UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS
FACULTAD DE EDUCACION
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ENFERMERIA

“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA
CALIDAD DEL CUIDADO DEL PROFESIONAL
DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD
JORGE CHAVEZ DE PUERTO
MALDONADO - 2016”

TESIS PRESENTADO POR:
Br. DIAZ DIAZ, Flor Ayleen

PARA OPTAR EL TIiTULO
PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ENFEMERIA

ASESOR: Mg. CHAMBILLA
PARI, Yony Radl.

PUERTO MALDONADO - 2016






UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS
FACULTAD DE EDUCACION
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ENFERMERIA

\ Iy
NSV

“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA
CALIDAD DEL CUIDADO DEL PROFESIONAL
DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD
JORGE CHAVEZ DE PUERTO
MALDONADO - 2016”

TESIS PRESENTADO POR:
Br. DIAZ DIAZ, Flor Ayleen

PARA OPTAR EL TITULO
PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ENFEMERIA

ASESOR: Mg. CHAMBILLA
PARI, Yony Raul.

PUERTO MALDONADO - 2016



DEDICATORIA

A Dios por haberme permitido llegar hasta
este punto y haberme dado salud para
lograr mis objetivos, ademas de su infinita

bondad y amor.

A mi madre Juana Diaz Garcia. Por
haberme apoyado en todo momento, por
sus consejos, sus valores, por la
motivacion constante que me ha permitido
ser una persona de bien, pero mas que

nada, por su amor.

A mi padre Esmaragdo Diaz Bernal. Por
los ejemplos de perseverancia Yy
constancia que lo caracterizan y que me
ha infundado siempre, por el valor
mostrado para salir adelante y por su

amor.

A mi enamorado José Antonio Luque
Quino por estar siempre a mi lado
apoyandome en cada decision que he
tomado en el trayecto de mi formacion

profesional.



AGRADECIMIENTO

Al finalizar un trabajo tan arduo y lleno de
dificultades como el desarrollo de una
tesis es inevitable que te asalte un muy
humano egocentrismo que te lleva a
concentrar la mayor parte del mérito en el
aporte que has hecho. Sin embargo, el
andlisis objetivo te muestra
inmediatamente que la magnitud de ese
aporte hubiese sido imposible sin la
participacion de personas e instituciones
gue han facilitado las cosas para que este
trabajo llegue a un feliz término. Por ello,
es para mi un verdadero placer utilizar
este espacio para ser justa y consecuente
con ellas, expresandoles mis
agradecimientos.

En primer lugar, agradezco a Dios por
haber iluminado mi camino, haberme
dado salud y sabiduria cada dia de mi
vida para de esta manera culminar con mi

carrera profesional.



Al grupo de coordinacién de tesis, por la
dedicacion y apoyo que ha brindado a
este trabajo, por el respeto a mis
sugerencias e ideas y por la direccion y el
rigor que ha faciltado a las mismas.
Gracias por la confianza ofrecida desde

que llegué a esta facultad.

A mi asesor Mg. Yony Chambilla Pari que
hizo posible esta tesis compartiendo todo
sus conocimientos y la dedicacién que

puso en esta.

A la Dra. Nelly Roman, por la revision
cuidadosa que ha realizado de este texto
y sus valiosas sugerencias en momentos
de duda. Pero un trabajo de investigacion
es también fruto del reconocimiento y del
apoyo vital que nos ofrecen las personas
gue nos estiman, sin el cual no
tendriamos la fuerza y energia que nos
anima a crecer como personas y como

profesionales

A mi jurado revisor de tesis Lic. Jesus
Tadea Berrocal Escate, por el apoyo
incondicional brindado en el trayecto de
mi formacion profesional y el esmero de
compartir sus conocimientos  estaré

siempre en deuda.



Mg. Braulio Pedro Espinoza Flores, por su
ensefianza en todos estos cinco afnos, por
la confianza que depositaron en mi
persona, por todo el apoyo que me han
brindado, por guiarme en los malos y
buenos momentos y sobre todo ser

amigos.

Gracias a mi familia, por estar conmigo
incondicionalmente por haber confiado en
mi y ser un ejemplo en mi vida, por
siempre darme fuerzas y aconsejarme,
por estar en los malos y buenos
momentos, porque nunca me dejaron sola
y a mi hermanos, porque con ellos
comparti una infancia feliz, que guardo en

el recuerdo.

Gracias a mis amigos, que siempre me
han prestado un gran apoyo moral y
humano, necesarios en los momentos
dificiles de este trabajo y esta profesion. A
mi amiga Sandra que siempre estuvo
conmigo aconsejandome para seguir

adelante.

A todos, muchas gracias.

FLOR AYLEEN DIAZ DIAZ



PRESENTACION

Sefior Decano de la Facultad de Educacion y miembros del Jurado,
presento ante ustedes el informe de tesis titulada: Satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria en el
Centro de Salud Jorge Chavez, Puerto Maldonado - 2016, linea de
investigacion de evaluacion y gestién, con la finalidad de determinar la
satisfaccion del usuario externo sobre la calidad del cuidado del
profesional de enfermeria en cumplimiento al Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios para
optar el Titulo Profesional de Licenciada en Enfermeria, conforme y la Ley

Universitaria.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La Autora.



RESUMEN

El principal objetivo de ésta investigacion fue determinar la satisfaccion
del usuario externo sobre la calidad del cuidado del profesional de
enfermeria del Centro de Salud Jorge Chavez de Puerto Maldonado-
2016, en el mes de enero — abril.

La metodologia y poblacion con que se trabajo fue de 75 usuarios
externos que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo, el estudio es
de tipo cuantitativo con un disefio descriptivo simple, el instrumento de
recojo de datos fue el Cuestionario y la técnica empleada fue la entrevista.
Los datos se tabularon y graficaron en Excel.

Resultados: De la poblacion global encuestada, en la dimension técnico —
cientifico el 70,7 % de madres encuestadas manifestaron estar
satisfechas, mientras que el 4% tienen un nivel de satisfaccion bajo; con
relacion a la dimension humana el 73,3% de madres encuestadas en el
consultorio de CRED del Centro de Salud Jorge Ché&vez se encontraron
satisfechas, por otro lado el 8 % de madres refirieron estar poco
satisfechas y en relacion a la dimension entorno el 66,7% de madres se
encontraron satisfechas mientras que un 6,7% mostraron estar poco
satisfechas.

