3: 60 a més afios
Sexo:
1. Femenino: 2. Masculino:
Estado civil:
2. Casado (a) 3). Divorciado (a) ]
1. Soltero (a) o 4). Viudo (a)
conviviente Separado (a)

Grado de instruccion:

4. Superior 5. Superior

1. Sin instruccién 2. Primaria 3.Secundaria L. - L
técnico universitario
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N° PREGUNTAS VALOR
TECNICO-CIENTIFICA 2| 3|4
0 La enfermera empled el tiempo de espera del usuario para ser
1 atendido, entre 0 a 20 minutos desde su ingreso al centro de
salud.
0 | La enfermera le brind6 el tiempo necesario para su atencion
2 | desde el ingreso hasta la salida del consultorio.
0 La enfermera le explica, orienta al paciente o familia sobre
3 los procedimientos que le va a realizar con un lenguaje
simple y claro
0 | La enfermera se realiza el lavado de manos en la atencion al
4 | usuario
0 | Considera que hay la cantidad suficiente de enfermeras en
5 | los servicios que fue atendido.
0 | La enfermera le brinda una atencién completa al usuario
6 | teniendo en cuenta a la persona, familia y comunidad.
HUMANA 21 3| 4
0 | Laenfermera se presenta e identifica con su nombre y apellidos
7 | antes de iniciar su atencion con el usuario.
0 | La enfermera se dirige o trata al usuario por su nombre o
8 | apellidos, sin usar apelativos u apodos.
0 | La enfermera muestra paciencia ante insistencias o falta de
9 | entendimiento del usuario.
1 | La enfermera protege la privacidad de la informacién que
0 | brinda el usuario/paciente/familia.
DEL ENTORNO 2| 3|4
1 | La sala de espera se encuentra limpia y cuenta con mobiliario
1 | (bancas, sillas) para la comodidad del paciente.
1 | Existen carteles, letreros o flechas que orienten al usuario
2 | para su adecuada atencion.
1 | El ambiente donde brinda el servicio es adecuado para
3 | preservar la privacidad del paciente/usuario.
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1 | El consultorio de enfermeria se encuentra con espacio
4 | adecuado para la atencion que brinda.

1 | El consultorio se encuentra limpio y ordenado durante todo
5 | el horario de atencion al usuario.
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CUESTIONARIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

OBJETIVO:

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED -
INMUNIZACIONES del Hospital Regional Policial de Chiclayo.

INSTRUCCIO

N:

Lea cuidadosamente el enunciado antes de decidir la respuesta que segun su criterio

considere correcta sobre la satisfaccion de atencidén proporcionada por el personal de

enfermeria. Se presentan cuatro alternativas y solo debe marcar una con una “x”.

ESCALA DE MEDICION:

