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RESUMEN

Objetivo: Determinar la percepcion y expectativa del usuario externo de
calidad de atencion del profesional de enfermeria, servicio emergencia -
Hospital Tingo Maria 2023. Métodos: Estudio de tipo observacional,
prospectivo, descriptivo y transversal. La técnica usada fue la encuesta y el
instrumento guia de entrevista; para el analisis estadistico se us6 el Excel y
SPSS V.25. Resultados: La edad representa el 25% con 28 a 37 afios; siendo
el género femenino con 54%, ademas 35% con nivel de estudios secundarios.
Asimismo, el 57% viven en zona rural, tienen el estado civil, 54% convivientes;
la percepcién de los usuarios externos frente a calidad de atencién del
profesional de enfermeria el 50% respondieron estar satisfechos; las
expectativas de los usuarios externos frente a calidad de atencién del
profesional de enfermeria, el 86% respondieron tener muy alto las
expectativas para recibir una calidad de atencion por el personal de
enfermeria en el futuro; motivo por el cual se aceptan la hipotesis de
investigacion y se rechazan la hipotesis nula. Conclusiones: el 50%
respondieron atencién insatisfactoria, en tanto que 44% consideraron que la
atencion es satisfactoria por parte de los profesionales de salud y 86% de

expectativa alta, considerando que la calidad de atencion esta por mejorar.

Palabras clave: percepcion, expectativas, satisfaccion, calidad de

atencion, caracteristicas sociodemogréficas.



ABSTRACT

Objective: To determine the perception and expectation of external
users regarding the quality of care of the nursing professional in the emergency
service of the Tingo Maria Hospital - 2023. Methods: Observational,
prospective, descriptive and cross-sectional study. The technique used was
the survey and the interview guide instrument; Excel and SPSS V.25 were
used for the analysis. Results: Age represents 25% with 28 to 37 years; being
the female gender with 54%, in addition 35% with secondary education level.
Likewise, 57% live in rural areas, have marital status, 54% cohabitants; the
perception of external users regarding the quality of care of the nursing
professional, 50% responded that they were satisfied; the expectations of the
external users regarding the quality of care of the professional, 86% responded
that they have very high expectations to receive a quality of care by the nursing
staff in the future; Therefore, the research is accepted and the null hypothesis
is rejected. Conclusions: 50% responded unsatisfactory care, while 44%
considered that care is satisfactory by health professionals and 86% high
expectations, considering that the quality of care is about to improve.

Keywords: perception, expectations, satisfaction, quality of care,

sociodemographic characteristics.



INTRODUCCION

El estudio se hizo efectivo y real en la ciudad de la Bella Durmiente, con
el tema “Percepcion y expectativa de usuarios externos frente a calidad de
atencion del profesional de enfermeria en el servicio de emergencia del
Hospital Tingo Maria - 2023” con el propdsito de investigar o Determinar la
percepcion y expectativa de usuarios externos frente a calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el servicio de emergencia del Hospital Tingo
Maria, debido a que en nuestra realidad se perciben insatisfacciones de
usuarios externos denominados pacientes, el cual ha requerido ser analizado
de esta manera enfocarse a las mejoras a partir de los resultados, asimismo,
faciliten tomar decisiones a fin de mejorar las inequidades y brechas hasta

llegar al umbral en la satisfaccion respecto a la atencion en el servicio.

En consideracién particular se tuvo que formular una interrogante de
investigacion para luego conocer la percepcion y expectativa promover
estrategias y cambios mediante la investigacion operativa, en consecuencia,
convoco a denodados esfuerzos de todos los involucrados en el recinto
Hospitalario. Por consiguiente, se han planteado lineamientos de esquema,

dentro de ellos parametros que hacen coherente al estudio,

En consecuencia, se decidié abordar esta realidad que involucra a nivel
nacional, regional y local, de esta forma se han podido llegar a resultados que
facilitaran a involucrados primarios a superar el desenlace e implementen
mejoras de las condiciones de atencidén para enfrentar el problema que es

considerado como problema de salud publica.

Asi pues, el estudio se divide en cinco partes. En el primer capitulo se
habla del problema, por qué se hizo el estudio, cuales son sus objetivos y

cudles son sus limitaciones y posibilidades.

En el segundo capitulo, hablo del marco teérico, que incluye los
antecedentes de la investigacion, las bases teodricas que sustentan este
estudio y las definiciones conceptuales. También hablo de las hipotesis, las

variables que se estudian y como se han operacionalizado en el pasado.

Xl



El tercer capitulo he considerado la metodologia apropiada de
investigacion, dentro de ello, tipo de investigacion, alcance y su disefio del
estudio, poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recojo de los

datos debidamente revisados.

En su cuarto capitulo se exhibe los resultados de la investigacion con su
respectiva interpretacion donde se presentan las Tablas y graficas

estadisticas procesadas con aplicativos recomendados.

Al cierre con el quinto capitulo se muestra la discusion del resultado;
junto a ello, las conclusiones y recomendaciones, referencias bibliogréaficas y

los anexos parte del presente estudio.

XIl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Segun la Organizacion Mundial de la Salud: ' La percepciéon en el
contexto de la calidad de atencién, definida “como el alto nivel de excelencia
profesional usando eficientemente los recursos con un minimo riesgos para el
paciente, para lograr un alto grado de satisfaccion por parte de este y

produciendo un impacto final positivo en su salud”.

En el contexto internacional, “la percepcion de los usuarios externos es
tomado en cuenta como uno de los estandares que la institucion de salud
debe conservar, siendo 85% el nivel aceptable, los usuarios deciden donde

recibir la mejor atencion de salud junto a sus familiares” 2.

En América Latina, 3 los sistemas sanitarios asumen que mejorar la
calidad de la atencion y hacer felices a los usuarios es dificil, por lo que tienen
que idear nuevas estrategias para aprovechar al maximo sus recursos,
mejorar la calidad general de sus servicios y hacer felices a los usuarios. Esto
estd directamente relacionado con lo que esperan los usuarios y con la
motivacion del personal, que es una parte importante de la satisfaccion de los

usuarios.

Segun Carafiejo. * refiere que, Aungue los servicios sean correctos
desde el punto de vista del proveedor, la calidad de la atencidn se juzga en
funcion de cémo se sintié la persona que los utilizé respecto a la atencién que
recibid. Si los trabajadores publicos de enfermeria trataran de evitar su rutina

normal de trabajo, esta apreciacion tan amplia no importaria.

Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud ®, sugiere que, aunque la
tecnologia ha mejorado con el tiempo, sigue habiendo problemas con la
calidad y la seguridad de la atencién al paciente, y que ocurren cosas malas
que dafian la opinidon publica sobre los grupos sanitarios conduciendo a

grandes expectativas frente a la atencion.
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La tendencia considera que, en Espafa, “el 64,52% de pacientes
Hospitalizados no conoce el nombre de la enfermera, lo que significa que los
pacientes estan insatisfechos y tienen una expectativa elevada en funcion a

ello” 6.

Para Mark Lalonde 7, las expectativas de atencién son muy altas, tienen
las pretensiones de ser atendidos en las condiciones apropiadas y que
garanticen un trato humano y de calidad; esta realidad es muy alejada debido
al descuido en la implementacion de los criterios para la implementacion de

Hospitales modelo con el enfoque de salubridad.

Como alternativa de solucion, Hemos aprendido que la enfermeria se
considera un campo de estudio o cuerpo de conocimientos que define lo que
hacen las enfermeras y como lo hacen. Este campo incluye aspectos
cientificos, filoséficos y sociales que se utilizan en la practica ponen de

manifiesto la integracion en la atencién desde la humanizacién®.

Para ello, medir la satisfaccidon ayuda a las enfermeras a mejorar la
calidad en los cuidados que prestan al revelar los factores que afectan a la
felicidad y las razones por las que la gente esta descontenta. La felicidad de
los usuarios es uno de los principales motivos por los que la gente elige una
institucion en lugar de otra para recibir cuidados o incluso para hablar de ella

a otras personas 9,

La situacion actual de la calidad de atencién en el Hospital Tingo Maria,
sigue siendo controversial, porque existen factores externos e internos que
conllevan al profesional de enfermeria a brindar servicios que no viene
despertando adecuadamente la expectativa de atencion en los usuarios; la
poblacién objetiva que acude a los servicios de salud percibe deficiencias
desde el ingreso hasta el egreso del nosocomio, quizas abordados por la mala
informacion y divulgacion social mal encaminado de parte de los medios de
informacion; por ello se toma la decision de indagar a profundidad la las
dimensiones de la satisfaccion respecto a la percepcion y expectativa de los
usuarios externos que acuden por una atencion en el servicio de emergencia,

con la finalidad de buscar una forma de mejorar la calidad de atencion.
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1.2.

1.3.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Cual es la percepcion y expectativa de la calidad de atencién
profesional de enfermeria segun usuario externo en, servicio de

emergencia - Hospital Tingo Maria 2023?
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢Qué caracteristicas sociodemograficas presentan los usuarios

externos en, servicio emergencia del Hospital Tingo Maria - 2023?

2. ¢Como serd la percepcion de la calidad de atencién profesional
de enfermeria, segun usuario externo en, servicio de emergencia
- Hospital Tingo Maria - 20237

3. ¢Cuales seran las expectativas de la calidad de atencion
profesional de enfermeria, segun usuario externo en, servicio de

emergencia - Hospital Tingo Maria - 2023?
OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la percepcion y expectativa de la calidad de atencién
profesional de enfermeria, segln usuario externo en, servicio de

emergencia - Hospital Tingo Maria - 2023.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer las caracteristicas sociodemograficas de la calidad de
atencion profesional de enfermeria, segun usuario externo en,

servicio de emergencia - Hospital Tingo Maria — 2023

2. ldentificar la percepcion de la calidad de atencién profesional de
enfermeria, segun usuario externo en, servicio de emergencia -

Hospital Tingo Maria — 2023
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3. Describir las expectativas de la calidad de atencién profesional de
enfermeria, segun usuario externo en, servicio de emergencia -
Hospital Tingo Maria — 2023

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

El estudio se justificé porque la calidad de atencion es uno de los
estandares de la satisfaccion frente a la atencion en los servicios
sanitarios. Afecta a los usuarios externos en la medida de apreciacion.
El estudio de Campos Chavez 19, demuestra que la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencién, en los consultorios externos en
general deben ser para interrelacionar, que identifica sus principales
problemas y planificar en consenso soluciones y los trabajadores de

salud brindan un adecuado servicio con inclusién social y calidad.

En lo particular del problema, existen estudios de otras &reas
afines, sin embargo, el presente servird como linea de base para futuros
trabajos de investigacion, para que al mismo tiempo sea insumo para
mejorar los servicios que reflejan una calidad de atencion acorde a las
necesidades siempre en los usuarios externos del servicio de

emergencia del Hospital Tingo Maria.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

El estudio se justifica en lo practico, porgque la atencién de salud no
debe ser causal de insatisfaccion, en tanto se presente muy a menudo
en los establecimientos de salud repercutira en la imagen institucional y
sobre todo la desconfianza de los usuarios externos; por ello se requiere
de estrategias de identificacion de nudos criticos en el proceso dindmico
de interrelacion y su pronta absolucion, para evitar insatisfacciones. Para
ello el pilar fundamental deberia ser la comunicacion, por consiguiente,
siendo una de las acciones de enfermeria que se ubica en la unidad de
calidad. Potencialmente se requiere las practicas basadas el trato

humano, con técnicas apropiadas y dentro de un entorno favorable.
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1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion metodologicamente desarrollada se justifica
porque el plan pertenece a la linea de calidad de servicio, por lo que el
instrumento que se plantea es la adaptacion del modelo SERVQUAL ello
podra permitir conocer la percepcién y expectativa de usuarios externos
respecto al servicio de emergencia, siendo confiables y validados
internacionalmente. Por consiguiente, de los resultados que se obtienen
servira para que los decisores tomen acciones a mejorar sobre calidad

de atencién y satisfaccion.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El estudio desarrollado, presentd las siguientes limitaciones, como: la
renuencia de usuarios ante una opinion seria, barreras culturales,
disponibilidad de tiempo del usuario externo por la misma situacién de la
emergencia, contar con areas o zonas restringida en el Hospital por la
envergadura, Asimismo por las condiciones religiosas, se presentd la
disponibilidad horaria de las atenciones de emergencia, por lo mismo que las
emergencias son mas frecuentes en turno noche relativamente. Todo ello
superé buscando estrategias de comunicacion para lograr con los objetivos

planteados.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio de investigacion fue viable porque se refiri6 con informacion
directamente de fuente primaria, asimismo disponer con experiencias de
investigacion de diferentes realidades y su comportamiento para realizar las
discusiones; por ello amplié las bases cientificas conforme se concrete el plan
desde también fuentes secundarias como las consultas en linea. Fue viable,
también dentro del aspecto financiero fue asumido por la investigadora. contar
con las facilidades de los directivos del Hospital Tingo Maria, ya que con el

resultado se beneficia para adecuar la atencion

17



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

En Ecuador, 2018. Farifio J, Vera F, Cercado A, Et.al . Realiz6
el estudio de investigacion titulada “satisfaccion de los usuarios y la
calidad de la atencién que se brinda en las unidades operativas de
atencion primaria de Salud en la ciudad de Milagro”. Cuyo objetivo fue
identificar la calidad de la atencion y la satisfaccion de los usuarios que
se brinda en las unidades operativas de atencion primaria. Empleé la
metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo no experimental,
transversal; el instrumento de medicion para la satisfaccion de usuarios
se alined bajo el modelo SERVQUAL. Los resultados que obtuvieron fue
la siguiente, El 77% de las personas que acuden a los centros de salud
estan contentas con las herramientas y la infraestructura de los mismos.
El 81% esta contento con la atencion que recibe del personal y el 80%
cree que hay suficientes camillas. Segun la opinion de los usuarios sobre
estos aspectos, se constatd que tanto la calidad de la atencién como el
nivel de felicidad de los usuarios estan en torno a la media. Estudio que

tendra vinculo con los aspectos de variable conocimiento.