Por lo que se concluye que las madres atendidas en el servicio de
crecimiento y desarrollo se encuentran satisfechas con el cuidado
brindado por el profesional de enfermeria. Cabe resaltar que en la
dimension humana el personal de enfermeria esta dejando de lado lo
humanitario como el saludo, solidaridad, respeto, por tanto encontramos
indicadores bajos en esta dimension y un punto muy importante en la
dimensién entorno donde el lavado de manos se deja de lado por parte

del personal.

Palabras clave: Calidad de atencién, Enfermeria, Satisfaccién del
usuario, Madres de familia, calidad de atencion de enfermeria.



ABSTRACT

Main objective this research was to determine. The external user
satisfaction quality report care nurse health center Jorge Chavez Puerto
Maldonado-2016, in the month of January to april.

Methodology and population that if job was 75 external users presenting to
growth and development, the study is quantitative with design of the
United Nations description simple, the instrument is pick data was the
guestionnaire and the technique used it was the interview.

Data were tabulated and graphed in excel.

results: global survey population in the technical dimension - scientist
70,7% of mothers surveyed said they were satisfied, while 4% have low
satisfaction level un; relationship with the human dimension of 73,3% of
mothers surveyed in the office of cred health center found Jorge Chavez
met, on the other side of 8% of mothers reported being satisfied and little
relation to the dimension environment 66,7% of mothers were found

satisfied while 6,7% showed little be satisfied.

As concluded that mothers attended at the growth and development
service are satisfied with the care provided by the nurse. Note that this is
the human dimension nurses this aside humanitarianism as the greeting,
solidarity, respect, therefore find indicators Netherlands in this dimension
and a very important point is the dimension environment where hand

washing is left side by staff.

Keywords: quality of social care, nursing, user satisfaction, mothers,

nursing care quality.



INTRODUCCION

En los dltimos afios, los paises de América Latina han tenido importantes
transformaciones en la organizacion del sistema nacional de salud, que
han involucrado a la calidad como uno de los pilares fundamentales de la
prestacion de servicios de salud. De ello se deduce que la calidad es un
requisito fundamental, orientado a otorgar seguridad a los usuarios,
minimizando los riesgos en la prestacion de servicios; lo cual conlleva a la
necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad en todas las
instituciones prestadoras, que puede ser evaluado regularmente para

lograr mejoras progresivas en cuanto a la calidad.

El abordar las inquietudes del usuario externo es tan esencial para la
atencion de buena calidad como la competencia técnica. Para el usuario,
la calidad depende principalmente de su interaccion con el personal de
salud, de atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato, la
privacidad, la accesibilidad de la atencion y, sobre todo, de que obtenga el
servicio que procura. Cuando los sistemas de salud y sus trabajadores
ponen al usuario por encima de todo, ellos ofrecen servicios que no sélo
cubren los estandares técnicos de la calidad, sino que también cubren sus
necesidades con respecto a otros aspectos de la calidad, tales como

respeto, informacion pertinente y equidad.

El objetivo de los servicios de salud es satisfacer las necesidades de sus
usuarios, y el analisis de la satisfaccion es un instrumento de medida de
la calidad del cuidado de salud. Siendo enfermeria una profesion social,
humana y cientifica, orienta sus acciones a resolver o participar en la
solucion de problemas de salud y en la promocién del bienestar del ser
humano. El profesional de enfermeria sabe que es importante entender
las necesidades presentes y futuras, satisfacer las demandas y esforzarse
en satisfacer las expectativas de los usuarios. Mediante su compromiso

posibilita el uso de habilidades y conocimientos en beneficio de la calidad.



Esta investigacion determina la satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad del cuidado del profesional de enfermeria en el centro de salud
Jorge Chavez de Puerto Maldonado, analizando los elementos que
producen un impacto positivo o0 negativo en su dimension técnico-
cientifica, humana, y del entorno. El propdésito del estudio es determinar la
satisfaccion del usuario externo, de tal manera que la atencion prestada
sea la mas efectiva, eficaz y segura posible.

Esta investigacion es importante porque servird de antecedente a la
institucion en estudio y de esta manera mejorar la calidad de atencién por

parte del profesional de enfermeria.

Este trabajo de investigacion es de naturaleza descriptivo simple, se
realizé en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Jorge Chavez entre los meses de enero a abril de 2016. Para una mejor
comprension, este estudio estuvo organizado de la siguiente manera;
CAPITULO |, contiene descripcion del problema, formulacion del
problema, objetiva, variable, Operacionalizacion de variables, hipétesis,
justificacion, limitaciones de estudio y consideraciones éticas.

CAPITULO 11, contiene los antecedentes de estudio, modelo tedrico de
enfermeria, marco teorico, definicion de términos.

CAPITULO 1ll, contiene tipo de estudio, disefio de estudio, poblacién y
muestra, métodos y técnica y tratamiento de los datos.

CAPITULO IV, contiene resultados, conclusiones, sugerencias finalmente

se considero las referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el mundo globalizado, las transformaciones sociales y econémicas han
producido cambios en la salud de la poblacién y, por tanto, en las politicas
de prestaciéon de salud a escala mundial. En tales condiciones, ¢Se
promueve una atencion de alta calidad centrada en el usuario externo? El
hablar de satisfaccion, seria entrar en el ambito de la subjetividad del
paciente, ya que durante la atencion no so6lo se realizan técnicas y
procedimientos, sino que ademas se establecen relaciones
interpersonales, sobre todo en aquellos de caracteristicas semejantes, por
lo anterior, resulta conveniente direccionar estudios que aborden la
subjetividad, con diseflos cualitativos que complementen los datos

obtenidos con metodologia cuantitativa.