1 = No satisfecho

2 = Poco satisfe

3 = Satisfecho

cho

4 = Muy satisfecho

|. DATOS GENERALES
Cadigo: Fecha:
Edad:
1: 18-29 afios
2: 30-59 arfios
3: 60 a mas afios
Sexo:
1. Femenino: 2. Masculino:
Estado civil:
2. Casado (a) 3. Divorciado (a) )
1. Soltero () o 4. Viudo ()
conviviente Separado (a)
Grado de instruccion:
1. Sin instruccién | 2. Primaria 3.Secundaria 4,' SL_Jperior > _Supe_rior_
técnico universitario
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N PREGUNTAS CALIFICACIO
° N
FIABILIDAD 112 |34
1 ¢Usted fue atendido por la enfermera sin diferencia alguna
en relacion con otras personas?
5 ¢Su atencion por parte de la enfermera se realizé en orden
y respetando el orden de llegada?
¢Cuéndo usted quiso presentar alguna queja o reclamo del
3 | servicio de enfermeria, la enfermera contd con mecanismos
para atenderlo o solucionar su reclamo?
CAPACIDAD DE RESPUESTA 112 3|4
4 ¢Considera que el tiempo en la atencidn que le brindaron fue
el adecuado?
5 ¢El tiempo desde que ingreso hasta que salié del consultorio
fue entre 15 a 60 minutos en la atencion?
SEGURIDAD 1123|414
6 ¢Cuando le atendié enfermeria, usted se sintié seguro
durante la atencion y la realizacion de procedimientos?
7 ¢La enfermeria le inspir6 confianza para expresar sus
necesidades o problemas?
¢Le ha brindado orientacién precisa y completa ante sus
8 | preguntas sobre sus dolencias, resultado de andlisis, vacunas,
resultados de control de crecimiento y desarrollo, otros?
¢La enfermeria le inform6 de manera verbal y escrita sobre
las indicaciones a seguir para su domicilio sobre las recetas,
9 | usando un lenguaje comprensible?
EMPATIA 112]3]|¢4
¢Durante la atencion y permanencia en el consultorio de
10 | enfermeria usted sinti6 que lo trataron con amabilidad,
respeto y paciencia?
11 ¢Usted comprendio la explicacion que le brindé la enfermera
sobre su salud o resultado de su atencion?
ASPECTO TANGIBLES 112 |34
12 ¢Observo que la enfermera se ha lavado las manos antes y
después de brindarle atencion?
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¢El consultorio de enfermeria donde fue atendido, contd

13 | con materiales y equipos disponibles necesarios para su
atencion?

14 ¢El consultorio de enfermeria estuvo limpio, ordenado,
iluminado y con buena ventilacion?

15 ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento de salud

fueron adecuados para orientar a los pacientes?
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Anexo 05: Validacion y confiabilidad de instrumentos

Validacion

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE
ATENCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA INVESTIGACION EN LA GESTION DE SALUD.

DIMENSION : TECNICO - $i |[mO|S [NO|S | NO

con un lenguaje simple y ciaro / /
4 | La enfermers se realzs of lavado Os

Mancs en la stencidn @ UsuBrO / / v
5 | Consioera Que hay B certaad

suficderte O erfermeras en los | |/ 7, if

Servicios que fue atendido

Muhm“yl 7 /
comunidad ”
DIMENSION : HOMANA s InOlS [NO| S | NO | SUGERENGIA
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10 | La enfermers protege la prvacdad
de b informactn Que Dbrinda o ¢
umuano / pacentel tamia v J
DIMENSION : DEL ENTORNO CRCIIERCAERE
11 [La sala Oe espera se encuentra
rpia y cuenta con mobiiario
(bencas y sias) pers i comoaasd | / v /
del pacients
12 | Existen carieies, ltwos 0 fechas
Que onenten § URaNo pad |/ / 7
adecuada
13 | £l ambeerie donde brnda o servico
e adecuado para preservy
privacidad del pacenteAsuano
Conmiiono Oe endermenra o0
para ta atencidn que brinda v
15 | Ei Conauftoro se encuerira lmpio y
ordenado durarde s stencidn o | J
o . J
Cteervacones (Precsar o hay suficenca) =2
Opinitn de aphicatibaac wc)ma-unawnm““
Apelico y Nombrre del Juez Vakdadar

Drmag @A tuvin Woaws  Aluag ore YOSTYg
Especiaiidad ool Vaidador: 116, 6tciacin O O STaug; o e
Y g Mue del 2019

“Vewverce [ tom 00 apraa®d (e mpvest® @ (WNOeE ¢ SNeTet” GRS I o ahe
TGt 9 etwda wr Goutad gy ru © T G laP 0 CouEn suAX ) Pwd
‘g B o Gie afh vt Luardr tn W SorSandm 0 AA i P codr B Dectwds

o

Fema dal Experto informarte
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE

CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO EN LA INVESTIGACION EN LA GESTION DE SALUD.