En cuanto al antecedente, el estudio aporto algo a mi investigacion,

y también me ayudo a hacer un seguimiento de los resultados

En Chile, 2018 Del pino Vera, Medina 2. Realiz6 el estudio de
tesis denominado “Percepciones y expectativas del usuario respecto a

la calidad del servicio en un Hospital de Chile”. Presenté como objetivo

Evaluar las expectativas y percepciones del usuario externo
respecto a la calidad del servicio del Hospital Comunitario de Salud
Familiar de Quirihue; A partir del modelo SERVQUAL, se realizé un

estudio comparativo descriptivo. Se utilizaron estadisticas descriptivas
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para analizar los factores. He aqui los resultados: La mayoria de las
personas estaban descontentas con "el dificil acceso a horas médicas u
otros profesionales” en Atencidn Abierta (AA), y "el personal no
proporciona orientacion o explicaciones claras y adecuadas sobre los
cuidados durante la Hospitalizacion" en Atencién Cerrada (AC). y en
Atencion de Urgencia (AU) “demora en la atencion en el box de
admision”. Llego a la siguiente conclusion: El tipo de atenciéon con menor
calidad de servicio fue la AA, le sigue AU y finalmente la AC. En la AA
los mayores problemas se mostraron en la obtencion de horas para
atenderse con médico y también en el NO cumplimiento de los horarios
programados. En la UA, los usuarios estan menos satisfechos con la
rapida atencion que reciben cuando llegan al servicio. Las personas de
la AC dicen que el personal no les da tiempo suficiente para hacer
preguntas o aclarar cualquier duda que tengan sobre su problema de

salud. El estudio aporta en la identificacion especifica de las variables.

El estudio en referencia contribuyo con mi trabajo de investigacion
en cuanto a la eleccién de la variable, considerando la importancia de

operacionalizar y plantear los instrumentos de recoleccion.

En Ecuador, 2018. Suarez L, Robles S, Serrano M, Serrano C.
Et al 13 Realizaron el estudio titulado “Percepcién sobre calidad de la
atencion en el centro de salud CAl IlI”. cuyo objetivo era averiguar qué
opinaban las personas que acudian al Centro de Salud CAI Il sobre el
nivel de atencion que alli se prestaba, Milagro 2018. Se realizdé un
estudio transversal, cuantitativo y detallado. Se aplico la encuesta escala
multidimensional SERVQUAL a 370 personas del canton Milagro de la
provincia del Guayas. Se midieron y compararon las percepciones y
expectativas de los usuarios. En cuanto a la calidad de la atencion, el
48% de quienes la esperaban y el 48% de quienes la percibian
mostraron un nivel de satisfaccion medio. Estas fueron las conclusiones
a las que se llegd: Segun el modelo SERVQUAL, la calidad de la
atencion en el Centro de Salud CAI Ill es, en general, satisfactoria. Sin

embargo, los usuarios piensan que la infraestructura del Centro de Salud
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necesita ser mejor, y también sienten que el personal se preocupa por
ellos. Los resultados muestran que es necesario elevar la calidad del
servicio para lograr una calificacion de "excelencia". Esto se debe a que
la felicidad de los pacientes es un indicador clave de la calidad de la
asistencia sanitaria. Estudio que permitird en el proyecto evaluar el nivel

de aceptacion y contrastar.

El referido estudio ha contribuido con mi trabajo de investigacion

como marco teorico conceptual

En Ecuador, 2018. Llano Ruiz, Hermida Cruz P 14. Realizaron el
estudio titulado “Calidad de la atencidén de enfermeria relacionado con el
grado de satisfaccion de los pacientes en el servicio de cirugia del
Hospital Enrique Garcés de la ciudad de Quito”. Cuyo objetivo fue
analizar el grado de satisfaccion relacionado con la calidad de la atencion
de Enfermeria a los pacientes Hospitalizados, la variable medida fue la
calidad de atencion. Fue un estudio detallado y transversal. La
comunidad estaba formada por personas que acudian al Servicio de
Cirugia del Hospital Enrique Garcés. El grupo estaba formado por
cincuenta pacientes. Se comprobdé si era cierta la hipétesis de trabajo
gue dice que el nivel de atencion de enfermeria a los usuarios es 6ptimo.
Los encuestados dieron a los indicadores de estructura, método y
resultados una puntuaciéon de "bueno a excelente". Como prueba,
investigadores de tres dimensiones hablaron con pacientes
Hospitalizados en el Servicio y utilizaron la "modalidad de estructura”

para interrogarles.

Estudio que permitio en el proyecto evalué el nivel de aceptacion y

contrastar.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

En Arequipa, 2019. Alvarez S 15 Realizaron el estudio
denominado, “factores relacionados a la percepcion de la calidad de
atencion del usuario externo del servicio de cirugia del Hospital Edmundo

Escomel ESSALUD”. El objetivo era averiguar si la edad, el sexo, el nivel
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de estudios, el pais de origen, el estatus socioeconémico y el tipo de
enfermedad estan relacionados con la opinidbn de la gente sobre la
calidad de la atencion en el centro ambulatorio. Se utilizo la encuesta
SERVQOHS para hablar con usuarios nuevos y recurrentes del servicio
de cirugia ambulatoria. Se utiliz6 estadistica descriptiva, analisis
bivariante (chi-cuadrado) y regresion logistica multivariante. Los
resultados -mostraron que el 62,90% de los casos procedian de
provincias. El 64,90% de las personas con un nivel socioeconémico alto,
el 40,40% de los menores de 35 afios, el 36,60% de las mujeres y el
53,80% de las personas con un titulo universitario estan descontentos
con laforma en que se utilizan las herramientas y la tecnologia (P<0,05).
El 41,90% de las mujeres, el 46,20% de los pacientes con un titulo
universitario o superior y el 48,60% de los pacientes con un nivel
socioecondmico alto estan descontentos con la atencién médica recibida
(P<0,05). El 39,80% de las mujeres, el 38,50% de los pacientes con
estudios superiores, el 51,40% de los pacientes con buen nivel
socioeconémico’ y el 34,20% de los pacientes con enfermedad vesicular
estan descontentos con la atencién recibida del personal no médico
(P<0,05). ElI 43% de las mujeres, el 53,8% de los licenciados
universitarios y el 70% de las personas de grupos con ingresos altos
estan descontentos con la calidad general de la atencion (P<0,05). En el
estudio multivariante, se observd que los hombres de familias con
ingresos bajos tienen mas probabilidades de estar descontentos con la
atencion recibida. Las conclusiones a las que llegaron fueron las
siguientes: Las personas de provincias, con un nivel socioeconémico
alto, menores de 35 afios, mujeres y con un mejor nivel educativo estan
descontentas con la forma en que se utilizan los equipos y la tecnologia.
Las mujeres, las personas con muchos estudios y las personas de
familias acomodadas estdn méas descontentas con la atencion médica
gue reciben. Las mujeres, las personas con mas estudios, las de mejor
nivel socioecondmico y las que padecen enfermedades vesiculares
estdn menos satisfechas con la atencion que reciben del personal no

médico (P<0,05). Las personas que son mujeres, tienen un titulo
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universitario o proceden de una familia con ingresos elevados estan en

general descontentas con la calidad de la atencién (P<0,05).

El antecedente formo parte de andlisis de variable presentes en el

plan.

En Lima, 2018 Lizana U, Piscoya V, Pichiz C 18, Realiz6 el estudio
denominado, “Calidad de atencion que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de emergencia de un Hospital de Lima”. El
objetivo del estudio era conocer la actuacion de la enfermera del area de
observacion del servicio de urgencias en la atencion a los pacientes. El
estudio es descriptivo y transversal, y las personas que participaron
fueron 120 pacientes en observacion Il y Il que cumplian las normas de
inclusion y exclusion. El cuestionario esta compuesto por preguntas que
fueron tomadas de la escala de Likert y modificadas por el autor del
estudio "Percepcion del paciente sobre la calidad de la atencién brindada
por la enfermera del servicio médico del Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién™: Olivia Liliam Romero Ameri. Se modificé y ahora tiene datos
generales y 19 items que miden las dimensiones de comodidad e
interpersonal. Hay tres respuestas posibles para cada dimension: nunca,
a veces o0 siempre, con un valor numérico correspondiente de 0 a 2 y

sera confirmado por la opinion de expertos

El estudio aporto en la teméatica que se realizo en las discusiones

con los resultados de caracteristicas sociodemograficas.

En Lima, 2018 Olaza Maguifia A 7. Realizé el estudio titulado
“satisfaccion del usuario y calidad de atencion servicio de emergencia
Hospital Victor Ramos Guardia Huaraz”. Tuvo como objetivo principal
evaluar la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en el servicio
de emergencia del Hospital. Utilizo en el estudio el nivel mixto,
considerando al cuantitativo y cualitativo, La muestra estuvo conformada
por 277 usuarios, 16 registros y 20 trabajadores de salud. Para conocer
el grado de satisfaccion de los usuarios se utilizé el formulario Servqual.

Los datos mostraron que muchos usuarios estaban descontentos
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(69,3%), y que no se cumplian la mayoria de las normas de calidad
asistencial examinadas. El personal sanitario que trabaja alli tiene la peor
opinion sobre la felicidad de los pacientes (75%), seguido de la calidad
de la atencién (60%). El estudio constatoé que en el Servicio de Urgencias
del Hospital estudiado no se cumplian la mayoria de las normas de
calidad asistencial, y que los usuarios estaban descontentos con el

servicio.
Estudio que tubo similitud con los resultados esperados

En Arequipa, 2018. Fernandez D. '® Realiz6 el estudio de
investigacion titulado la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
del centro de salud Characato, con el objetivo de establecer la relacidon
gue existe entre la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio del
centro de salud Characato, Arequipa. Se utilizé el enfoque cuantitativo,
y el tipo de investigacion que se examiné fue descriptivo correlacional.
Por ultimo, para este estudio se utilizo el disefio de investigacion
transeccional no experimental, junto con un cuestionario de calidad del
servicio y un cuestionario de satisfaccion del cliente. El grupo fue no
probabilistico porque estaba formado por 30 clientes externos del Centro
de Salud. Existe una relacion débilmente positiva (r=0,377) entre el nivel
de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud de

Characato, lo que permite concluir que el norte.

El estudio sirvi6 para realizar contrastaciones en materia de
satisfaccion ya que tanto la percepcion y la expectativa en suma resulto

en la evaluacion las satisfacciones de los usuarios.

En Chota. 2018, Zavaleta C, Garcia S. '° Realizaron el estudio
titulado “Calidad de atencidén y satisfaccion del usuario externo del
servicio de medicina fisica y rehabilitacion de establecimientos de salud
del MINSA y ESSALUD Chota”. Los investigadores querian conocer la
calidad de la atencién y la satisfaccion de los usuarios externos de los
servicios de medicina fisica y rehabilitacion de Minsa y Essalud. Para

ello, utilizaron el siguiente método: una muestra de 59 usuarios externos
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gue acudieron al "Hospital José Hernan soto cadenillas (Minsa)" y 40
usuarios que acudieron al "Centro Médico" de (Essalud) Chota en marzo,
abril y mayo del 2018. El tipo de estudio es correlacional y transversal.
Los resultados muestran que la mayoria de los pacientes (78,0% de los
que acudieron al servicio de medicina fisica y rehabilitacion de un centro
de salud del MINSA Chota) recibieron una BUENA atencién. Un
establecimiento administrado por Essalud Chota también cuenta con un
servicio de medicina fisica y rehabilitacion. La calidad de la atencién fue
REGULAR para el 82,5% de los usuarios, y el 72,5% de los usuarios
externos se mostraron satisfechos, por lo que el nivel de felicidad fue
MEDIO. Utilizamos la prueba de normalidad, el estadistico de correlacion
de la prueba de Pearson y la contratacién de la hipotesis para averiguar
si existia una diferencia entre la calidad de la atencion y la felicidad de
los usuarios externos. Los resultados de la prueba de Chi-cuadrado
mostraron que el valor p para Minsa era de 0,376 y el valor p para
Essalud era de 0,071. Esto significa que HO no es cierta, por lo que
podemos afirmar que existe diferencia entre la calidad de la atencién y
la satisfaccion del usuario externo del servicio de medicina fisica y
rehabilitacion de un establecimiento de salud de Chota (p-valor G1 # p-
valor G2)

El estudio aport6 en el marco tedrico y conceptual de la variable
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

En Huanuco, 2020. Soto H. Ortega S. et. Al. 20 desarrollaron el
estudio denominado Clima organizacional y calidad de atencion del
profesional de salud de Huanuco, Peru; Con el objetivo: Identificar la
relacion entre la calidad de atencion y el clima organizacional. Cuyos
meétodos fue: Estudio observacional, de corte transversal y de tipo
correlacional realizado el ailo 2020 en profesionales de la salud del
Centro de Salud “Aparicio Pomares” de Huanuco, Peru. Poblacién
conformada por 53 trabajadores. Se empled el cuestionario de clima
organizacional y el cuestionario de calidad de atencion. El analisis de los

datos consistio en el contraste de correlaciones de Rho de Spearman.
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Resultados: En general, el nivel de atencion fue de 3,44 sobre 5 y el
clima organizativo de 3,43 en una escala de 1 a 5. Habia una fuerte
relacion (p < 0,000) entre el clima organizativo y el nivel de atencion. Eso
no es todo: habia una fuerte relacion entre el nivel de atencion y aspectos
como la Credibilidad (p < 0,000), el Respeto (p < 0,000), la Equidad (p <
0,000), el Orgullo (p £0,022) y la Camaraderia (p < 0,000). Conclusiones:
Se encontro relacion entre el nivel de atencion y el clima laboral de los
trabajadores de Atencion Primaria de Salud de un Centro de Salud de

Huanuco, Pera.