Segun el Ministerio de Salud del Perq, el usuario externo es el (Instituto
Nacional de Salud) — publico en general, profesionales de la salud,
internos, otros organismos estatales, empresas privadas. Cuando acuden
por servicios/productos, tienen derecho a un trato amable, adecuada
orientacion técnica e informacion clara, absolucién a consultas, entrega a
tiempo de lo solicitado, asistencia técnica, trato profesional y responsable,
aplicacion justa de legislacion vigente; lo cual se refleja en la calidad

percibida por el usuario y su Satisfaccion con el servicio (1).



Todas las instituciones que prestan servicios de salud a la poblacién
afrontan problemas y esta relacionada con la calidad de sus servicios. Al
respecto, se han intensificado estudios en el area de salud a nivel
mundial, debido a que a través del tiempo siempre se han dado a conocer
numerosas quejas sobre mala praxis y maltratos en los diferentes
establecimientos de salud, los que conllevan al deterioro de la imagen
institucional y la del personal que labora en dichas instituciones y por

ende la insatisfaccion de los usuarios.

En una visidn panoramica existe un grupo de usuarios insatisfechos en la
consulta externa recibida en el Centro de Salud Jorge Chéavez del
departamento de Madre de Dios, ello se advierte en los diferentes
procesos como: Tiempo de espera para obtener sus citas médicas,
omisiones en procesos previos a la consulta externa (como triaje y otros),
corto tiempo dedicado en la consulta por el profesional de salud,
deficiencias en las acciones de revision, diagnostico e informacion del
profesional que atiende en la consulta (omision de acciones de
interrogatorio y exploracion) al usuario, escaso trato amable por parte del
personal de salud en los diferentes procesos para concretar la atencion
de consulta al asegurado SIS, entrega parcial o nula, de medicamentos e
insumos prescritos y que estan financiados por SIS en la modalidad de
pago per-Capita, cobros indebidos de algun procedimiento y/o

medicamento.

En consecuencia, se pone en tela de juicio la calidad de atencién que se
brinda a los usuarios, que acuden a la consulta externa en el Centro de
Salud Jorge Chévez-Madre de Dios; por lo que en este estudio se utilizara
instrumentos que permitan evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario. Sobre esta problematica, ain no se ha tomado en cuenta la
opinion de los usuarios que acuden al Centro de Salud Jorge Chavez, por

lo que se plantea el siguiente problema general.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.

PROBLEMA GENERAL:

¢, Cual es el nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la calidad del

cuidado por el profesional de enfermeria del Centro de Salud Jorge
Chavez, Puerto Maldonado — 20167

1.3 OBJETIVO.

1.3.1.

1.3.2.

GENERAL.

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad del cuidado por el profesional de enfermeria del Centro de
Salud Jorge Chavez, Puerto Maldonado - 2016.

ESPECIFICOS.
Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad del cuidado por el profesional de enfermeria en relacion a

la dimensién técnico cientifico.

Reconocer el nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad del cuidado por el profesional de enfermeria en relacion a

la dimensién capacidad de respuesta humana.

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad del cuidado por el profesional de enfermeria en relacion a

la dimensidn entorno.

1.4 VARIABLES

Satisfaccion de la calidad del cuidado.



1.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo: Satisfaccién del usuario externo sobre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria del Centro de Salud Jorge Chavez de Puerto Maldonado - 2016.

VARIABLES DE DEFINICION ESCALA DE TIPO DE EXPRESION
ESTUDIO OPERACIONAL D HANEO=S INPle7DIOIHES VALORACION VARIABLE FINAL
1. Dimension 1.1 Efectividad Nunca = 0 )
técnico-cientifica: 1.2 Eficacia Casi nunca = 1 Insatisfecho
Referida a los aspectos 1.3 Continuidad A veces = 2 ordinal Poco satisfecho
cientifico-técnicos de la 1.4 Seguridad Casi siempre = 3 Casi satisfecho
Se define como la | salud de la poblacion 1.5 Integralidad Siemore = 4 Satisfecho
prestacion de una P Muy satisfecho
ayuda eficiente 'y
efectiva a la persona 2. Dimensién 2.1 Respeto Insatisfecho
fundamentada en los humana: 2.2 Informacion Nunca = 0 Poco satisfecho
valores y estandares | Referida al aspecto 2.3 Completa veraz y | ~,qininca = 1 Casi satisfecho
técnico-cientificos, interpersonal de la atencién, oportuna A veces =2 Ordinal Satisfecho
sociales, humanos y | y que a su vez tiene las 2.4 Interés manifiesto | siempre = 3 Muy satisfecho
Satisfaccion de la | éticos. La calidad se siguientes caracteristicas. en Ia_persona Siempre = 4
Calidad del refleja en la 26 2.5 Amabilidad
cuidado satisfaccion de la
persona usuaria del
servicio de 3.Dimensién entorno: Insatisfecho
enfermeria y  de | Referida a las facilidades 3.1. Etica Poco satisfecho
salud, asi como en la | que |a institucion dispone 3.2. Comodidad Nunca =0 Casi satisfecho
satisfaccion del para la mejor prestacion de 3.3. Ambientacion Casi nunca =1 Satisfecho
personal de | |os servicios y que generan 3.4. Limpieza A veces =2 dinal Muy satisfecho
enfermeria que presta | yajor agregado para el 3.5. Orden Casi siempre = 3 Ordina
dicho servicio. usuario costos razonables y 3.6. Privacidad Siempre = 4

sostenibles.

3.7. confianza




1.6. JUSTIFICACION

Esta investigacion pretende ser una herramienta para la toma de
decisiones de la institucion objeto de estudio y asi poder evidenciar las
diferentes expectativas y percepciones que tienen los usuarios, con la
finalidad de mejorar la calidad de atencion que brinda el Centro de Salud

Jorge Chavez.

Ademas, el estudio permitird conocer la satisfaccién del usuario externo
sobre la calidad del cuidado en el Centro de Salud Jorge Chavez de
Puerto Maldonado, cuyas conclusiones permitiran realizar un diagnostico

de la problemética institucional actual.

Esta investigacion se justifica por su relevancia social, porque las
conclusiones encontradas y las recomendaciones formuladas seran
alcanzadas a la institucion con la expectativa de que sirvan como insumo
o fuente para la implementacion de actividades orientadas para mejorar la

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Jorge Chavez.