No

DIMESIONES/ ITEMS

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SUGERENCIA |

SATISFACCION DEL
USUARIO

DIMENSION 1:
FIABILIDAD

5l

NO

|

NO

sl

NO

16

sUsted fue atendido
por la enfermera sin
diferencia alguna en
relacibn con ofras
personas’y

&Suatencion por parte
de la enfermera se
realizé en orden y
respetando el orden
de llegada?

18

4Cuando usted quiso
presentar alguna
queja o reclamo del
servicio de
enfermeria, la
enfermera contd con
mecanismos para
atenderlo o solucionar
su reclamo?

DIMENSION
2:CAPACIDAD DE
RESPUESTA

sl

NO

NO

sl

NO

19

iConsidera que el
tiempo en la atencidn
que le brindan es
adecuado?

LEl tiempo desde que
ingresd hasta que
salid del consuftorio
fue entre 15 a &0
minutos, de atencidn?

DIMENSION 3
SEGURIDAD

|

NO

]

NO

5l

NO

21

£Cuando le atendid la
enfermera, Ud se
sintié seguro  durante
la atencibn vy la
realizacién de
procedimientos?

vV

(la  enfermera e
inspird confianza para
expresar sus
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necesidades o
problemas?

ile  ha  brindado
onentacion precisa vy
completa ante sus
prequntas sobre sus
dolencias, resultado
de andlisis, vacunas,
resultados de control
de crecimiento vy
desarrollo, otros?

24

ila  enfermera  le
infarmd de manera
verbal y escrita sobre
las indicaciones a
seguir para su
domicilio sobre las
recetas, usando un
lenguaje
comprensible?

DIMENSION 4:
EMPATIA

3

NO

sl

NO

5l

NO

¢ Durante la atencidn y
permanencia en el
consultorio de
enfermeria usted
sintid que lo trataron
con amabilidad,
respeto y paciencia?

<

Ud Comprendid la
explicacidn que e
brindd la enfermera
sobre su salud o
resultado de su
atencion?

DIMENSION 5
ASPECTO
TANGIBLE

sl

NO

5l

NO

LObsenvd  que |a
enfermeria =e ha
lavado las manos

antes y después de
brindarle atencidn?

(El  consultorio de
enfermeria donde fue
atendido contd con
materiales y equipos
disponibles

necesarios para su
atencién?

iEl  consultono de
enfermeria estuvo
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limpio, ordenado,
iluminado y con buena
ventilacidn?

30 | ilos caneles, letreros
Q flechas del
establecimiento de

salud fueron I/ / /

adecuados para
arientar a los
pauentes‘?
Observaciones:. (Precisar si hay suliGiencia) . ... ... o

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable { ) Ap!u.bl&d&upl.l&sdemegh'{ Hhﬁpl’r:ahle{ }
Apeliide y Nombre del Juez Validador.
Dr./Mg... Grlern DLW }umu:.ﬂ _hajes DNI- ‘-mfs. SR WL

EspedalidaddelWIﬂadurﬂ!‘:QEf‘:Ef:‘ii&.....ff:ﬂ... Los | Seaurtias  O€  feleo

T‘""’ ““"ﬂdel 2019,

para ,
W&MMMMMdmﬁm B8 CONCISO, exacin y direcin -
Mota® suficeente, se doe suficiente cuanss s Bems slhanteados son suficeentes pars e s drmermein

Firma del Experto Informante.
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WODEVALDEZDECONTEN!DODELINSWMIDILA
SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO EN LA INVESTIGACION EN LA GESTION DE
SALUD.