El estudio permitid realizar el analisis y la discusion basicamente

respecto a la calidad de atencion y a la unidad de analisis.

En Tingo Maria, 2019. Arias F %! en su estudio denominado,
“calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la ciudad de Tingo
Maria”. Cuyo objetivo fue determinar la correlacion entre la satisfaccion
de los clientes y calidad de servicio de las clinicas. El estudio fue
transversal, y se evalud el nivel de satisfaccion de los clientes por medio
el cuestionario SERVQUAL adaptado, fueron 19 indicadores para antes
y 19 indicadores para después del uso del servicio. Tras el estudio, se
comprobd que existe una relacion débil (rs = 0,320) entre el nivel de
servicio y la satisfaccion del cliente. Debido a la diferencia entre lo que
las personas esperaban y lo que realmente obtuvieron, la prueba de
Wilcoxon mostr6 que habia una diferencia significativa entre los
promedios de la calidad del servicio antes y después de usar los
servicios odontolégicos en la ciudad de Tingo Maria, con un valor P
inferior a 0,05. Las dimensiones elementos tangibles, confiabilidad,
empatia, capacidad de respuesta y seguridad mostraron diferencias para
antes y después del uso del servicio odontoldgico, por ende, existe

relacion

El estudio aporté en contrastar los resultados y argumentar las

conclusiones.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. TEORIA 14 NECESIDADES BASICAS DEL SER HUMANO

Henderson V 22, “Teoria 14 necesidades basicas del ser humano”.
Dice que las enfermeras deben utilizar la planificacion cientifica para
mejorar su trabajo, y luego habla de lo importantes que son la
independencia y la interdependencia en la atencion sanitaria. La teoria
también dice que las enfermeras deben promover y llevar a cabo las 14
necesidades basicas de las personas, entre ellas "trabajar de un modo
gue permita sentirse realizado con los resultados” en el apartado 12,
para una buena practica profesional en la gestion sanitaria. Aqui es
donde encaja la enfermera: la evaluacion, el analisis, la planificacion y la
realizacion de acciones destinadas a mejorar las cosas mediante el uso
de las mejoras sugeridas y el seguimiento de las tareas del profesional.
Del mismo modo, la seccién 14 habla del "Aprendizaje" como la parte

mas importante del crecimiento humano

La teoria aport6 al proyecto en fundamentar el tema de
investigacion, partiendo de aprender a responder a requerimientos
basados en el aprendizaje cotidiano y el expresar los sentimientos y

apreciaciones.
2.2.2. TEORIA DE LA PROMOCION DE LA SALUD

Pender N, 22 Segln su teoria de la promocién de la salud, existen
factores cognitivos y preceptlales en una persona que se ven afectados
por factores situacionales, personales e interpersonales. Estos factores
hacen que las personas se impliquen en actividades de promocion de la
salud cuando existe una direccion clara para la accién. La filosofia del
modelo de promocion de la salud dice que se basa en ensefar a las
personas a cuidarse y llevar una vida sana. Su proposito es encontrar
ideas relevantes sobre los comportamientos promotores de la salud y
combinar los resultados de la investigacion sobre los factores
determinantes de la salud de forma que sea posible emprender mas

acciones.
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2.3.

“‘Hay que promover la vida saludable que es primordial antes que
los cuidados porque de ese modo hay menos gente enferma, se gastan
menos recursos, se le da independencia a la gente y se mejora hacia el

futuro”.

Segun Pender, la salud debe verse desde un punto de vista muy
positivo, global y humano. Cada persona debe ser vista como un todo, y
las personas deben pensar en sus puntos fuertes, sus debilidades, sus
potenciales y sus capacidades a la hora de tomar decisiones sobre su
salud y su vida. El modelo de promocion de la salud de Nola Pender
ayuda a las personas a utilizar técnicas de enfermeria en la forma de
cuidar su salud. La teoria de Nola aporta al proyecto, en el hecho de
guiar a los profesionales como usuarios internos y a los pacientes como
usuarios externos, a conducir la conducta adecuada ante las
necesidades de servir y recibir las atenciones, de tal manera sea

sostenible para una buena apreciacion.
2.2.3. LA TEORIA DE DONABEDIAN AVEDIS

En primer lugar, hablaron de lo importante que es medir la
satisfaccion del paciente como resultado de la atencién médica recibida.
A continuacion, hablaron de las tres partes de la evaluacién de la calidad:

estructura, proceso y resultado?

La teoria de Avedis aporta al proyecto, por consignar
determinantemente los estandares de la calidad en los servicios de salud
y como estas se manifiestan mediante la percepcion y expectativa en

torno a los servicios de salud.
DEFINICIONES CONCEPTUALES
2.3.1. PERCEPCION

En este caso, "rendimiento” significa lo que el cliente cree que ha
obtenido tras comprar un producto o servicio. Es decir, es lo que el

cliente cree que obtuvo del producto o servicio que compré 2°
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a) CARACTERISTICAS DE LA PERCEPCION

Lo decide el cliente, no la empresa. Lo que importa son los
resultados que el cliente logra del producto o servicio. Depende de cOmo

lo vea el cliente, no siempre de cdmo son las cosas en realidad.

Se ve afectado por lo que dicen los demds, que afecta al cliente. -
Depende de como piense y sienta el cliente.

Como es tan complicado, averiguar el éxito percibido so6lo puede
hacerse tras una investigacion exhaustiva que empieza y termina con el

cliente.

La capacidad de los seres vivos de aprender sobre lo que les rodea
observando como afectan los distintos estimulos a sus sentidos, lo que

les permite conectar con su entorno de forma saludable 2¢

Comprensién de pensamientos y conceptos: como se ve la teoria
de la relatividad. Capacidad de percibir cosas fuera de nuestros sentidos
Cosas que ocurren sin que intervengan los sentidos: dice que es médium

y que tiene visidn extrasensorial.
2.3.2. EXPECTATIVAS

¢, Qué espera la gente cuando compra algo? Es lo que los clientes

esperan debido a uno o varios de estos cuatro casos. 2’
2.3.3. USUARIO EXTERNO

El usuario es alguien que siente dolor o malestar (muchas
enfermedades causan distintos tipos de malestar, y mucha gente
también siente dolor). En los campos de la sociologia y la administracion,
un paciente es alguien que acude a un médico u otro trabajador sanitario

y se somete a un examen, tratamiento u otra intervencion 28
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2.3.4. CALIDAD

Para que las intervenciones sean seguras, deben llevarse a cabo
de forma que maximicen los beneficios para la salud sin afiadir riesgos.
Esto so6lo puede hacerse mediante un proceso interpersonal profesional

basado en valores y normas 2°.
a) Calidad de atencidon en salud

Segun la escala de medicion, los puntos buenos o malos se
establecen por el grado en que se cumple una determinada
caracteristica. Asi es como el usuario experimenta felicidad o

insatisfaccion 30

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, por calidad se entiende
un alto nivel de excelencia profesional que utiliza los recursos de forma
eficaz y, al mismo tiempo, expone a los pacientes al menor riesgo
posible. El objetivo es hacer felices a los pacientes y tener un buen efecto

en su salud a largo plazo
La organizacién mundial de salud lo define como:

¢ Un minimo riesgo para el paciente
e Alto nivel de excelencia profesional

e Un alto grado de satisfacciéon por parte del usuario Otra forma de

clasificar es:
e Calidad es satisfacer plenamente las necesidades del usuario.
e Calidad es lograr productos y servicios con cero defectos
e Calidad es cumplir las expectativas del usuario y algo mas
e Calidad es despertar nuevas necesidades del usuario.

e Calidad es disefar, producir y entregar un servicio de

satisfaccion3!.
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La idea de calidad asistencial es fluida y polifacética. Es dinamica
porque se refiere a muchos ambitos institucionales diferentes, como la

cultura de la organizacion, el entorno de trabajo de los servicios

sanitarios, coOmo se tratan los problemas de los pacientes y como
se sienten los usuarios respecto a la atencién recibida. Tendr4 un
significado diferente si procede de la comunidad cientifica, de los
profesionales, de las personas que utilizan los servicios sanitarios o de
la opinion general. Otra cosa que puede significar esta palabra es mas

de una cosa. A. Donabedian %2,
2.3.5. ATRIBUTOS DE LA CALIDAD DE ATENCION
a) Trato amabley cordial

La forma correcta de tratar a las personas que acuden a los centros
sanitarios es una parte importante de la atencién porque afecta a su
felicidad y contribuye a la atencién personalizada (atencion que se
adapta a las necesidades Unicas de cada persona). Las personas que
trabajan en la atencién sanitaria deben ser educadas y respetuosas con
las opiniones politicas, religiosas e ideolégicas de la gente. También
deben tratar a todos por igual, independientemente de su raza, sexo,

nacionalidad, clase social o discapacidad fisica o mental.

Los usuarios deben ser tratados con cuidado, respeto y amabilidad.
Se trata de una norma de resultados que se cumple cuando proveedores
y usuarios conectan de forma que las personas se sientan bien con su

trato, respeto y empatia

Del mismo modo, las encuestas miden lo que la gente piensa y
siente sobre las cosas, y los resultados se utilizan para que todos, dentro

y fuera de la empresa, sean mejores y mas conscientes
b) Personal sanitario vestido adecuadamente
Se lleva la ropa adecuada por las expectativas y normas del

trabajo, asi como por el respeto que la sociedad le tiene. Todo ello
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contribuye a que una persona tenga una buena imagen social. En los
centros sanitarios, llevar el uniforme estandar facilita la comunicacion

entre el trabajador sanitario y la persona que utiliza el centro.
c) Interesarse por la personay su problema de salud

Las personas que trabajan en la atencion del paciente deben
demostrar claramente que se interesan por lo que la persona piensa,

necesita y desea.
d) Debe respetarse la intimidad

Para mostrar respeto por el honor del cliente, el proveedor de
servicios debe tratarlo con respeto en todo momento y en todas las
situaciones. El cliente tiene derecho legal a la intimidad personal, lo que
significa que solo debe ser revisado en un lugar que le impida ver u oir
a otras personas. A la hora de determinar la privacidad de los servicios

sanitarios, lo mas importante es el cliente y su singularidad

e) Los clientes necesitan conocimientos completos y actualizados

gue puedan comprender

Es importante que el cliente reciba, comprenda y acepte la
informacion que se le da sobre los procesos del caso, el diagndstico y el
tratamiento. Dar al cliente todos los conocimientos que necesita le ayuda
a pensar de forma critica y a colaborar con el proveedor de servicios

sanitarios, lo que le permite tomar decisiones en este &mbito.
f) Unacharla sobre lainstruccion sanitaria

Cada dia, en los servicios sanitarios, las personas que trabajan en
la administracion ensefian a los demas. Las personas que utilizan los
servicios sanitarios son las que se beneficiaran de estos esfuerzos de
ensefianza. En el area de la ensefianza, el trabajo de la enfermera
consiste en planificar, organizar, crear y supervisar programas de
educaciéon sanitaria para el individuo, la familia y la comunidad. Esto

forma parte de los cuidados integrales de enfermeria
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g) Empezar con el examen clinico de la zona afectada y realizarlo

Cuando hay un examen clinico, es importante que el examinador y
el examinado puedan hablar entre si adecuadamente. Para ello, el

examinador debe tener habilidades como:

o Ponganse de acuerdo en todo.

o Asegurate de que hay suficiente informacion centrada en el

usuario.
o Sé inteligente durante la entrevista y escucha.
o Hola, alto.
o Presta atencién a las sefiales no verbales.

. Condcete.
h) Solucionar el problema de salud del paciente

Esta calidad tiene que ver con la eficacia, que significa marcar una
buena diferencia en la salud del paciente. Basicamente, dice que los
pacientes pueden utilizar como signos de calidad los cambios mas
evidentes en su salud que se producen durante y después de la atencion.
No obstante, hay cambios muy sutiles en la salud que los pacientes no
notan. Ademas, es posible que los efectos mas evidentes no aparezcan
de inmediato, aunque se detecten pronto, y no estén relacionados con la
atencion recibida. Los pacientes suelen tener esperanzas y suefos.

Dimensiones de la Calidad de atencion en salud 33
i) Cosas que se pueden tocar

El aspecto de los edificios, las herramientas, el personal y los
materiales de comunicacion. Aungque en una empresa de servicios todo
se comparte, es importante recordar que el cliente no tiene los
conocimientos técnicos necesarios para juzgar la calidad por si solo. En
su lugar, utiliza factores no técnicos y muy subjetivos para decidir lo

bueno que es el servicio.
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j) Fiabilidad. Ser capaces de hacer el trabajo prometido de forma
fiable y cuidadosa

Esta palabra incluye cosas como ser coherentes en la informacion
gue damos a las instituciones y en lo bien que nuestras acciones se
ajustan después a las normas de los mismos profesionales en cuanto a
la rapidez con que responden. Estar preparados y dispuestos a ayudar
a los clientes y prestar un servicio rapido. Es posible que la capacidad
de respuesta y la actitud de "no hay problema" sean la misma cosa.
Tener esta actitud es diferente de tener el enfoque de "este no es mi
problema".

k) Mantener la seguridad

Todos los profesionales demuestran que saben lo que hacen,
prestan atencion y tienen las habilidades necesarias para generar
confianza y seguridad. Estos rasgos también se conocen como
profesionalidad, que significa que la persona hace muy bien su trabajo.
Un profesional es bueno si puede satisfacer las necesidades de sus
clientes tanto a través de una buena atencion técnica (habilidad técnica)
como de un buen proceso de atencion (cortesia, confianza, seguridad y

privacidad).
) Empatia

Las organizaciones ofrecen a sus clientes una atenciéon
personalizada. Una relacion afectuosa hace que sea mas probable que
las personas colaboren, cumplan su parte del proceso y piensen que el
servicio es de alta calidad. Ser capaz de comunicarse bien, escuchar
bien, ver las cosas desde el punto de vista del cliente y mantenerle

informada mejora la empatia.
m) Satisfaccion

Significa el grado de satisfaccidén de la persona usuaria del servicio
(en funcion de lo que esperaba) con el servicio que recibio del profesional

sanitario y la forma en que se le presto.
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n) Satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion del consumidor es "el nivel del estado de &nimo de
una persona que resulta de comparar lo bien que se ha percibido que un

servicio ha satisfecho sus necesidades".