Asimismo, se justifica por las implicaciones practicas, ya que permitira
seguir precisando e investigando mas factores sobre la satisfaccion del
usuario, que incidan o influyan en la calidad de atencion. También se
justifica por su valor tedrico, porque pretende servir como una base para

futuras investigaciones vinculadas al tema.

Por la utilidad metodoldgica; esta investigacion estd enmarcada en un
esquema logico, sistémico y secuencial. Incluye un disefio de
investigacion que orienta el desarrollo de la investigacion, con
organizaciéon adecuada de datos estadisticos; que servirdn de modelo

para la realizacion de otras investigaciones.



Y ademas permitirA conocer la satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad del cuidado del profesional de enfermeria del Centro de Salud
Jorge Chavez de Puerto Maldonado, resultados que serviran de insumo
para la implementacion de politicas institucional y estrategias en la mejora
de calidad de atencion de la poblacion.

1.7. LIMITACIONES DE ESTUDIO

Inadecuada infraestructura del area de crecimiento y desarrollo que no

cuenta con la comodidad a las madres para que desarrollen la encuesta.

Demora en el llenado de encuesta por uso de palabras técnicas en las

mismas.

Poca colaboracion de las madres por la incomodidad de cargar a sus

ninos y estar pendiente de turnos de consulta.

1.8. CONSIDERACIONES ETICAS

El trabajo de investigacion es de mi autoria y fue desarrollado de acuerdo
a las normas, estatuto, reglamento de grados vy titulos de la Escuela
profesional Enfermeria de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre

de Dios.

Se solicito la autorizacion del Jefe responsable de la gerencia del centro

de salud “Jorge Chéavez” a fin de llevar a cabo el estudio.

Se realizo el consentimiento informado previa informacion verbal sobre la

investigacion brindada a las madres que asisten al consultorio de CRED.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIOS

A NIVEL INTERNACIONAL.

BRAVO M. R. En su investigacion: “PERCEPCION DE LA CALIDAD
DE ATENCION QUE TIENEN LOS USUARIOS DE LA CONSULTA
EXTERNA DEL SUBCENTRO DE SALUD DE AMAGUANA”
ECUADOR-2011.

El presente estudio tuvo como objetivo, analizar la percepcion de la
calidad de la atencidon que tienen los usuarios en la consulta externa del
Subcentro de Salud de Amaguafna. Es un disefio descriptivo, tuvo como
instrumento la encuesta cuya unidad de analisis fueron 30 usuarios
encuestados y que permitié tener un diagndstico sobre la percepcion de la
calidad en el Subcentro de salud. Para el analisis de datos se realizé en
primer lugar la descripcion de cada una de las variables del estudio
mediante medidas de tendencia central (mediana,) para el caso de

variables cuantitativas y para cualitativas proporciones (frecuencia).

Los resultados mas relevantes indican, el 76.7% de los encuestados
manifiestan que para ser atendidos debe esperar hasta 180 minutos, sin

embargo, refieren como poco aceptable este tiempo. Otros factores



relacionados con la calidad de atencibn como: si el profesional le
examino, si tuvo privacidad, si le puso atenciéon a sus dolencias, si le
explico el cuadro clinico, si entendié las recomendaciones, el 96.7% de
los usuarios encuestados manifiestan su bienestar. El 76.7 % de los
usuarios consideran que los funcionarios del Subcentro de Salud

muestran interés por brindarle un servicio de calidad.

Conclusion: La percepcion general de la calidad de la atencion ofrecida en
el servicio de consulta externa del Subcentro de Salud de Amaguafia se la
califica entre excelente y buena, informacibn muy importante de

considerar para mantener la calidad del servicio. (2)

HERMIDA D. M. En su investigacion: “SATISFACCION DE LA
CALIDAD DE ATENCION BRINDADA A LOS USUARIOS DE LA
CONSULTA EXTERNA DEL CENTRO DE SALUD N° 2. CUENCA.
2014” ECUADOR- 2015.

La investigacién tuvo como objetivo principal, evaluar la calidad de
atencion de la consulta externa, a través de la medicion de la satisfaccion
percibida frente a los servicios recibidos, se aplicé un disefio descriptivo
transversal. El estudio se realizé en el Centro de Salud 2, Cuenca, julio
del 2014, en una muestra probabilistica de 287 usuarios. Se aplicé el
cuestionario validado SERVQHOS, adaptado para los propoésitos de la
investigacion. La encuesta fue aplicada a usuarios mayores de edad,
después de la atencidn en los servicios de consulta externa. El analisis de
los datos se realizd con estadistica descriptiva, mediante el programa
SPSS version 15,0. Las variables discretas fueron operacionalizadas en
namero y porcentajes y las variables continuas en promedio + desviacion
estdndar (X = DE). Se aplicaron las pruebas estadisticas Alfa de
Cronbach (0,866) y Kruskal — Wallis y chi cuadrado.

Resultados: La muestra estuvo compuesta por usuarios adultos jovenes
(35,1 = 14,1afo0s), 76,3% de mujeres, de estado civil casado (46,7%), de
residencia urbana (94,1%), de instruccién media (46,7%), ocupacion mas



frecuente (35,9%) quehaceres domésticos y sin seguro médico (77,7%).
El servicio mas consultado fue Medicina (55,1%). Se registro niveles altos
de satisfaccion en todos los departamentos y en forma global (77,4%),
con significancia estadistica (p (p <0,05). Existe un 76,3% de visitas
subsecuentes. El grado de satisfaccion elevado tuvo significancia

estadistica en las categorias subjetivas.

Conclusion: Fueron encontrados altos niveles de satisfaccion con el
servicio global e individual, lo que se traduce en un servicio de calidad. La
satisfaccion del usuario se asocia con el trato que recibe del personal de
salud. (3).

AGUILAR H. A. En su investigacion: “SATISFACCION DEL USUARIO
COMO INDICADOR DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PRIVADOS
CONTRATADOS POR LA UNIDAD DE POLICLINICA CENTRAL IGSS,
GUATEMALA”, GUATEMALA-2013.