No | DIMESIONES/ ITEMS | PERTINENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD | SUGERENCIA

SATISFACCION DEL
USUARIO
DIMENSION 1: St NO St NO | SI | NO
FIABILIDAD

16 | LUsted fue atendido
por & enfermera sin

17 | ¢Su  atencion  por

18 | (Cudndo usted quiso

enfermera contd con
mecanismos para
atenderio 0 solucionar
Su reciamo?
DIMENSION St NO St NO | St NO
2:CAPACIDAD DE
RESPUESTA
19 | ¢(Considera que el
tempo en la atencién !
que le brindan es X
adecuado?
20 | LEl bempo desde que
mngresd  hasta que '
salid del consultono | Y X X
fue entre 15 a 60
minutos, de atencidn?
DIMENSION 3| 9 NO St NO | SI NO
SEGURIDAD
"1 | «Cuando le atendd la
enfemera, Ud. se
sinbd seguro  durante y v 4
B atencion y Ia
realizacion de
procedimentos?




(la  enfermera e
inspird confianza para
expresar SUs
necesidades o
problemas?

(Le  ha  bnndado
onentacdn precsa y
completa ante sus
preguntas sobre sus
dolencias, resultado
de analksis, vacunas,
resultados de control
de crecmento ¥
desarrollo, otros?

24

(La  enfermera e
Informé de manera
verbal y escnta sobre
las indcaciones a
segur  para Su
domicilio sobre las
recetas, usando un
lenguaje
comprensible?

DIMENSION 4:
EMPATIA

S

NO

¢Durante la atencion
y permanencia en el
consultorio de
enfermeria usted
sinhid que lo trataron
con amabilidad,
respeoto y paciencia?

Ud. Comprendid Ia
explcacion que e
brindd la enfermera
sobre su salud o0
resultado de  su
atencdn?

| DIMENSION 5:

ASPECTO
TANGIBLE

S!

Sl

NO

27

(Observd que la
enfermeria  se  ha
lavado las mancs
antes y después de
brindarie atencion?

¢El consultorio de

enfermerla donde fue
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28

xl (K] |4

Observaciones (Precisar si hay suficiencia) ...
Opinidn de aplicabiidad  Aplicable ( ) Auammamm( )ﬁow( ;

Apetido y Nombre del Juez Vaidador

OV, ‘i‘JU" ke V), “( - Con . B

Especiaidad del Valdador, .. E"\“ et o E"““r“' e
UWgy. Mayo  ouoms

“Perinence £ Nnrm coreapiide 8 conampla IN0res Brmusdy "_________...
ienincs € o o Krpad0 (s Ve i cOmGorene 3 Sineridn sspecAce O Girstricks © ll&“' '
"Craad $6 roands wn SACURAT IgUE o Wrcat dal fem o coroms ey drecn (o T

!
Nz acuie. W 18 BAGHT G0 8 Sy JEanteadon 1O ACET pa medr 3 arersin  (1° l‘"':: oo 1
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO EN LA INVESTIGACION EN LA GESTION DE SALUD.

No

DIMESIONES! ITEMS

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

[ SUGERENCIA |

SATISFACCION DEL
USUARIO

1
FIABILIDAD

Sl

NO

16

LUsled fue atendido
por la enfermera sin
diferencia alguna en
relacidn con otras
personas?

17

¢ Su atencion por parte
de la enfermera se
realzdé en owden y
respetando el orden
de llegada?

18

Cuadndo usted quiso
presentar alguna
queja o reclamo del
servicio de
enfermeria, ‘a
enfermera contd con
mecanismos para
atenderio o solucionar
su reclamo?

DIMENSION
2:CAPACIDAD DE
RESPUESTA

S NO

19

(Conmdera que
tiempo en la atencién
que e brindan es
adecuado?

LEI bempo desde que
Ingresd  hasta que
salid del consultorio
fue entre 15 a 60
minutes, de atencidn?

<X

DIMENSION 3
SEGURIDAD

S

NO

S!

¢Cudndo le atendid la
enfermera, Ud se
sintid seguro  durante
la atencdn y la
realizaciéon de
procedimientos?