La satisfaccion del usuario es un indicador muy sensible que nos
permite juzgar como funcionan los servicios sanitarios y cOmo se ajustan
al nivel de atencién que las personas creen recibir en términos de

estructura, procesos y resultados.

En este estudio, la felicidad del usuario se considera una actitud y
un juicio de valor que el usuario se forma después de utilizar el servicio

e interactuar con él

Desde hace poco mas de una década, la felicidad del usuario es
una de las principales formas de juzgar los servicios sanitarios y la
calidad de la atencién. Cada vez se le presta mas atencion en la sanidad
publica como forma de medir estos aspectos. Aunque hay mucho
desacuerdo sobre cémo se cre6 y cdmo deberia hacerse. También hay
acuerdo en que la opinion de los usuarios sobre los servicios es
importante y debe ser una parte importante para que los servicios

sanitarios estén mejor organizados y disponibles.
0) Importancia de la satisfaccion del usuario

Para que quede claro lo importante que es satisfacer los deseos y
expectativas de los usuarios, hay que tener en cuenta que éstos, sus
familiares y amigos son quienes juzgan la calidad de los servicios
sanitarios. Cada uno de estos grupos tiene unas expectativas sobre el

servicio que prestan los Hospitales.
p) Elementos de la satisfaccion.

Para entender como describen los usuarios la calidad de la

atencion, es importante saber qué hace feliz a la gente. Comprenderlas
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es la unica manera de idear formas de medir lo bien que va la prestacion

de servicios. Estas cosas son:

Disponibilidad: El grado de accesibilidad de un servicio para las

personas siempre que lo necesiten.

Accesibilidad: Cuénto cree la persona que se le atendera cuando

lo necesite

Cortesia: La medida en que el profesional sanitario trata al usuario
con respeto, reconociendo y comprendiendo como se siente. Las
personas que son corteses demuestran que estan dispuestas a
seguir las normas y se preocupan por cdmo se sienten los demas.
Tratan a los demas con respeto y dignidad e intentan mantener la

paz en sus relaciones

Agilidad: Es lo bien que la empresa de servicios sanitarios

satisface las necesidades del usuario.

Confianza: Se refiere a hasta qué punto el proveedor de servicios
sanitarios demuestra que puede prestar el servicio ofrecido de
forma correcta y fiable, y hasta qué punto el usuario percibe esta

capacidad.

Competencia: Mide hasta qué punto el proveedor de servicios
sanitarios demuestra tener las competencias y la comprension
necesarias para atender al usuario. Los usuarios estdn mas
satisfechos con un proveedor de servicios cuando creen que es

bueno en lo que hace.

Comunicacion: es la frecuencia con la que el profesional sanitario
habla a sus clientes en términos claros y sencillos que los demas
puedan entender. Hablar con los clientes puede tener un gran
impacto en su curacion. Un cliente puede tardar mas en mejorar si
se siente solo, desinformado o inseguro sobre los resultados de su

tratamiento. Esta claro que la comunicacion es clave para que la
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gente esté contenta con el servicio del edificio y los Hospitales.
Cuando se aclara la naturaleza del tratamiento, también se
sensibiliza a la gente y se la prepara para lo que puede esperar.
Este tipo de contacto entre el usuario del servicio y el proveedor
puede hacer que el usuario esté mas contento con la atencidon y la

calidad que recibe 3*
2.3.6. EDAD

Se da a nivel celular; es cdmo envejece realmente nuestro cuerpo
con el paso del tiempo. Lo que significa que el 25% lo fija la genética y
el 75% se ve afectado por cosas que pueden cambiar, como la
alimentacion, la contaminacion, la exposicién al sol y las elecciones de
estilo de vida que podemos afectar y cambiar. La edad biol6gica de una
persona se basa en la edad de sus células y en cdmo ha cambiado con

el tiempo 35,
2.3.7. ESTADO CIVIL

Estado de cosas en el que se encuentra una persona en funcion de
esas condiciones y de la ley, y en el que el ordenamiento juridico aplica
determinadas normas juridicas. Dependiendo de su estado civil (soltero,
casado, viudo o divorciado), de su condicion de padre o hijo, de su
nacionalidad (espafiol, extranjero), de su edad (mayor o menor), de su
capacidad (capaz o incapaz) y de su estado civil (el del territorio
correspondiente), existen diferentes formas de agrupar a las personas

en distintos grupos 3¢
2.3.8. OCUPACION

Hace referencia a lo que ella se dedica; a su trabajo, actividad o
carrera, que le ocupa cierto tiempo. Por eso hablamos de trabajos a
tiempo completo o parcial que quitan tiempo a otros trabajos. Ejemplos:
"Me encargo de resolver problemas", "Elisa se dedica a molestarme",

"La ocupacion de Juan es la de albafiil" 37
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2.4.

2.5.

HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Hi. La percepcion de la calidad de atencion profesional de
enfermeria es insatisfactoria con expectativa alta segun usuario externo,

servicio emergencia, Hospital Tingo Maria.

HO. La percepcion de la calidad de atencion profesional de
enfermeria es satisfactoria con expectativa no alta segun usuario

externo, servicio emergencia, Hospital Tingo Maria.
VARIABLES
2.5.1. VARIABLES DE ASOCIADOS

e Percepcion

e Expectativa
2.5.2. VARIABLES DE INTERES
e Calidad de atencion
2.5.3. VARIABLES DE CARACTERIZACION

e Edad Género

e Nivel de estudio
e Procedencia

e Estado civil

¢ Religién

e Ocupacién
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicién Definicién Dimension Indicador Valor final Escala Instrumento
conceptual operacional
VARIABLES ASOCIADOS
El resultado que Esla Proporcién de - Muy bajo
el cliente cree medicién de la  Nivel de items respecto - Bajo
Percepcion haber obtenido atencién percepcion a percepcion - Indiferente Ordinal Entrevista
al comprar un recibida en un sobre el total - Alto
producto o area de reactivos - Muy alto
servicio. determinada
Son las Medicién de Proporcién de - Muy bajo
Expectativa esperanzas que  aspectos de Nivel de items respecto - Bajo
los clientes satisfaccion expectativa a expectativa - Indiferente Ordinal Entrevista
tienen por del cliente. sobre el total - Alto
conseguir algo de reactivos - Muy alto
VARIABLE DE INTERES
Es el nivel de Bienestar Respuesta de - Satisfactoria
Calidad de éxito de un sobre una Calidad usuario en - Insatisfactoria Nominal Entrevista
atencion determinado atencion una atencion
rasgo basado en recibida en un de salud
la escala de servicio
medicién.
VARIABLE DE CARACTERIZACION
Edad Caracteristicas Edad en afios - Afios cumplidos Razén Entrevista
sociales,
dempgraflcos de Identidad - Femenino
Género los ciudadanos sexual - Masculino Nominal Entrevista

con estandares
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Nivel de estudio

Procedencia

Estado civil

Religion

Ocupacion

de medicién a
nivel de una
poblacién,
configura
variables

importantes para

el desarrollo
humano

Caracteristicas
sociales,

demograficos de

los ciudadanos
con estandares
de medicion a
nivel de una
poblacién,
configura
variables

importantes para

el desarrollo
humano.

Identificacion
de
caracteristicas
sociales,
econdémicos y
de rasgos
desde el
nacimiento
hasta su
idoneidad

Demografico

- Sin instruccién

Logro - Primaria
educativo - Secundaria Ordinal Entrevista
alcanzado -Superior no Univ.
-Superior Univers.
Lugar donde - Zona Urbana Nominal Entrevista
radica - Zona rural
- Soltero
Condicion civil - Conviviente Nominal Entrevista
- Casado
- Divorciado
- catdlico
Preferencia - Evangélico Nominal Entrevista
religiosa - adventista
- Otros
- Agricultor
Labor que - Trabajador ind. Nominal Entrevista
realiza - Trabajador dep.
- Otro
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Segun el tipo de analisis de los resultados el estudio fue observacional,
no se manipularon ninguna variable por la investigadora, se observaron y
midieron, analizan los hechos tal como ocurren sin intervenir en este caso se

percibid y registro las expectativas y percepciones de usuarios externos.

En cuanto al momento en que ocurrieron los hechos y los registros de la
informacion, el estudio fue prospectivo, ya que los datos se recogieron en el
momento presente, donde se obtuvieron, la percepcion y expectativa de los

usuarios externos en el servicio de emergencia.

Segun el periodo y secuencia del estudio; fue transversal por lo que se

estudio las variables en un solo periodo de tiempo.

Segun el numero de variables, el estudio de investigacion corresponde
a descriptivo, empleandose dimensiones de la satisfaccion respecto al

estudio.
3.1.1. ENFOQUE

El estudio de investigacion se orient6é a un enfoque cuantitativo ya
que se recolecto la informacion y se buscaron datos, se analizé6 mediante
la estadistica descriptiva a fin de contestar las preguntas de investigacion

haciendo uso de la estadistica.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El estudio de investigacion correspondio al nivel descriptivo, puesto
que su fin fue explicar el comportamiento de una variable en funcion
percepciones y expectativas de los usuarios externos para diferenciar el
tipo de atencion que recibio; cumpliendo una descripcion del hecho real,

requiriendo, por tanto, de un control de tipo metodologico y estadistico.
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3.1.3. DISENO DE ESTUDIO

Segun finalidad del estudio la presente investigacion fue

descriptivo, tal como se presenta en el siguiente esquema:

Esquema:

Dénde:

M: Usuarios externos.

O: Percepcion, Expectativas

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacién en estudio estuvo conformada por los 240 usuarios
externos que acuden al servicio emergencia por diferentes motivos al

Hospital Tingo Maria.
a) Criterios de Inclusién
e Usuarios externos de ambos sexos que acuden por
emergencia en el Hospital Tingo Maria.

e Usuarios externos que residen en la ciudad de Tingo Maria que

haya tenidola oportunidad de ser atendido en emergencia.

e Usuarios externos que aceptan firmar el consentimiento

informado ydesean participar del estudio.
b) Criterios de Exclusion

e Usuarios externos menores de edad que acuden por

emergencia en el Hospital Tingo Maria.

41



e Usuarios externos que son migrantes en la ciudad de Tingo
Maria que no haya tenido la oportunidad de ser atendido en
emergencia.

e Usuarios externos que no desean firmar el consentimiento

informado tampoco desean participar del estudio.
c) Ubicacion de la poblacién en espacio y tiempo

e Ubicacion. El lugar donde se desarrolld el estudio de
investigacion se ubic6 en Mapresa Km 3 de la carretera
principal, dentro del Distrito Padre Felipe Luyando,
comprension institucional a Tingo Maria de la provincia Leoncio
Prado, departamento de Huanuco.

e Tiempo. El proyecto se realizé a partir de enero del 2023

considerando la  prospectiva y segun realidad sanitaria.
3.2.2. MUESTRA
> UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis estuvo integrada por los usuarios externos de
ambos sexos que fueron seleccionados tomando en cuenta las
caracteristicas del plan, quienes asisten al servicio de emergencia del

Hospital Tingo Maria.
» MARCO MUESTRAL

En el estudio se ha considerado como marco muestral a la
proyeccion de casos presentados en los ultimos tres meses, referencias
numericas para proyectar respecto a la muestra, todos ellos que cumplan

con los criterios de inclusion.
» TAMANO DE LA MUESTRA

Teniendo en cuenta que la poblacion es conocida extraje la
muestra mediante el muestreo aleatorio simple (MAS), por lo mismo que

cada elemento de la muestra fue seleccionado aleatoriamente con las
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3.3.

mismas probabilidades de identificacién, dando énfasis por el tipo de

investigacion.

_ I*« PqN
"“EN-1+ 22 «Pgq

Remplazando:

(1.96)2(0.5) (0.5) (240)

(0.05)2 (240-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
n =148

Aplicando la técnica de tamafio de muestra, obtuvimos una muestra
de 148 usuarios externos que conformaron la muestra del presente

estudio.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Para la recoleccion de datos se tuvo en cuenta lo siguiente:

3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

> TECNICA

Segun la metodologia de investigacion, la técnica a empleada fue
la encuesta para identificar las caracteristicas, expectativas y
percepciones de los usuarios externos con respecto a la calidad de
atencion de los enfermeros que trabajan en el servicio de emergencia,

del Hospital Tingo Maria
» INSTRUMENTO

El instrumento que se utilizo en la recoleccion de datos fue la guia

de entrevista, dicho instrumento consta de 1 parte, consta de 7
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preguntas, variables sociodemograficas como: edad género, nivel de
estudios, procedencia, estado civil, religién y ocupacion.

La segunda parte del instrumento de la entrevista, fue rescatar que
piensa, para evaluar la percepcion de los usuarios externos en torno a
calidad de atencion recibida en el servicio de emergencias, consta de 22
preguntas donde se propone mediante una escala las respuestas a
considerarse por cada encuestado teniendo en cuenta que 1 representa
muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 regularmente insatisfecho, 4

satisfecho y 5 muy satisfecho.

La tercera parte del instrumento de la entrevista, fue aplicar qué
piensa, para evaluar la expectativa de los usuarios externos en torno a
calidad de atencion recibida en el servicio de emergencias, consta de 22
preguntas donde se propone mediante una escala las respuestas a
considerarse por cada encuestado teniendo en cuenta que 1 representa

muy bajo, 2 bajo, 3 indiferente, 4 alto y 5 muy alto la expectativa.

> PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Se obtuvo la autorizacion del director del Hospital Tingo Maria a

través de la gestion administrativa, con ello el tramite respectivo.

e Luego se paso a coordinar con el jefe del servicio emergencia,

Hospital Tingo Maria.

e Se paso a determinar la unidad de analisis teniendo en cuenta

los criterios de exclusién e inclusion.

e Luego se realizo la aplicacién del consentimiento informado al

usuario externo.

e Aplicacion del cuestionario de percepcién y de expectativa para

determinar la calidad de atencion.

e Se realizé el analisis estadistico para describir los resultados

motivo de la investigacion.
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» VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS

El estudio de investigacion a través de los instrumentos, cursé con
el proceso de validacidon ya que permitié en adelante una recoleccién de
datos importantes; se contuvo con la opinion de 7 expertos, los cuales
juzgaron los items del instrumento sobre todo la primera parte, A
continuacion, se utilizé la formula Aiken V para comprobar la pertinencia,
la claridad y el lenguaje. Por ello, se consideré que los instrumentos eran
validos cuando el coeficiente AIKEN era superior a 0,60. Con estos
instrumentos se logré un coeficiente de 0,96, lo que significa que son
validos para su proposito y se encuentran en el rango excelente para
determinar la validez. También significa que la segunday la tercera parte
ya se han confirmado como un instrumento reconocido denominado
SERVQUAL. En consecuencia, introduje los cambios necesarios en el
instrumento basandome en la evaluacion y luego lo utilicé con el grupo

elegido para el estudio.
» CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

En tanto para configurar la confiabilidad del instrumento se empleé
el Coeficiente Alfa de Cronbach. Del mismo modo se realiz6 la
configuracion para su correccién. En consecuencia, no se efectud la
prueba piloto por cuanto el modelo SEVQUAL es un instrumento
confiable a nivel internacional, solo se modific6 mediante la adaptacion

respecto a la finalidad del estudio

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO
1. Técnica Entrevista.

2. Nombre del instrumento Guia de entrevista para identificacion de
datos sociodemograficos de usuarios
externos en servicio de emergencia.

3. Autor Adaptacion propia.

4. Descripcion del instrumento Este instrumento permite identificar las
dimensiones de la calidad de atencion del
profesional de enfermeria.

5. Poblacion que se puede aplicar  Usuario externo, servicio de emergencia —
Hospital Tingo Maria 2023.
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6. Estructura del instrumento Este instrumento consta de 3 partes:

Guia sobre aspectos sociodemograficos.
Aspectos sociodemograficos: 7 preguntas:
1 pregunta abierta (Edad)
6 preguntas con alternativas cerradas para
marcar:

Género

Nivel estudios

Procedencia

Estado civil

Religion

Ocupacion
Cuestionario para medir percepciones. con
22 con items clasificados percepciones
importantes.

7. Interpretacién de instrumento PERCEPCIONES:
general Muy insatisfecho

Insatisfecho

Regularmente satisfecho

Satisfecho

muy satisfecho
EXPECTATIVAS:
1 al 5: Considere 1 como la menor
calificacion, 5 como la mayor calificacion:
1 muy bajo, 2 bajo, 3 indiferente, 4 alto y 5
muy alto la expectativa.

8. Momento de la aplicacién Usuarios externos en espera de las afueras o
sala de espera de emergencia del Hospital
Tingo Maria.

9. Forma de aplicacion Individuales.

10. Tiempo de la aplicacion 10 min.

11. Validez de contenido Juicio de expertos.

12. Confiabilidad: Alfa de Cronbach 0.869

3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Revisibn de datos. Se examind detenidamente cada una de las
herramientas utilizadas para recopilar datos y se realizé un control de
calidad para asegurarse de que se introducian los cambios necesarios y

se registraban mediante un andlisis de opinion metodoldgico.

Codificacion de datos. Mediante la técnica apropiada los datos
recolectados fueron codificadas de forma numeérica de acuerdo a las
respuestas categorias en los instrumentos de recoleccién
respectivamente, tomandose en cuenta siempre las variables del estudio

de investigacion.

Clasificacion de los datos. Se examinaron en funcion de la variable

en forma de lista, nimero u orden.
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3.4.

Tratamiento de los datos. Se utilizé un tipo estandar de analisis
estadistico descriptivo para examinar los datos.

Mostrar los datos. En la escuela, los nUmeros se muestran en

Tablas y graficos de la variable estudiada.
3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Utilizando la metodologia dada para el estudio, se analizo los datos
mediante estadisticas descriptivas, incluidas medidas de tendencia
central como la media y la mediana, asi como la desviacion tipica. Los
resultados se muestran en Tablas dindAmicas y graficos estadisticos con
frecuencias absolutas y porcentuales. Estas tareas se realizaron en los
programas estadisticos SPSS V. 25 y EXCEL. Para averiguar cémo
afectaban la edad, el sexo y el nivel de estudios a la relacién entre

expectativas y opiniones, se uso la prueba de Chi-cuadrado.
ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

Para mayor rigor en la investigacion, solicité el consentimiento informado

a cada uno de los usuarios externos; para ello también se considera en el

estudio, los principios bioéticos, tener en cuenta y evitar vacios que afecten a

la unidad de andlisis:

Beneficencia: Con este principio se respetod la informacion brindada con
ello beneficien a cada uno de los participantes en medida de brindar la

realidad y emprender mejora en la atencion de salud para su satisfaccion.

No Maleficencia: Se orientd a este principio, porque los derechos, el
honor o el bienestar de los participantes nunca estuvieron en peligro, y
toda la informacion que obtuvo se mantuvo en secreto y soélo se utilizo

para el estudio.

Autonomia: Con este principio se respeto, por lo que a los participantes
se coordind en forma clara y concisa vuestra participacion en el estudio,

previa aceptacion del consentimiento informado.
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e Justicia: Con este principio se respetd aplicar instrumentos a
participantes, con trato digno, amable, equitativo y respetuoso a cada

uno de los colaboradores, sin distincion alguna.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 1. Distribucion de las Caracteristicas sociodemograficas del usuario externo atendido

en emergencia Hospital Tingo Maria 2023

DATOS SOCIODEMOGRAFICAS fi n=148 %
GRUPO DE EDAD
18 a 27 31 21%
28 a 37 37 25%
38 a 47 33 22%
48 a 57 27 18%
58 a 67 18 12%
68 a 77 2 1%
GENERO
Masculino 68 46%
Femenino 80 54%
NIVEL DE ESTUDIOS
Sin instruccion 3 2%
Primaria 15 10%
Secundaria 52 35%
Superior Universit. 51 34%
Superior no Univer. 27 18%
PROCEDENCIA
Urbano 63 43%
57%
Rural 85
OCUPACION
Agricultor 20 14%
Trabajo indep. 68 46%
Trabajo depend. 15 10%
Otros 45 30%
ESTADO CIVIL
Soltero 32 22%
Convivientes 80 54%
Casado 31 21%
Divorciada 5 3%
RELIGION
Catodlico 100 68%
Evangélico 28 19%
Adventista 2 1%
Otros 18 12%
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Tabla 2. Distribucién segun, edad del usuario externo atendido en emergencia Hospital Tingo

Maria 2023

n=148
Grupo de Edad
fi %

18 a 27 31 21%
28 a 37 37 25%
38 a 47 33 22%
48 a 57 27 18%
58 a 67 18 12%
68a77 2 1%

La edad de los usuarios externos, se logré el 25% (37) comprenden las
edades de 28 a 37 afios. Ademas 22% (33) corresponde a las edades de 38
a 47 afos. Siendo 21% (31) pertenece a las edades de 18 a 27, y con 18%
(27) son usuarios entre 48 a 57 afos. Considerando 12% (18) usuarios entre

58 a 67 afos, finalmente 1% (2) con 68 a 77 afos.

Tabla 3. Distribucion segun, Género de usuario externo atendido en emergencia Hospital

Tingo Maria 2023

n=148
Genero
fi %
Masculino 68 46%
Femenino 80 54%

Los usuarios externos, segun Geénero, respondieron el 54% (80)

refirieron ser femeninos, y el 46% (68) considerados como masculinos.
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Tabla 4. Distribucién segun, nivel de estudios del usuario externo atendido en emergencia

Hospital Tingo Maria 2023

n=148
Nivel de Estudios
fi %

Sin Instruccién 3 2%
Primaria 15 10%
Secundaria 52 35%
Superior Universitario 51 34%
Superior no Universitario 27 18%

El nivel de estudio de los usuarios externos en estudio, el 35% (2
pertenece al nivel secundaria. Seguido de 34 % ©b pertenece al nivel superior
universitario; asimismo 18% 7 con estudio superior no universitario y 10% (15

con estudio de nivel primaria siendo 2% @ sin instruccion de estudios.

Tabla 5. Distribucién segun, procedencia del usuario externo atendido en emergencia

Hospital Tingo Maria 2023

n=148
Procedencia
fi %
Urbano 63 43%
Rural 85 57%

El lugar de procedencia de los usuarios externos que acudieron al
servicio de emergencia, el 57% (85) refieren vivir en zona rural. Siendo el
43% (63) de zona urbana.
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Tabla 6. Distribucion segun, ocupacion del usuario externo atendido en emergencia Hospital

Tingo Maria 2023

n=148
Ocupacion
fi %
Agricultor 20 14%
Trabajo Independiente 68 46%
Trabajo Dependiente 15 10%
Otros 45 30%

La ocupacion de los usuarios externos tiene predominio el 46% (68)

tienen trabajo independiente. Asimismo, el 30% (45) son de otras

ocupaciones. Siendo el 14% (20) son agricultores y el 10% (15) realizan

trabajos independientes.

Tabla 7. Distribucién segun, estado civil del usuario externo atendido en emergencia Hospital

Tingo Maria 2023

n=148
Estado Civil
fi %
Soltero 32 22%
Conviviente 80 54%
Casado 31 21%
Divorciada 5 3%

Los usuarios externos, segun estado civil, respondieron el 54% (80)

refirieron ser convivientes, y el 22% (32) son solteros y 21% (31) considerados

casados, en tanto el 3% (5) son divorciados.
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Tabla 8. Distribucién segun, religién de usuarios externos sobre calidad de atencién, servicio

emergencia, Hospital Tingo Maria 2023

n=148
Religion
fi %
Catoélico 100 68%
Evangélico 28 19%
Adventista 2 1%
Otros 18 12%

Los usuarios externos, segun estado civil, respondieron el 68% (30)
refirieron ser catolicos, y el 19% (28) evangélicos siendo 12% (18) de otras

sectas religiosas y el 1% (2) pertenecen al adventista.

Tabla 9. Distribucién segun, percepcion de usuarios externos sobre calidad de atencién,

servicio emergencia, Hospital Tingo Maria 2023

n=148
Percepcion
fi %

Muy insatisfecho 6 4%
Insatisfecho 10 7%
regularmente insatisfecho 25 17%
Satisfecho 74 50%
Muy satisfecho 33 22%

Con respecto a la percepcion del usuario externo respecto a la calidad
de atencion en el servicio de emergencia, el 50% (74) respondieron estar
satisfechos, en tanto que 22% (33) consideraron muy satisfechos, siendo el
17% (25) respondieron regularmente insatisfecho, por tanto, el 7% (10) se
encuentran insatisfecho y el 4% (6) muy insatisfechos ante la atencion en el

servicio de emergencias.
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Tabla 10: Distribucién segln, expectativas de usuarios externos sobre calidad de atencion,
servicio emergencia, Hospital Tingo Maria 2023

n=148
Expectativas
fi %

Muy bajo 0 0%
Bajo 1 1%
Indiferente 3 2%
Alto 16 11%
Muy alto 128 86%

Concerniente a la expectativa del usuario externo respecto a la calidad
de atencién en el servicio de emergencia, el 86% (128) respondieron tener
muy alto las expectativas de recibir una calidad de atencion por el personal de
enfermeria, en tanto que 11% (16) consideraron alto su expectativa de
mejorar, siendo el 2% (3) indiferente y 1% (1) baja expectativa ante la atencion

futura.

Tabla 11. Distribucidn segun, resultado calidad de atencién de licenciado en enfermeria,
servicio emergencia, Hospital Tingo Maria 2023

n=148
Calidad atencién
fi %
Satisfactoria 65 44%
Insatisfactoria 83 56%

En la variable calidad de atencion que brinda el personal de enfermeria
en el servicio de emergencias, el 50% (29) respondieron atencion
insatisfactoria en la atencién, en tanto que 44% (65) consideraron que la

atencion es satisfactoria por parte de los profesionales de salud - enfermeros.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS

Analizando la Tabla 1, respecto a la edad de los usuarios externos que
respondieron sobre la calidad de atencion desde la perspectiva de la
percepcion, en lo concerniente a datos sociodemograficos se alcanzé el 25%
comprenden las edades de 28 a 37 afos. Resultado que se aproxima al
contrastar con lo de Alvarez 9 indica el 40.40% menores de 35 afios,

guardando similitud en la expresion.

En la misma Tabla agrupada, respecto al resultado del género, los
usuarios externos, respondieron el 54% refirieron ser femeninos; diferencia
porcentual en los resultados de Alvares @9 indicando 36.60% fueron mujeres

en el estudio.

Considerando la variable nivel de estudio de los usuarios externos en
estudio, resultd el 35% pertenece al nivel secundaria; al contrastar con los
resultados difiere con lo de Alvarez 5 53.80% de los que tienen instruccion

superior se hallan insatisfechos en relacion al uso de tecnologia y equipos.

Asimismo, en el estudio, respecto al lugar de procedencia de los usuarios
externos que acudieron al servicio de emergencia, el 57% refirieron vivir en
zona rural. Similar situacién encontrada en lo referente a Alvares % El 62.90%
de los pacientes provienen de provincias quienes indicaron pertenecer a la

zona indicada.