La investigacion tuvo como objetivo: Determinar el grado de satisfaccion
del usuario de los servicios contratados privados por la Unidad de
Policlinica Central del IGSS, el estudio fue de tipo descriptivo prospectivo,
habiéndose definido una muestra de 120 casos con un limite de confianza
de 95%, a quienes se aplicé un cuestionario de tipo Likert estructurado de
37 preguntas en 4 secciones , la primera evalué aspectos demograficos,
la segunda la percepcion de la calidad por el servicio recibido , la tercera
la satisfaccion del usuario desde la perspectiva de las amenidades y la
cuarta, la satisfaccibn desde la perspectiva de las relaciones
interpersonales. Se realizé analisis estadistico con base en frecuencias y

proporciones de las variables estudiadas.

Resultados: Los resultados encontrados en el presente estudio muestran
la importancia de la relacibn médico paciente, por tal motivo el trato del
personal de salud hacia el usuario constituy6é un factor elemental para la
emision de juicios de satisfaccion o insatisfaccién, la percepcién de

satisfaccion de la atencién estuvo relacionada con la percepcion de la
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calidad por el servicio recibido, percepcién de las amenidades del servicio

y percepcion de las relaciones interpersonales.

Conclusiones: los pacientes que utilizaron los servicios privados
(PUVASA y ALFA VISION) contratados por la Unidad de Policlinica
Central del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social fueron una
poblacién de predominio urbano, de grupos etarios comprendidos entre
los 0 a 15 aflos y de 31 a 45 afios, predominando el sexo femenino, de
grupo étnico ladino, cuyo estado civil, predominantemente, fue soltero y
con presencia de algun grado de escolaridad siendo muy bajo el grupo de
no escolaridad. De acuerdo con los resultados obtenidos por el presente
estudio se considera que la adquisicién de los servicios de salud privados,
contratados para estudios y /o procedimientos, segun los usuarios que
asisten a la Unidad de Policlinica Central del Seguro Social llenan sus

expectativas. (4).

LENIS C. A. Y MANRIQUE F. G. En su tesis sobre: “CALIDAD DEL
CUIDADO DE ENFERMERIA PERCIBIDA POR PACIENTES
HOSPITALIZADOS”. COLOMBIA-2015.

Tuvo como objetivo principal: determinar la calidad del cuidado de
enfermeria percibida por pacientes hospitalizados en una clinica privada
de Barranquilla, Colombia. Materiales y meétodos: estudio descriptivo,
transversal, cuantitativo. El tamafio muestral fue de 147 pacientes que
tenian orden de egreso. Se utiliz el Cuestionario de Calidad del Cuidado
de Enfermeria (CUCACE), version en castellano, previo cumplimiento de
criterios de inclusion. Se tuvieron en cuenta aspectos éticos y normativos,
guardando el rigor cientifico y metodolégico. Los datos fueron

organizados en Excel y procesados en SPSS.

Resultados: la satisfaccion y las experiencias de los pacientes con el
cuidado de enfermeria estdn por encima del 70 %, lo que indica

resultados altamente positivos segun la escala del CUCACE. Los
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resultados de asociacion solo mostraron relacién entre dichas variables y
el sexo, mas no se encontrd asociacion significativa con el resto de las
variables sociodemograficas. El 58,5 % fueron mujeres y el 41,5 %,
hombres. El 96,6 % de los pacientes con que el cuidado de enfermeria no

requiere mejoria.

Discusion y conclusion: los pacientes tienen una percepcion positiva
sobre el cuidado de enfermeria recibido en la institucién, con una
puntuacion de 93,22 para la dimension de experiencia con el cuidado y de
78,12 en la dimension de satisfaccion, lo cual indica que la calidad del
cuidado de enfermeria percibida por los pacientes en la institucion es
buena. Los resultados son coherentes con lo hallado en estudios similares

a nivel nacional e internacional. (5).

BORRE Y. M. En su investigacion: “CALIDAD PERCIBIDA DE LA
ATENCION DE ENFERMERIA POR PACIENTES HOSPITALIZADOS EN
INSTITUCION PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD DE
BARRANQUILLA”, COLOMBIA-2013.

El objetivo determinar la calidad percibida de la atenciéon de Enfermeria
por pacientes hospitalizados en Institucion Prestadora de Servicios de
salud (IPS) de Barranquilla, de agosto a octubre de 2011. Tipo de estudio
descriptivo, transversal, cuantitativo, en el que se encuestaron 158
pacientes a través del Cuestionario SERVQHOS-E, previo cumplimiento
de criterios de inclusion. Los datos se tabularon y graficaron en Excel, se
utilizaron medidas de dispersion, tendencia central, frecuencias absolutas
y relativas para la interpretacion de resultados, guardando el rigor

metodoldgico y las caracteristicas éticas correspondientes.

Resultados: La calidad percibida de la atencion de Enfermeria por los
pacientes hospitalizados es “Peor y mucho peor de lo que esperaba” en
un 4%, “Como me lo esperaba” en un 17%, y “Mejor y mucho mejor de lo

que me esperaba” en un 78%; el 48.7% estuvo “Muy Satisfecho”, el
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48.1% “Satisfecho”, y el 3% “Poco y Nada Satisfecho”. El 56% son

mujeres y el 44% son hombres, con una media de 48.5 afios

Conclusiones: De acuerdo a la Teoria de la Desconfirmacion de
Expectativas de Oliver y los postulados de Parasuranan el, el 78% de los
pacientes evidencié altos niveles de calidad percibida de la atencion de
enfermeria, el 17% modestos niveles de calidad percibida y el 4% bajos
niveles de calidad percibida. Resultado coherente con otros estudios, los
cuales muestran que la calidad percibida como buena oscila entre el 60%
y 100%. El 96.8% se sintio satisfecho y el 97% recomendaria la IPS. (6).

A NIVEL NACIONAL:

RIOS L. L. En su investigacion: “PERCEPCION DE LA CALIDAD DE
LA ATENCION EN EL PROGRAMA DE PLANIFICACION FAMILIAR
DEL HOSPITAL NACIONAL ARZOBISPO LOAYZA”. LIMA-2012.