¢la  enfermera e
inspird confiarza para
expresar sus
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limpio,  ordenado,
iluminado y con buena |

ventilacion? 1/ 4
30 | ¢Los carteles, letreros
o flechas  del
establecimiente  de
salud fueron 1/ /
adecuados para| /
ofentar a  los
pacientes?
Observaciones: (Precisar si hay SUMCIENGIA) ........ccouiursmmammmmm s sesssssms s st s s

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( No Aplicable ( )

Apellido y Nombre del Juez Validador.
ounig. Carmen VieTora Qanchez. o2, o A01T 84372

Especialidad del Validador: WGl fion.. ‘!-QL" s.Servie™( de {ﬂgd ly "3'"

Woge Mayf2 ... cel2010
*Dartinencia. ) llem carmesponde 3l conceqto tednog formulada.

“Melevancia; I hem &8 apropiado para représentar al componente o dmension especiica del constructor
selardad Se ertiende sin diicutad akguna el enuncizdo del hem, es conciso, xacts ¥ direch.
Mola: suficiente, se dice &uficients cuando ke Nlems planteadcs san sufizentes para medif i@ dimarsiin,

Firma del Experto Informante,
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Confiabilidad

Coeficiente Alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad del
instrumento de calidad del cuidado de enfermeria y sus
dimensiones.

Alfa de N de

Variable Cronbach elementos
_Calidad del cuidado de enfermeria = .908 1 B
§ Técnico-cientifica .802 6
o
§ Humana 752 4
g Del entomo .816 S

Coeficiente Alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad del
instrumento de satisfaccion del usuario externo y sus dimensiones.

Variable Alfa de N de
Cronbach elementos
Satisfaccion del usuario externo .909 15
"""ﬁab|hd;d*~*”678-3*
g Capacidad de respuesta 767 2
g Seguridad .843 4
g Empatia 799 2
Aspecto tangible 713 B
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Anexo 06: Ficha técnica de los instrumentos
Cuestionario de la calidad de atencién de enfermeria

El instrumento con escala de Likert para la recoleccion de datos de la variable calidad de

atencion denominado: “Cuestionario de la calidad de atencion de enfermeria”. (Anexo 7)
Titulado: Cuestionario de la calidad de atencion de enfermeria

Afo: 2020

Autor: Agip Guevara, Lidia y Chamorro Valladares, Consuelo Carolina

Ambito de Aplicacion: usuarios externos, del registro de asegurados UT-Lambayeque de
SALUDPOL.

Items: 15
Estuvo conformado por las siguientes dimensiones:
e Dimension técnico - cientifica: 6 items (1, 2, 3, 4, 5, 6)
e Dimension humana: 4 items (7, 8, 9, 10)
e Dimension del entorno: 5 items (11, 12, 13, 14, 15)
Escala valorativa:
e Mala(1)
e Regular (2)
e Buena (3)
e Excelente (4)

El baremo de la clasificacion de la aplicacion de la calidad de atencion de enfermeria fue el

siguiente:
e Malo: 15 - 30 puntos
e Regular: 31 - 45 puntos

e Bueno: 46 - 60 puntos
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Cuestionario de satisfaccion del usuario externo

El instrumento para la recoleccién de datos de la variable satisfaccion es el cuestionario con

escala de Likert denominado: “Cuestionario de satisfaccion del usuario externo”.
Autor: Agip Guevara, Lidiay Chamorro Valladares, Consuelo Carolina
Titulado: Cuestionario de satisfaccion del usuario externo

Afo: 2020

Ambito de Aplicacion: usuarios externos, del registro de asegurados UT-Lambayeque de
SALUDPOL.