Los otros indicadores como la consideradas en el presente estudio, son
datos fidedignos y que podria ser parte de contrastaciones futuras, siendo la
ocupacién de los usuarios externos tiene el 46% con trabajo independiente; y
el estado civil, respondieron el 54% refirieron ser convivientes, quienes
deliberadamente y espontaneo ofrecieron su apreciacion respecto a la calidad

de atencion en el servicio de emergencia de parte de los profesionales
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enfermeros. Concomitante a ello con la religibn 68% respondieron ser

catolicos.

Analizando la Tabla 2: Con respecto a la percepcion del usuario externo
sobre calidad de atencién en el servicio de emergencia, el 50% respondieron
estar satisfechos indicando una mediana estadisticamente; Se encontré que
el nivel de atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios es medio, lo que
coincide con los resultados de las dimensiones de Farifio (2011) basadas en
las percepciones de los usuarios. Asimismo, los resultados de Olaza (17
comparando contiene resultados ain mas desfavorables, EI mayor grupo de
trabajadores sanitarios al que no le gusta la felicidad del usuario es el de los

propios trabajadores sanitarios (75%).

En la Tabla 3: analizando la variable expectativa del usuario externo
respecto a la calidad de atencion en el servicio de emergencia, el 86%
respondieron tener muy alto las expectativas de recibir una calidad de
atencion por el personal de enfermeria. Al contrastar esta importante realidad,
Con base en la investigacion de Arias Y sobre expectativas vs. percepciones,
se puede afirmar que existe una gran diferencia en el nivel de servicio antes y
después de utilizar las clinicas dentales en la ciudad de Tingo Maria.
Indicando que siempre las expectativas seran altas frente a un servicio

Hospitalario.

Analizando la Tabla 4: respecto a calidad de atencion que brinda el
personal de enfermeria en el servicio de emergencias, el 50% respondieron
atencion insatisfactoria en la atencion, en tanto que 44% consideraron que la
atencion es satisfactoria por parte de los profesionales de salud — enfermeros.
Comparando con los resultados de Del Pino 12 los usuarios refieren mayor
insatisfaccion en la atencion inmediata a su llegada al servicio. En la AC los
pacientes sefialan que los funcionarios NO brindan el tiempo preciso para
contestar las dudas o preguntas sobre el problema de salud por el cual se
encuentran Hospitalizados, configurdndose una similitud de resultados. Como
también en categoria representativa, De acuerdo con el modelo SERVQUAL,
Suarez 13 es la encargada de que la calidad de la atencién en el Centro de

Salud CAl 1l sea consistentemente alta. Sin embargo, los usuarios opinan que
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es necesario mejorar las instalaciones del Centro de Salud y la capacidad de
relacion del personal con ellos. Sin embargo, no es lo mismo que los
resultados de Llano ) que apoyaron la idea de que el nivel de los cuidados
de enfermeria a los pacientes es optimo. Los encuestados calificaron de
"bueno a excelente" los indicadores de estructura, proceso y resultados. Esta
informacion fue confirmada en la "modalidad de estructura” mediante
entrevistas a pacientes Hospitalizados en el Servicio por investigadores de las
tres dimensiones. Por (ltimo, incluyo los resultados de Olaza @7, que
muestran que los usuarios estan descontentos con el Servicio de Urgencias
del Hospital objeto de estudio y que no se cumplen la mayoria de los

estandares de calidad asistencial.
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CONCLUSIONES

Se llega a las siguientes conclusiones:

1. Se da a conocer las caracteristicas sociodemograficas de usuarios
externos la edad representa el 25% con 28 a 37 afios; siendo el género
femenino con 54% representativos, ademas 35% con nivel de estudios
secundarios. Asimismo, el 57% viven en zona rural, tienen el estado

civil, 54% convivientes.

2. Se concluye que la percepcién de los usuarios externos frente a calidad
de atencion del profesional de enfermeria el 50% respondieron estar
satisfechos indicando una mediana estadisticamente. Con una brecha

de 28% por mejorar la apreciacion de usuarios.

3. Se describe las expectativas de los usuarios externos frente a calidad
de atencion del profesional de enfermeria, el 86% respondieron tener
muy alto las expectativas para recibir una calidad de atencion por el

personal de enfermeria en el futuro.

4. Se determin6 mediante los usuarios externos sobre la calidad de
atencion recibida, el 50% respondieron atencion insatisfactoria, en tanto
que 44% consideraron que la atencion es satisfactoria por parte de los
profesionales de salud — enfermeros, teniendo una brecha del 6% de

indiferencia al respecto.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber finalizado con el andlisis y llegado a una conclusion se

recomienda lo siguiente:

e A los enfermeros del servicio de emergencia y responsables del Hospital
Tingo Maria, se recomienda promover estrategias, cumplir con la
normatividad de gestién de calidad de modo que también se promueva los
atributos como la empatia y la seguridad en las atenciones para un

entorno adecuado

e A las autoridades de la Red se Salud de Leoncio Prado, promover
coordinaciones en redes integradas de salud, para la atencion sistematica
y de calidad, no solo en las emergencias, también en todos los otros

servicios que se ofrecen.

e A los estudiantes de las universidades formadoras de profesionales en la
salud, socializar permanentemente las normas de calidad de atencién en
los establecimientos de todos los niveles de atencion, de esta manera se
cumpla con los estandares de calidad de atencion, en el futuro se cuente
con profesionales con la mistica en la prestacibn de servicios

asistenciales.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DEL ESTUDIO:

“PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION PROFESIONAL DE ENFERMERIA, SEUN USUARIO EXTERNO EN, SERVICIO EMERGENCIA -
HOSPITAL TINGO MARIA 2023”

Variables e indicadores:

Problema general: Objetivo general Hipoétesis general Variable 1: Independiente

H1. La percepcion de la calidad

. o _ ., de atencién profesional de ) ) ) i
¢, Cual es la percepcion y Determinar la percepcion y enfermeria es insatisfactoria con Dimensiones  Indicadores ltems Escala de

expeqt,atlva de I_a calidad de ) expe(:_tfitlva de I_a calidad de ) expectativa alta segtin usuario medicion
aten,cmn profesmnal de enferm_er_la aten,cmn profesmnal de enfermgna, externo, servicio emergencia,
segln usuario externo en, servicio ~ segun usuario externo en, servicio Hospital Tingo Marfa.

de emergencia - Hospital Tingo de emergencia - Hospital Tingo Percepcion Empatia Muy bajo
Maria 20237 Maria - 2023. de usuarios aspectos indiferente alto )
y _ tangibles muy alto Ordinal
HO. La percepcion de la calidad fiabilidad

de atencién profesional de
enfermeria es satisfactoria con
expectativa no alta segun
usuario externo, servicio
emergencia, Hospital Tingo
Maria

Expectativa
de usuarios
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Problema especifico

Obijetivo especifico

Hipotesis especificas

Variable 2: Dependiente

¢, Qué caracteristicas
sociodemogréficas presentan los
usuarios externos en, servicio
emergencia del Hospital Tingo
Maria - 2023?

¢,Como seré la percepcion de la
calidad de atencion profesional de
enfermeria, segun usuario externo
en, servicio de emergencia -
Hospital Tingo Maria - 20237

¢,Cudles seran las expectativas de
la calidad de atencion profesional
de enfermeria, segun usuario
externo en, servicio de emergencia
- Hospital Tingo Maria - 20237

Conocer las caracteristicas
sociodemograficas de la calidad de
atencion profesional de enfermeria,
segln usuario externo en, servicio
de emergencia - Hospital Tingo
Maria — 2023

Identificar la percepcion de la
calidad de atencion profesional de
enfermeria, segun usuario externo
en, servicio de emergencia -
Hospital Tingo Maria - 2023

Describir las expectativas de la
calidad de atencion profesional de
enfermeria, segun usuario externo
en, servicio de emergencia -
Hospital Tingo Maria — 2023

Por ser un estudio de nivel
descriptivo, donde se
describiran todos los hechos
encontrados en funcion a las
variables, no se estan
considerando
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Calidad de
atencion
enfermeria

Parametro Inadecuado
que

promueven

a calidad de

atencion

Nominal

Variable 2: Caracteristicas
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Demogréficas

Edad
usuarios

Géneros
usuarios

Nivel
estudios

Procedencia

Estado civil

Edad en afios

Masculino

Femenino

Sin instruccién
primaria

Secundarias

Superior no
universitaria

Superior
universitaria

Zona urbana

Zona rural

Soltero
Convivientes
Casado

Divorciado

Catoélico

Razoén

Nominal

Ordinal

Nominal

Nominal



Religion

Ocupacion

Evangélico
Adventista

Otros

Agricultor
Trabajador
Independiente

Trabajador
dependiente

Nominal

Nominal

Otros
Tipo de estudio Poblacién y muestra Técnicas e Aspectos Estadisticas descriptivas e inferenciales
instrumentos éticos
Por la intervencion en la La poblacion estara constituida por La técnica que se En el Descriptiva: Analisis de datos.
investigacidn, el estudio sera de 240 usuarios externos que son empleara en la proyecto de . Se utilizara la
tipo observacional atendidos en consulta del servicio  presente tesis en Analisis estadistica
L de emergencia por profesionales investigacién es todo Descriptivo descriptiva, para
Por la planificacion ylatomade  ge enfermeria del Hospital Tingo encuesta momento defrecuencias determinar utilizaré
datos, el estudio seré de tipo Maria. se uenci 32
prospectivo. Instrumento: Consideran
} . ) La muestra estara constituida por Guia de los
Segun el nimero de ocasiones en |5 148 usuarios externos, entrevista, enla Il 5rincinios
que se mediran las variables; el formaran parte de la unidad y lll parte con Eioétif:)os

estudio sera de tipo transversal.

Segun el numero de variables de
interés el estudio sera descriptivo.

muestral.

Mediante el muestreo
probabilistico con la sub técnica
muestreo aleatorio simple

escala de Likert.
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(QUAERENS VERITATEN

JuDH ANEXO 2

-
<, &

INSTRUMENTOS ANTES DE LA VALIDACION ™™

PARA IDENTIFICACION DE DATOS SOCIODEMOGRAFICOS DEUSUARIOS EXTERNOS
EN SERVICIO DE EMERGENCIA

Estimado usuario, su participacion es importante para el estudio, invoco responder
con sinceridad el presente cuestionario. Reservaremos su identidad.

Objetivo del proyecto: Determinar percepcion y expectativa de la calidad de
atencion profesional de enfermeria, segin usuario externo en, servicio de
emergencia — Hospital Tingo Maria 2023

PARTE I: ASPECTOS SOCIODEMOGRAFICOS

1. Edad en afios del usuario: ..........................

2.Género:  Masculino: () Femenino: ()
3. Nivel de estudios:

Sin Instruccion (

Primaria (

Secundaria (

| Superior  universitario  {
Superior no universitario (
4. Procedencia:
Zona urbana. ()
Zona rural ()
5. Estado civil:
Soltero
Conviviente
Casado
Divorciado
6. Religion:
Catélico
Evangélico
Adventista
Oftros
7. Ocupacion:
Agricultor
Trabajo independiente
Trabajo dependients
Oftro

i N

—— — p— —
e et et

— p— — —
L

—— — p— —
e et et

70



ANEXO 3
PERCEPCIONES

Califique las percepciones sobre CALIDAD DE ATENCION del profesional de
enfermeria en el servicio de emergencia del Hospital Tingo Maria. Utilice una escala
numeérica del 1 al 5: Considere 1 como la menor calificacion, 5 como la mayor
calificacion.

N2 Preguntas 1 2 3 44

01 P |¢Los enfermeros le orientaron y explicaron de manera clara y
adecuada sobre la situacion actual de su enfermedad o evento?

02 |P |¢El Licenciado de enfermeria del servicio emergencia, atendié
su curiosidad de saber su diagndstico médico?

03 P [¢En el servicio de emergencia del Hospital, respetan las
opiniones sobre el deseo de saber sobre su recuperacion?

04 |P |¢En el servicio de emergencia del Hospital estan disponible los
medios de comunicacion o apoyo social de oficio?

05 [P |¢Usted encontrd liberar su duda preguntando al enfermero y las
obtuvo con facilidad?

06 |P |[¢(El area de emergencia para la atencién rapida esta
implementada?

07 |P |¢Los enfermeros, son confiables para tratar una emergencia?

08 [P |,De conocer una atencién inadecuada de enfermeria en el
servicio de emergencia, tienes asombro?

09 |P |¢Los Licenciado de enfermeria mantienen en confidencia sobre
la situacion actual del enfermo en gravedad?

10 |P |¢Respetan tu privacidad durante la atencién?

11 |P |¢La mala actitud de los enfermeros es algo malo para ti?

12 [P |¢Sivolvieras a enfermar de gravedad o algun familiar, acudirias
al servicio de emergencia?

13 |P |¢Tienes confianza en los licenciados enfermeros?

14 |P |¢El Licenciado de enfermeria del servicio de emergencia le
inspira respeto?

15 [P |¢Ante su preocupacion, algin enfermero del servicio de
emergencia le invito a conversar?

16 |P [Tesientes comodo (a)en el lugar donde practican mala atenciéon

17 |P |¢algun profesional de enfermeria, califica su actitud ante
desesperacién

18 [P |¢En el caso de decidir su Hospitalizacion, permiten dar a
conocer a tus familiares?

19 |P |¢Los horarios de trabajo y nombres de profesionales estan
publicados para realizar coordinaciones en la emergencia?

20 [P |¢,Elservicio de emergencia cuenta con espacios para las visitas

familiares?
21 [P |cLos ambientes de emergencia contaron con
equipos

disponibles y materiales necesarios para asegurar la atencién?

22 [P |,Los ambientes del servicio de emergencia cuenta con
ventilacion adecuada?