Con el objetivo principal de analizar la percepcion de la calidad de la
atencion recibida por los usuarios/as externos en el programa de
planificacion familiar del “Hospital Nacional Arzobispo Loayza”, en el
periodo de enero-febrero del 2012, tuvo un disefio metodoldgico fue
descriptivo de corte transversal prospectivo y cualitativo, como
instrumento fue la aplicacion de una encuesta a los usuarios del servicio
en presencia del encuestador. Se obtuvo 87 usuarios encuestados que
acudieron al servicio de planificacion familiar del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza en el que se determind el tiempo utilizado para recibir
los servicios de salud, la calidad al momento de la atencion a los usuarios,
la calidez de atencion que 6 recibieron los usuarios de acuerdo con su
percepcion y el grado de satisfaccion del usuario con la respuesta

obtenida del servicio de salud.

Resultados: En el estudio se tiene que el 35,6 % tuvo un tiempo de
espera de mas de 60 minutos y el 31 % tuvo un tiempo de espera de

entre 31 a 60 minutos, esto también daria lugar a un menor tiempo de
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duracién en la atencién por cada paciente de entre 5 a 10 minutos que es
de 74,7 % , se evidencia altos porcentajes que piensan que el tiempo de
espera es mucho a través de un 60,9 % de los casos, mientras que en la
duracion de la entrevista un 85,1 % de los pacientes manifestdé que es
aceptable dicha duraciéon de tiempo. El 50.6% de los entrevistados
manifestaron que no fueron examinados, resolvieron sus dudas fue de
94,3 %, y respecto a la explicacion de lo que se le solicita en el servicio de
parte del paciente también el porcentaje es mayor con un 98.9 %.
Respecto al trato del personal se evidencia un porcentaje de 98,9 %
mediante un respeto y discrecion hacia el paciente, la privacidad del
usuario con un 97.7%, denotar la percepcion del trato del personal de
admision un alto porcentaje 86,2 % manifestd que el trato fue bueno, otro
porcentaje (12,6 %) manifiesta un trato regular. Los usuarios responden
no haber recibido maltrato durante las atenciones con un 94,3%, se le
atendié cada vez que se solicitd la consulta con un porcentaje de 95,4 %,
con respecto a la obtencion de los anticonceptivos solicitados se
evidencio un 3,4 % no obtuvieron dichos anticonceptivos, este porcentaje
no se debi6 a la falta de dichos insumos para ser entregado a las

usuarias, mas bien fue por circunstancias propias de las usuarias.

Se lleg6 a las siguientes conclusiones: Entornos generales las pacientes
de dicho Hospital evidenciaron no tener problemas respecto a la calidad y
calidez de atencion de parte del servicio de planificacion familiar con un
porcentaje de 98,9 % mas bien catalogaron el tiempo de espera como
principal déficit de atencion del servicio con un 74,7 % que mas o menos
corrobora al aceptar este tiempo como mucho que lo manifestaron con un
porcentaje de 60,9 % siendo el trato del personal de regular en un 12,6 %
que se evidencia este incremento de 44 porcentaje mas que todo por el
trato de parte del admision mas que de parte del mismo servicio. Todo
esto cataloga como en general de buena la calidad de atencion dentro del
Programa de Planificacion Familiar del Hospital nacional Arzobispo

Loayza (7).
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GARCIA D. L. En su investigacion: “PERCEPCION Y EXPECTATIVAS
DE LA CALIDAD DE LA ATENCION DE LOS SERVICIOS DE SALUD
DE LOS USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD DELICIAS VILLA-
CHORRILLOS EN EL PERIODO FEBRERO-MAYO 2013” LIMA-2013.

El estudio tuvo como objetivo principal: Identificar la percepcion y la
expectativa de la calidad de la atencion recibida por los usuarios/as
externos en los diferentes servicios de salud en el periodo de marzo-abril
2013; determinando el nivel de fiabilidad, la capacidad de respuesta, el
grado de empatia, la seguridad y los aspectos tangibles que brinda el
Centro de Salud Delicias de Villa- Chorrillos, disefio metodologico fue:
analisis secundario de los datos de la Encuesta SERVQUAL modificada,
poblacion de 192 usuarios del Centro de Salud Delicias de Villa Chorrillos
respectivamente de los diferentes servicios ofrecidos en el centro de
salud, aplicAndose un estudio observacional, descriptivo, transversal.
Resultados: De los 192 pacientes encuestados en el Centro de Salud
Delicias de Villa en Chorrillos se determin6é que el 55% de los usuarios
encuestados estaba insatisfecho con la calidad de atencion brindada en
dicho centro, siendo un 45% que indicaba encontrarse satisfecho. De los
niveles de satisfaccion segun las dimensiones consideradas en ésta
evaluacion se obtuvo mayor satisfaccién en las dimensiones de empatia y
seguridad; ya que de todos los encuestados el 52% indicé estar
satisfecho con los aspectos encerrados en la dimensién de empatia
(preguntas 14-18) y el 51.8% en la dimension de seguridad (preguntas 10-
13) a diferencia de las otras dimensiones que muestran un grado mayor
de insatisfaccion como en la dimension de fiabilidad 58.5%, capacidad de

respuesta 60.5% y aspectos tangibles 59.6%.

Conclusiones: Segun los resultados obtenidos para los pacientes
atendidos en el Centro de Salud Delicias de Villa lo mas importante es el
buen trato que recibe de todos los profesionales de la salud; siendo
puntos importantes el respeto por su privacidad, una buena comunicacién
y el sentirse escuchados, demostrado en la dimension de empatia y

seguridad. (8).
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MONCHON. P. A. Y MONTOYA. Y. Y. En su investigacion: “NIVEL DE
CALIDAD DEL CUIDADO ENFERMERO DESDE LA PERCEPCION DEL
USUARIO, SERVICIO DE EMERGENCIA. HOSPITAL III-ESSALUD
CHICLAYO, 2013” CHICLAYO-2014.

Con objetivo: Determinar el nivel de calidad del cuidado enfermero desde
la percepcion del usuario, servicio de emergencia. Tipo de estudio
cuantitativo, descriptivo La muestra fue aleatoria simple, constituido por
329 pacientes, La recoleccion de datos se realiz6 mediante la aplicacion
de la encuesta SERVQUAL modificada, validada a través de una prueba

piloto, siendo el Alfa de Cronbach de 0,76.