Items: 15
Estuvo conformado por las siguientes dimensiones:

e Dimension fiabilidad: 3 items (1, 2, 3)

e Dimension capacidad de respuesta: 2 items (4, 5)
e Dimension seguridad: 4 items (6, 7, 8, 9)

e Dimension empatia: 2 items (10, 11)

e Dimension aspectos tangibles: 4 items (12, 13, 14, 15)

Escala valorativa:

No satisfecho (1)

Poco satisfecho (2)
Satisfecho (3)
Muy satisfecho (4)

El baremo de la clasificacién de la aplicacion de la satisfaccion del usuario externo fue el

siguiente:

e Baja: 15— 30 puntos
e Media: 31 - 45 puntos
e Alta: 46 — 60 puntos
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Anexo 07: Consentimiento informado
‘[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
Institucion: Universidad Sefior de Sipan

Investigador: Bach. Enf. Katherine Romero Espinoza

Titulo: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL CONSULTORIO CRED-INMUNIZACIONES DEL
HOSPITAL REGIONAL POLICIAL CHICLAYO.

A , identificado con

DECLARO:

Haber sido informado de forma clara, precisa y suficiente sobre los fines y objetivos que busca la
presente investigacion CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL CONSULTORIO CRED-INMUNIZACIONES DEL HOSPITAL
REGIONAL POLICIAL CHICLAYO, asi como en qué consiste mi participacion.

Estos datos que yo otorgue seran tratados y custodiados con respeto a mi intimidad, mantener el
anonimato de la informacién y la proteccion de datos desde los principios éticos de la investigacion
cientifica. Sobre estos datos me asisten los derechos de acceso, rectificacion o cancelacion que podré
ejercitar mediante solicitud ante el investigador responsable. Al término de la investigacion, seré

informado de los resultados que se obtengan.

Por lo expuesto otorgo MI CONSENTIMIENTO para que se realice la Entrevista/Encuesta que
permita contribuir con el objetivo de la investigacion de determinar la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario externo del consultorio CRED - Inmunizaciones

del Hospital Regional Policial Chiclayo.

Chiclayo, de de 2021.

FIRMA

DNI N°
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Anexo 08: Aprobacién del Informe Final

Universidad
Sefior de Sipan
e

ACTA DE APROBACION DEL ASESOR

Yo PATRICIA DEL ROCIO CHAVARRY YSLA. quien suscribe como asesor designado
mediante Resolucion de Facultad N° 292-2021/EPGUSS-USS, del informe de investigacion
titulado “Calidad de atencion de Enfermeria y satisfaccion del usuario externo del
consultorio CRED-INMUNIZACIONES del Hospital Regional Policial Chiclayo”,
desarrollado por la egresada: Romero Espinoza Katherine, del programa de estudios de
Maestria en Enfermeria, acredito haber revisado, realizado observaciones vy
recomendaciones pertinentes, encontrandose expedito para su revision por parte del jurado

evaluador.
En virtud de lo antes mencionado, firman:

Pimentel, 24 de noviembre 2023.

/

a A /
pe/

Dra. Patricia del Rocio Chavarry Ysla Katherine Romero Espinoza

DNI N° 16658907 DNI N° 46578398
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ANEXO 09: Carta de autorizacion para la recoleccion de la informacion

o o B
Pa 5
.c-.-_ I N '\..:.

Chiclayo, 23 de noviembre 2021
Cuien suscribe:
&r(a). Cmel. SPN Nilthon Arboleda Gil
Director del Hospital Regional Policial Chiclayo

AUTORIZA: Peormiso  para recojo de
informackin  para cjecuckn de proyvecto de
Invesiigacion

Por ¢l presente, €] (la) que suscribe, seilor {a, ita) Cmel. SPN Nilthon Arboleda Gil,
director del Hospatal Regional Policial Chiclaye identificado (a) con DNI N° 07782226
AAUTORIZELD a la estudiante: Romero Espinoza Katherine, de la Maestria en Enfermeria v
autor (a) de la investigacidn denominada “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA
Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL CONSULTORIO CRED-
INMUNIZACIONES DEL HOSPITAL REGIONAL POLICIAL CHICLAYO, 20217, al
uso de dicha informacién dnica ¥ exclusivamente para contribuir a la claboracién de
nvestigacion con fines académicos, se solicita, garantice la absoluta confidencialidad de la
informacidn recabada.

Atentamente.
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