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Regularmente satisfecho
Satisfecho

muy satisfecho
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Expectativas

Califique las expectativas, sobre QUE PIENSA usted para mejorar una CALIDAD
DE ATENCION del profesional de enfermeria en el servicio de emergencia del
Hospital Tingo Maria. Utilice una escala numérica del 1 al 5: Considere 1 como la
menor calificacién, 5 como la mayor calificacion.

N2 Preguntas 1 2

E |Que los Enfermeros orienten y expliquen de manera clara y
01 adecuada los cuidados necesarios durante la emergencia y
controlar emociones negativas

02 [ [Que el enfermero de emergencia atienda mi curiosidad sobre mi
prondstico

03 |[E |Que en el servicio de emergencia respetan mis opiniones y
creencias

04 [E |Queenlaemergenciadel Hospital tenga acceso y esté disponible
para la buena estadia de familiares

05 |[E |Que permitan liberar mis dudas ante las preguntas y dispongan de
facilidades

06 [ [Que el serviciode emergencia esté  implementado
adecuadamente para atencién de emergencia a usuarios

07 [E |Que los Licenciados de enfermeria, se muestren confiables para
abordar la emergencia.

08 |[E |Que se manejen alturadamente con profesionalismo un evento
de emergencia, y evitar especulaciones

09 |[E |Que entre profesionales del servicio mantengan en confidencia el
caso que manejan en el turno.

10 [E |Que respeten mi privacidad

11 [E |¢Qué la mala atencién al usuario no lo deben practicar?

12  [E |¢Qué los profesionales de emergencia asuman
su
responsabilidad de atencién adecuada y profesional?

13 |[E |Que los Licenciados de enfermeria demuestren confianza

14 [E |Que el enfermero de turno en emergencia me inspire respeto y
lealtad

15 [E |Que los profesionales de enfermeria muestren interés de amistad
para dialogar seriamente

16 [E |¢Qué el profesional de enfermeria controle y mejore la calidad de
atencion en el servicio de emergencia?

17 [E |¢Qué el personal de salud promueva su ética profesional?

18 [E |¢Qué los otros profesionales y enfermeros confien en los
familiares preocupado y paciente con buena orientacion?

E |Que se encuentren publicados los carteles, letreros y afichessobre
19 manejo de las emergencias y urgencias que orientan
evitando malos entendidos

20 [E |Que promuevan el compafierismo, el humanismo en el servicio
de emergencia

21 [E |Que el servicio de emergencia cuente con equipos disponibles
ly materiales necesarios para una calidad de atencion.

22 [E |Que los ambientes del servicio de emergencia tengan buena
ventilacion permanentemente para evitar otras infecciones
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ANEXO 4
CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO DEL ESTUDIO

“Percepcion y expectativa de la calidad de atencion profesional de
enfermeria, segun usuario externo en, servicio de emergencia — Hospital
Tingo Maria 2023”

PROPOSITO

Determinar la percepcion y expectativa de la calidad de atencion profesional
de enfermeria, segun usuario externo en, servicio de emergencia — Hospital
Tingo Maria

SEGURIDAD
El estudio no pondra en riesgo su salud fisica ni psicoldgica del estudiante.

PARTICIPANTES EN EL ESTUDIO

Se incluird a los usuarios externos que ingresan al servicio de emergencia del
Hospital Tingo Maria.

CONFIDENCIABILIDAD

Cualquier nombre u otra informacién personal que se recopile no se
compartira con nadie. Asi que podemos prometer que todo se mantendra en
secreto.

COSTOS

El estudio no tendra ninguna repercusion econémica, ya que el detective
correra con todos los gastos. No se le pagara nada por participar en el
estudio.

DERECHOS DEL PARTICIPANTE

Las personas que deseen participar en el estudio pueden hacerlo. Puede
abandonar el estudio en cualquier momento si no desea participar.

CERTIFICADO DE CONSENTIMIENTO

Como Usuario del Hospital Tingo Maria, he leido la informacién de esta
pagina y acepto voluntariamente para participar en el estudio
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ANEXO 5
TABLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

TABLA DE VALIDACION EXPERTOS - AIKEN

“Percepcion y expectativa de la calidad de atencion profesional de
enfermeria, segun usuario externo en, servicio de emergencia — Hospital
Tingo Maria 2023”

JUECES TOTAL
Item Juezl Juez2 Juez 3 Juez 4 Juez s Juezb Juez7 Acuerdo W

1 1 1 1 1 1 1 1 7 1.00

2 1 1 1 1 1 1 1 7 1.00

3 1 1 1 1 1 1 1 7 1.00
4 1 1 1 1 1 1 1 7 1.00
5 1 1 1 1 1 1 1 7 0.86
& 1 1 1 1 1 1 1 7 1.00

7 1 1 1 1 0 0 1 5 1.00
Total 1.00 1.00 1.00 1.00 0.86 0.86 1.00 48.00 0.96

GRADO DE CONCORDANCIA ENTRE LOS JUECES SEGUN;
1A= Ta x 100 a7 x 100 98% 0.96

Ta+Td 43

Se ha considerado la siguiente puntuacion:
0 = Si la respuesta es incorrecta.
1 = Si la respuesta es correcta.

Cuando el coeficiente AIKEN es superior a 0,60, significa que se considera
gue las herramientas son validas. El nimero que se encontr6 con estas
herramientas fue 0,96, lo que significa que funciona bien para su propésito y
esta en el rango bueno.
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ANEXO 6
CONSTANCIA DE VALIDACIONES

N
] (> | UNIVERSIDAD DE HUANUCO j
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD =%
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA

UNIDAD DE INVESTIGACION
CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo ASOSQ David /)(‘m ducp Acevale

De profesion hic e Cnjermendy , actualmente ejerciendo el cargo de
Coordinador de P.P/Tﬁc /. VKT _Del H TN

por medio del presente hago constar que he
revisado y validado los instrumentos de recolecciéon de datos, presentado por la
Estudiante CALDERON FLORES, ERIKA DIANA, con DNI 72461599, aspirante al
titulo de licenciado en enfermeria de la Universidad de Huénuco; el cual sera
utilizado para recabar informacion necesaria para la tesis titulado. “PERCEPCION
Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA - 2023”.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [ X] Aplicable

[ 1 No aplicable
Instrumento 2 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres ['A] Aplicable

[ 1 No aplicable
Instrumento 3 [ ]Aplicable después de corregir
Nombres [)¥] Aplicable

[ ] No aplicable

Apellidos y nombres del juez/experto validador. Dr/ Mg:

cerereeeenenened2@N09TD BreVale ) JASE DGV L eeeeeeeererseeerereenessanns

INAL HUANUCU
SALUB HUANUCS
AL/ TING® MARIA

CEP. N® 55464
COORD.P P TBCVIH

Firma/sello
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<.\°- @, v
UNIVERSIDAD DE HUANUCO . |
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD e oy
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA TUARY

UNIDAD DE INVESTIGACION

Quf]lano ";LO(YCS

2 ’
De profesién X conveda _en &’6‘” m&r\‘/’a, actualmente ejerciendo el cargo de
AiCendado  €n &yﬂ meon_en _cl are. . de

€m0r3€n606 9 Negegtves

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, H@f]eni

por medio del presente hago constar que he
revisado y validado los instrumentos de recoleccién de datos, presentado por la
Estudiante CALDERON FLORES, ERIKA DIANA, con DNI 72461599, aspirante al
titulo de licenciado en enfermeria de la Universidad de Huanuco; el cual sera
utilizado para recabar informacién necesaria para la tesis titulado “PERCEPCION
Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA - 2023”.

OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumento 1 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [ Aplicable
. [ ] No aplicable
Instrumento 2 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [ Aplicable
[ ] No aplicable
Instrumento 3 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [>0] Aplicable
[ 1No aplicable
Apellidos y ., nombres del _jueziexperto validador. Dr/ Mg:
................. o TS Y N 7772y A

DNI....22.230MI3.G6 e
Especialidadv del validador:.....@.’l...@:’.’25.139(2.(.523...;\{...@?.\SQSJX.%& ............
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SRS/,

R s )
| =3 v
AUD - UNIVERSIDAD DE HUANUCO i piT
e e FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD H it S
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA PUARS
UNIDAD DE INVESTIGACION
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, :'S)U’ff) Cesar 6&1’}!? llan (Qaw(’nfn

De profesion Aicendada.. 0n gﬂ}? e almente ejerciendo el cargo de
Vicentado en c"n.!:erm@rfa en el _Area de &Y\equ endfab

';j ‘(DQSGS ';’“5 por medio del presente hago constar que he
revisado y validado los instrumentos de recoleccion de datos, presentado por la
Estudiante CALDERON FLORES, ERIKA DIANA, con DNI 72461599, aspirante al
titulo de licenciado en enfermeria de la Universidad de Huénuco; el cual sera
utilizado para recabar informacion necesaria para la tesis titulado “PERCEPCION
Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA - 2023”.

OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumento 1 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [»4 Aplicable
[ 1No aplicable
Instrumento 2 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [ x] Aplicable
[ ] No aplicable
Instrumento 3 [ ]1Aplicable después de corregir
Nombres {)4 Aplicable
[* 1 No aplicable
Apellidos y nombres el _jueziexperto validador. D/ Mg:
veereneeeeen QAU Q0. .. POl D00 e TNLIC oo COSAL v eereecrirncons
(o] YT EEC N PR P CACN e FU
Especialidad del validador:....... én. ....‘.0{2’{’52!@?.{3.49....;j...@!%i%:\'rﬁé .........
-~ —-..__{:__\
JULIO CESAR SANTILLAN BALBEOY
LICENCLADO EN ENFERBE R
(e
Firma/sello

77



RS/O

.:»-\\d"'
\ z =4 r'gé’)
UuD- UNIVERSIDAD DE HUANUCO (RS S
e FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD i o

PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA /f},w@
UNIDAD DE INVESTIGACION

g CONSTANCIA DE VALIDACION
No \ wq;nea U?“’Ué’ra Hag

Yo,
De S\iofesién D\’ .. én ‘gﬂre’m"ﬂ , actualmente ejerciendo el cargo de

scencreda_Cn anenmem en el Ihea de &mrﬂenu’cag

\/*' (hm“"'}’“ae‘ por medio del presente hago constar que he
revisado y validado los instrumentos de recoleccion de datos, presentado por la
Estudiante CALDERON FLORES, ERIKA DIANA, con DNI 72461599, aspirante al
titulo de licenciado en enfermeria de la Universidad de Huanuco; el cual sera
utilizado para recabar informacién necesaria para la tesis titulado “PERCEPCION
Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA - 2023".

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1 [ ]Aplicable después de corregir
Nombres [ A Aplicable

[ 1 No aplicable
Instrumento 2 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [x] Aplicable

[ 1No aplicable
Instrumento 3 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [w] Aplicable

[ ] No aplicable
Apelhdos nombres del juez/experto validador. Dr/ Mg:

””}/_‘;Zéd?v T I Y Y SO

Especialidad del validador:.......@zﬁ..,.f:.m.“.{_.jgﬂ(‘.'fs....51...@.6.&@,5.}{?.5.......

N

7 O
Firma!séﬂo :

cEann..ib Rivera M
CEP. 2433
REP. 0031‘:*'
EMSERG. Y DESASTHE.
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) =%
AUDH UNIVERSIDAD DE HUANUCO ot { N
) =T EACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD Lot S
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA YURN

UNIDAD DE INVESTIGACION
CONSTANCIA DE VALIDACION
ﬁ%ww Prjouda Kapw

De profesufm L'CF”UAM e Fugee £21Pactualmente ejerciendo el cargo de
Cooanmnaetn. o PR Hetawenicns v Zeooosts_ per Haspiml

fi{\)ﬁD H‘Aﬂm por medio del presente hago constar que he

revisado y validado los instrumentos de recoleccién de datos, presentado por la
Estudiante CALDERON FLORES, ERIKA DIANA, con DNI 72461599, aspirante al
titulo de licenciado en enfermeria de la Universidad de Huénuco; el cual sera
utilizado para recabar informacion necesaria para la tesis titulado “PERCEPCION
Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA - 2023”.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumenteo 1 [ ]Aplicable después de corregir
Nombres [4 Aplicable

[ ] No aplicable
Instrumento 2 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [»q Aplicable

[ 1 No aplicable
Instrumento 3 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [>d Aplicable

[ 1No aplicable

Apellidos ;X nomb es del juez/experto validador. Dr/ Mg:
YL, L ..H.B.U.i{o .............................................................................
DNE 335082 oo eeesseeeneenne

Especialidad del validador:.....L.‘.ﬂ..-...E@Eé‘?ﬂﬁ‘%.l':%.:......................................

......... e
Lic. Enf. KARLA AYLLON PANDURO

Coordinadora de Programa Presupuestal

L(k Metaxénicas y Zeonosis rf\'

Firma/sello
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LD- UNIVERSIDAD DE HUANUCO
J=======  EACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA
UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSTANCIA DE VALIDACION
‘\Sﬂi—'\lav‘\ (s mithe Cech Hadha
Yio an  Enfemals

Yo,

De profesién _ , actualmente ejerciendo el cargo de
\icancado. an G,-\ Sl &, A Magidne ¥ deL.