Los resultados obtenidos mostraron que un 64,18% de los usuarios
afirman que el nivel de calidad del servicio es bajo, el 30,18% lo califica

como nivel de calidad medio y el 5,64% como nivel de calidad alto.

Se concluy6 que el nivel de calidad del Cuidado enfermero en el servicio

de emergencia de este hospital es bajo (9).

GUEVARA S. I. En su investigacion: “PERCEPCION DE LAS MADRES
ACERCA DE LA CALIDAD DE ATENCION QUE BRINDA LA
ENFERMERA EN EL CONSULTORIO DE CRED DE LA RED DE
ESSALUD “SAN JOSE” — 2012” LIMA-2013.

Tuvo como objetivo general: Determinar la percepcion de las madres
acerca de la calidad de atencién que brinda la enfermera en el consultorio
de CRED, el estudio es de tipo cuantitativo, de nivel aplicativo, método
descriptivo simple de corte transversal. La muestra se obtuvo mediante
muestreo no probabilistico por conveniencia conformado por 150 madres.
El instrumento utilizado en la presente investigacion fue un formulario tipo
cuestionario (Escala de Lickert modificada), la técnica fue la entrevista.
Los resultados de la presente investigacién fueron: la percepcion que

tienen las madres acerca de la calidad de atencién que brinda la
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enfermera en el consultorio de CRED, 50% percibe la atencion como
medianamente favorable, 31% favorable y 19% desfavorable; en la
dimension interpersonal, 45% tienen una percepcion medianamente
favorable, 31% percepcion favorable y 24% percepcién desfavorable; en
la dimension del entorno, 58% percibe la atencion como medianamente
favorable, 27% tiene una percepcion favorable y 15% percibe la atencion
como desfavorable. Por lo que se concluye que la percepcion de la
mayoria de las madres acerca de la calidad de atencion que brinda la
enfermera en el consultorio de CRED es medianamente favorable (10).

LOPEZ B. M. En su investigacion: “NIVEL DE SATISFACCION DE
LAS MADRES DE NINOS/AS MENORES DE 2 ANOS SOBRE LA
CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN
EL PROGRAMA DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO DEL HOSPITAL
SANTA ROSA LIMA - PERU. 2014” LIMA-2015.

Con el propoésito de determinar el nivel de satisfaccion de las madres con
nifios/as menores de 2 afios sobre la calidad de atencidon que brinda el
profesional de enfermeria en el programa de crecimiento y desarrollo, el
estudio fue de nivel aplicativo, tipo cuantitativo, método descriptivo de
corte transversal. La poblacién estuvo conformada por 81 madres. La
técnica fue la encuesta y el instrumento un formulario tipo escala de Likert

modificada, que se aplicé previo consentimiento informado.

Resultados. Del 100%, 61% estdn medianamente satisfecha, 22%
insatisfecha y 17% satisfecha. En la dimension técnica 48% estan
medianamente satisfecha, 32% satisfecha y 20% insatisfecha. En la
dimensién humana, 55% medianamente satisfecha, 25% satisfecho y
20% insatisfecho; y en la dimension entorno, 51% medianamente

satisfecho, 27% insatisfecho y 22% satisfecho.

Conclusiones: El nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de
atencion del profesional de enfermeria; la mayoria es de medio a baja
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referida a que le brinda algunas veces pautas de estimulacion temprana,
se preocupa por conocer las razones de su inasistencia, esta pendiente
de la seguridad, las condiciones fisicas y el ambiente a veces agradables,
limpios y ordenados, seguido de un minimo porcentaje significativo alta ya
gue educa sobre los cuidados de su nifio(a) en el hogar acerca de la
alimentacion segun la edad, higiene oral, estimulacidén temprana, limpieza

e higiene, ventilacion de la casa, suefio y reposo, entre otros. (11).

A NIVEL LOCAL:

LEYTON I. En su investigacion: “ENCUESTA DE SATISFACCION
(SERVQUAL) APLICADA EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE LOS
SERVICIOS DE EMERGENCIA, HOSPITALIZACION Y
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL SANTA ROSA”.
PUERTO MALDONADO - 2015.

Tuvo como objetivo principal: Medir la satisfaccion del usuario externo
para la mejora continua de la calidad de atencién intramuros en los
establecimientos de salud, mediante una metodologia estandarizada y de

aplicacion periodica.

La recoleccion de los datos se realizé mediante la encuesta SERVQUAL
modificada, para su uso en los Establecimientos de Salud y Servicio
Médico de Apoyo (SMA), la misma que incluye 22 preguntas de

Expectativas y 22 preguntas de Percepciones.

Los datos fueron registrados y analizados en un programa MS Excel. Para

identificar a los usuarios satisfechos e insatisfechos.

Resultados SERVQUAL: Para el Primer Semestre 2015 en el Servicio de
Emergencia la percepcion de satisfaccion de los usuarios externos
encuestados fue de 65% incrementdndose un 8.7% en relacion al
semestre anterior. En Hospitalizacion la percepcion de satisfacciéon de los
usuarios externos encuestados fue de 81% incrementandose un 15.4% en

relacion al semestre anterior. En Consultorios externos la percepcion de
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satisfaccion de los usuarios externos encuestados fue de 56.8%,

disminuyendo un 7.1% en relacidon al semestre anterior

Conclusiones: Entre los factores mas frecuentes asociados con la

insatisfaccion del paciente en el servicio de Hospitalizacion estuvieron:

Percepcion de los pacientes que para tomarse un examen radiologico
solicitado por la atencion en consulta externa no es rapida, las citas que

se dan son demasiados prolongados.

Percepcion de los pacientes de que la atencion en nuestras farmacias no
es rapida, en determinados horarios la atencion se prolonga y se generan

largas colas.

Percepcion de los pacientes de que para tomarse los analisis de

laboratorio son prolongados.

Percepcion de los pacientes de que nuestros carteles, letreros y flechas

no fueron los suficientes para poder orientarse.

Percepcion de los pacientes de que en el modulo de admisién SIS se

viene prolongando el tiempo de atencion (12).
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2.2. MODELO DE TEORIA DE ENFERMERIA APLICADA

TEORIA DE PATRICIA BENNER.