L\Q\gv\u!\ Rooo  Hade

por medio del presente hago constar que he
revisado y validado los instrumentos de recoleccién de datos, presentado por la
Estudiante CALDERON FLORES, ERIKA DIANA, con DNI 72461599, aspirante al
titulo de licenciado en enfermeria de la Universidad de Huanuco; el cual sera
utilizado para recabar informacion necesaria para la tesis titulado. “PERCEPCION
Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA - 2023”.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [X] Aplicable
[ ] No aplicable
Instrumento 2 [ ]Aplicable después de corregir
Nombres [X] Aplicable
[ ]1No aplicable
Instrumento 3 [ ]Aplicable después de corregir
Nombres [<] Aplicable
[ ] No aplicable
Apellidos ,y ., nombres del juezlexperto validador. Dr/ Mg:
................. ey, Movina, L Nedan L Camit s
DNL......... UM
Especialidad del validador:..... .\T.‘S.Q.?.Lf.“.\é “anww{ S

v Nayian Carmma Cerbn Marina
3 LIC.EN ENFERMERIA
CEP: 89154

Firma/selio
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UD- UNIVERSIDAD DE HUANUCO DA LN g

)=z FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD %l it S
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA ZUAN

UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSTANCIA DE VALIDACION
Sesos Plbecto Ponce Vilacrdoaa

Yo,
De profesion 2ic en ("% [ena , actualmente ejerciendo el cargo de

Aicendado en el SeVicio de. medicing  dJel
H.T por medio del presente hago constar que he
revisado y validado los instrumentos de recoleccién de datos, presentado por la
Estudiante CALDERON FLORES, ERIKA DIANA, con DNI 72461599, aspirante al
titulo de licenciado en enfermeria de la Universidad de Huanuco; el cual sera

utilizado para recabar informacidén necesaria para la tesis titulado.“PERCEPCION
Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA - 2023”.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [¢] Aplicable
[ ] No aplicable
Instrumento 2 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [x] Aplicable
[ 1No aplicable
Instrumento 3 [ 1Aplicable después de corregir
Nombres [¥] Aplicable
[ 1No aplicable
Apellidos y nombres del juez/experto validador. Dr/ Mg:
SR ....P’.L;‘.’.Gﬁ...\Ii.i.},qm'.d‘zh"ﬂ....;...C.f.f.’JA;u;.s...A).,...f.ti.’..............
DNL.......... H2.37.23.835.
Especialidad del validador:..../.2.".(.‘%@5.‘?5’.?..?.’?....({? IO s vareenererensenresasneerans
et
Poges ). ilc. ENFERMERIA
“ﬁ C.E.P. N*83031
Firma/sello
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ANEXO 7
CARTA DE AUTORIZACION

% GOBIERNO REGIONAL HUANUCO oot e

DIRECCION REGIONAL DE SALUD HUANUCO  TINGO MARIA

Unidad Fjecutora 401 - Hospital Tingo Marfa
“ANO DE LA UNIDAD, LA FAZ Y EL DESARROLLO"

Tingo Maria, 13 de abril del 2023.

CARTA DE AUTORIZACION N°00025 - 2023-GRH-GRDS-DIRESA-HTM/UADI

Sefiora(ita).
ERIKA DIANA CALDERON FLORES.

Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TRABAJO DE INVESTIGACION.

Por medio del presente me dirijo a usted para saludarle, el motivo de la presente es para
comunicarle gue mediante proveido N° 023-2023-GRH-DRSH-HTM-UESA da viabilidad a
su solicitud, por lo que la Unidad de Apoyo a la Docencia e Investigacion el desarrollo de
su trabajo de investigacion Titulado “PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO
EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN
EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA, 2023".

Asimismo, debera contar con su equipo de proteccidn personal a la hora de ingresar a
nuestro establecimiento de salud por su seguridad bajo responsabilidad.

Sin otro particular, me suscribo a usted.

Atentamente,

C.
JEFE UNIDAD OF APO OAU\DO E'{CIAEIN\’SSWGON

DAL TG
VMGCH/
C.c.Archive

Reg. Doc. 03831171
Reg. Exp. 02387215

Hospital de Tingo Maria: MAPRESA - Telf: (062) 290111
www.htm.geb.pe - Email: hospitaltingomaria@htm.gob.pe
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Anexo 8 Resoluciones

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
RESOLUCION N° 1969-2022-D-FCS-UDH

Huanuco, 07 de noviembre del 2022

VISTO, la solicitud con ID: 324376-0000000011, presentado por dofia ERIKA DIANA CALDERON FLORES,
estudiante del Programa Académico de Enfermeria, (Filial Leoncio Prado - Tingo Maria), Facultad de
Ciencias de la Salud, quien solicita Jurados Revisores del Trabajo de Investigacion (Tesis) intitulado:
“PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA -
2022";

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a la Ley Universitaria N° 30220 Capitulo | Articulo 24°, del Reglamento de Grados y Titulos
es necesaria la revision del Trabajo de Investigacion por la Comision de Grados y Titulos del Programa
Académico de Enfermeria, Facultad de Ciencias de la Salud, de la Universidad de Huanuco, y;

Que, para tal efecto es necesario nombrar al Jurado Revisor y/o evaluador, compuesta por tres miembros
docentes de la Especialidad; y,

Que, con Oficio N° 115-C.PA-ENF.2022-UDH-FLP-TM de fecha 04/NOV/22 la Coordinadora del Programa
Académico de Enfermeria propone a los jurados Revisores del Trabajo de Investigacion;

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas en el Art. 45° del Estatuto de la Universidad de
Huénuco y Resolucién N° 595-20-R-CU-UDH del 03/AGO/20;

SE RESUELVE:

Articulo Primero: NOMBRAR, a los Jurados Revisores que evaluaran el Trabajo de Investigacion intitulado:
“PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA -
2022", presentado doiia ERIKA DIANA CALDERON FLORES, estudiante del Programa Académico de
Enfermeria, Facultad de Ciencias de |a Salud, conformado por los siguientes docentes:

¢ MG. CARMEN MERINO GASTELU

e MG. TEOFILA LOPEZ ISIDRO

e MG. EMMA AIDA FLORES QUINONES

Articulo Segundo: Los Miembros de Jurado Revisor tienen un plazo de siete (07) dias habiles para emitir el
informe de aprobacion, observacion o desaprobacion acerca del Trabajo de Investigacion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Distribucién: Exp. Grad./Interesado/.P.AEnf. /Jurados(3) Archivo/ JPZ/jchc
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ubD-

Tt FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
o RESOLUCION N° 3131-2023-D-FCS-UDH

Huanuco, 30 de noviembre del 2023

VISTO, la solicitud con ID: 0000009003 presentado por dofia ERIKA DIANA, CALDERON
FLORES, alumna del Programa Académico de Enfermeria (Filial Leoncio Prado - Tingo Maria),
Facultad de Ciencias de la Salud, en la que solicita Jurado Revisor para el Informe Final del Trabajo
de Investigacion (Titulo) intitulado: “PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE
ATENCION PROFESIONAL DE ENFERMERIA, SEGUN USUARIO EXTERNO EN, SERVICIO DE
EMERGENCIA - HOSPITAL TINGO MARIA 2023" 3

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a la Ley Universitaria N° 30220 Capitulo | Articulo 24°, del Reglamento de Grados y
Titulos, es necesaria la revision del Trabajo de Investigacion, por la Comision de Grados y Titulos del
Programa Académico de Enfermeria, Facultad de Ciencias de la Salud, de la Universidad de
Huanuco, y;

Que, para tal efecto es necesario nombrar al Jurado Revisor y/o evaluador, compuesta por tres
miembros docentes de la Especialidad; y,

Que, con Oficio N° 504-C.PA-ENF.2023-UDH-FLP-TM, de fecha 28/NOV/23 la Coordinadora del
Programa Académico de Enfermeria propone a los jurados Revisores del Informe Final del Trabajo
de Investigacion;

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas en el Art. 45° del Estatuto de la
Universidad de Huanuco y la Resolucion N° 595-20-R-CU-UDH del 03/08/20;

SE RESUELVE:

Articulo Unico: NOMBRAR, como Jurado Revisor del Informe Final del Trabajo de Investigacion
intitulado: "PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION PROFESIONAL DE
ENFERMERIA, SEGUN USUARIO EXTERNO EN, SERVICIO DE EMERGENCIA - HOSPITAL TINGO
MARIA 2023", presentado por dofa ERIKA DIANA, CALDERON FLORES, alumna del Programa
Académico de Enfermeria, Facultad de Ciencias de la Salud, conformado por los siguientes
docentes:

¢ MG. CARMEN MERINO GASTELU

e MG. TEOFILA LOPEZ ISIDRO

e MG. EMMA AIDA FLORES QUINONES

e MG. LEYDY MAYLIT VENTURA PERALTA JURADO ACSESITARIO

Articulo Segundo: Los Miembros de Jurado Revisor tienen un plazo de siete (07) dias habiles para
emitir el informe de aprobacion, observacion o desaprobacion acerca del Informe Final del Trabajo
de Investigacion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
@UD4

-\ !gjsi;\
Do, Julin M

DECANA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

Distribucién: Exp. Grad./Interesado/PAEnf.- Jurado/ Archivo/ JPZ/pgg
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ANEXO 9
BASE DE DATOS

0 [ EXPECTATIVA |

PERCEPCION

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

N2 | Edad [Generolel estudocedendstado ciJReligionjcupacié] P1 [ P2 [ P3 [ P4 [ Ps [ P6 [ P7 [ P8 [ P9 [P10]P11]pPi2]P13[P14]ris]ri6]pa7]P18]Pio[ P20 P21]P22| 1 [E2 [E3 [ €4 [ €5 €6 [ €7 [ E8 [ E9 [E10]E11[E12][€13]€14]E15]E16]E17] E18] E19] E20] E21] E22 ]

26
52
32
49

38
25

28
32
29
48

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

26
30
35
26
66
34

19
38
26
39
47

22
23

22
50
37
64
44
49

24
25

26
27
28
29
30
31

53
29
36
45

32
33

47

45
42
52
71

34
35

36
37
38
39
40
41

28
28
47
24
30
26
28
48
57
40
21

42

43

44
45

46

47

48
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33
35
52
59

49

50
51

52

38
28
37
58
43

53
54
55
56
57
58
59
60
61

25

37
30
23

20
62

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

26
24
27
29
47

%
59
49

51

72
73
74
75
76
77

65

56
38
35
29

1

78 40

79
80
81

34
29
55
4
62

82
83
84
85

26
56
66
31

86
87
88
89
90

27
52

28
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35

91

38
25
35

92

93

94

95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148

27
21

37
65

60
53

27
29
41

26
42

65

55
35
39
21

34
46

39
33

19
53

37
24
60
19
45

56
18
61

55

56
43

41

42

50
52
a7

65

38
49

37
41

67

59
56
43

27
32

38
26
58
70
52
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ANEXO 10
CONSTANCIA DE TURNITIN

_ UNIVERSIDAD DE HUANUCO
D=

UNIVERBIOAG OF HUANGED

CONTANCIA DE ORIGINALIDAD

Yo, LOPEZ MARIANO José Luis, asesor(a) del Programa Académico
Enfermeria, y designado mediante documento RESOLUCION N° 1969-2022-D-

FCS-UDH de la estudiante Calderon Flores, Erika Diana, de la investigacion
titulada “PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION
PROFESIONAL DE ENFERMERIA, SEGUN USUARIO EXTERNO EN,
SERVICIO DE EMERGENCIA - HOSPITAL TINGO MARIA 2023”

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 14%

verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el Software
Turnitin. Contemplado en la fase posterior a la sustentacién de tesis.

Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con todas las normas de la Universidad de

Huanuco.

Se expide la presente, a solicitud del interesado para los fines que
estime conveniente.

Leoncio Prado, 22 de noviembre de 2023

Srscemmcpenrnrdesions
Mg Jost buts Biper
C.EP 2*
Mg. José Luis Lopez Mariano
DNI N° 22506580
Cédigo ORCID N° 000-0002-5928-4963
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“PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION
PROFESIONAL DE ENFERMERIA, SEUN USUARIO EXTERNO EN,
SERVICIO EMERGENCIA - HOSPITAL TINGO MARIA 2023"

INFORME DE ORIGINALIDAD

14. . " 14y

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad de Huanuco 6
%

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 3
%

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Nacional de San 1
e 3 %
Cristébal de Huamanga

Trabajo del estudiante

e Submitted to Universidad de San Martin de 1 .
<t N 0
= Porres

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Alas Peruanas <'
Trabajo del estudiante %

E Submitted to Universidad Sefior de Sipan 7
Trabajo del estudiante %

Submitted to Universidad Continental <'
Trabajo del estudiante %

Submitted to Quartz Hill High School

EP 2™
Mg. José Luis Lopez Mariano
DNI N° 22506580
Cddigo ORCID N° 000-0002-5928-4963
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I UNIVERSIDAD DE HUANUCO
AUD-

UNIVERBIDAD BE MUANUED

CONTANCIA DE ORIGINALIDAD

Yo, LOPEZ MARIANO José Luis, asesor(a) del Programa Académico
Enfermeria, y designado mediante documento RESOLUCION N° 1969-2022-D-
FCS-UDH de la estudiante Calderdn Flores, Erika Diana, de la investigacion
titulada “PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION
PROFESIONAL DE ENFERMERIA, SEGUN USUARIO EXTERNO EN,
SERVICIO DE EMERGENCIA - HOSPITAL TINGO MARIA 2023"

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 14%

verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el Software
Turnitin. Contemplado en la fase posterior a la sustentacién de tesis.

Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con todas las normas de la Universidad de
Huénuco.

Se expide la presente, a solicitud del interesado para los fines que
estime conveniente.

Leoncio Prado, 22 de noviembre de 2023

SrecrmmspeacnndasansT
Mg ]asé
C.EP 2~
Mg. José Luis Ldpez Mariano
DNI N° 22506580
Codigo ORCID N° 000-0002-5928-4963
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“PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE ATENCION
PROFESIONAL DE ENFERMERIA, SEGUN USUARIO EXTERNO
EN, SERVICIO DE EMERGENCIA - HOSPITAL TINGO MARIA

2023

INFORME DE ORIG [N/ JAD

1 4% % % 144

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

$ubmitted to Universidad de Huanuco
Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Submitted to Universidad Nacional de San
- Cristobal de Huamanga

L

Submitted to Universidad Alas Peruanas

n Submitted to Universidad de San Martin de
Porres

Submitted to Quartz Hill High School

Mg.rulobsé I_Euiis“Lépez Mariano
DNI N° 22506580
Codigo ORCID N° 000-0002-5928-4963
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