EL CUIDADO Y LAS COMPETENCIAS DE ENFERMERIA EN EL AREA
CLINICA

La esencia de enfermeria es velar por la salud y el bienestar del
paciente que se sintetiza en una accion primordial: “Cuidar”. Esta
labor la define Busquets como: “Cuidar es acompafar a la persona
en sus experiencias de vida. Por ello enfermeria trata de planificar
la atencién desde esta perspectiva, cuidar es cuidar a la persona
concreta planteando alternativas a la dosificacion y consideracion
del paciente y su situacion como un problema a resolver”. Se debe
partir de ello para tener como resultado la satisfaccion de la
persona con relacion al cuidado que recibe por parte de la

enfermera(o) en todos sus contextos.

“Cuidado también se refiere a dedicacién, cuyo comportamiento,
apariencia, formacion moral e intelectual son de buen gusto
(hablando de la persona), es la atencion, el comportamiento
cauteloso, el fervor, la devocién dedicada a alguien o algo”. Por
esta razon el sujeto de inspiracion del arte del cuidado es el
paciente y como tal necesita de la atencion de una enfermera(o)
que al formarse competentemente estard en la capacidad de
brindarle una respuesta emocional, fisiolégica y oportuna a las
dificultades que probablemente ird presentando en su estancia

intrahospitalaria.

el proceso de formacion de enfermeria implica varias fases ya que
debe estar basado en el desarrollo de diferentes competencias que

constituyen la base fundamental para generar un excelente
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profesional de enfermeria; la formacion debe ser integral puesto
gue se educa para realizar tareas especificas y desarrollar las
competencias en el sujeto cuidador desde el ser, el saber y saber
hacer. Todas son importantes y dependiendo de la situacion de
enfermeria se deben poner en practica unas mas que otras e
independientemente de la actividad siempre deben estar presentes
en cualquier accion que realiza la enfermera(o). La formacion en
enfermeria permite crear bases solidas para el desempefio del
profesional, es un proceso de maduracion que aspira a promover el
avance del ser humano hacia una vida personal social, cognitiva,

creativa, constructiva y productiva.

Benner sefiala cuatro etapas de adquisicion de habilidades
intelectuales y motoras que se ponen en practica en el guehacer
diario de la profesion, las describe asi: la enfermera novata, la cual
comienza a relacionar el conocimiento practico con el tedrico frente
a situaciones de baja complejidad desarrollando asi un plan de
atencion béasica. La enfermera competente una y la dos, en la cual
la primera hace referencia a la profesional que se encuentra en la
etapa en la cual domina actividades basicas, pone en practica
experiencias del pasado para resolver situaciones actuales, el
nucleo familiar entra a ser parte del proceso de enfermeria; y la
segunda, se basa en experiencias previas dando soluciones
rapidas a situaciones no planificadas con eficiencia y eficacia. La
enfermera ya es competente en cuanto a analizar, predecir y
actuar. Por ultimo, la enfermera experta es capaz de resolver
problemas de alta complejidad, tiene una base intuitiva, genera
pensamiento critico y autocritico, mantiene un equipo de trabajo en
mejora continua, dando como resultado la prestacion de un servicio

de alta calidad y satisfaccion para los pacientes y familiares (13).
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2.3. MARCO TEORICO

CUIDADO

Segun Izquierdo, Los cuidados son una necesidad multidimensional de
todas las personas en todos los momentos del ciclo vital, aunque en
distintos grados, dimensiones y formas. Constituyen la necesidad mas

basica y cotidiana que permiten la sostenibilidad de la vida.

La Profesion de Enfermeria, se basa en el cuidado, bajo teorias, practicas
y ética, pero lo mas importante es la calidad humana de cada profesional,
la moral, el amor por su carrera y el deseo de realizar una buena préactica
de enfermeria, empatia, espiritualidad, conocimientos entre otros, que son
caracteristicas propias de cada profesional de enfermeria, por lo cual el
cuidado es interpersonal y debemos evaluarnos individualmente para dar
un trato de excelencia y confort de la persona enferma. Por tal motivo, el

profesional de enfermeria transforma la ciencia en el “arte de cuidar”

La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) concibe a la salud como un
estado completo de bienestar fisico, mental y social y no exclusivamente
como la ausencia de afecciones o enfermedades. “En todo el mundo, las
personas pobres y vulnerables tienen menos acceso a la atencion de su
salud, padecen mas enfermedades y mueren antes que las personas mas
privilegiadas.” La pobreza, la exclusidn social, las malas condiciones de la
vivienda y los sistemas sanitarios son asumidas como causas sociales de
una mala salud, segun la comision sobre determinantes sociales de la
salud de la OMS. Por motivos biolégicos y sociales, hay factores de riesgo
que impactan de forma mas perjudicial en las mujeres que en los

hombres.
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CALIDAD.

La calidad es el grado en que se cumple con los requisitos. Es cumplir
sistematicamente con los requerimientos para satisfacer las necesidades
0 expectativas de nuestros clientes o usuarios. Es la creacion de valor

para los usuarios.

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

maxima satisfaccion del paciente”.

Para el Premio Nacional a la Calidad: “La Calidad es una filosofia
gerencial, en la cual la medida de lo que se hace es la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente / usuario desde la primer vez y
siempre”. La calidad es ser eficiente, es tener competencia, tener respeto
al paciente y familia; calidad es “Hacer lo correcto”, en forma correcta y de
inmediato; la calidad es practicar la limpieza, es ser puntual, es mejorar
siempre, preocuparnos por la innovacion, es usar el vocabulario correcto,

gue los pacientes tenga confianza en el servicio que se les brinda.

CALIDAD DEL CUIDADO EN SALUD:

En 1980, Donabedian, una de las personas mas reconocidas en este
campo, define calidad de atencion como “aquella que se espera maximice
una medida comprensible del bienestar del paciente después de tener en
cuenta el balance de las ganancias y las pérdidas esperadas que
concurren en el proceso de atencién en todas sus partes”. Donabedian,

asimismo afirma que “la buena calidad puede resumirse como el
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tratamiento que es capaz de lograr el mejor equilibrio entre los beneficios

de salud y los riesgos” (14).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, “Es un alto nivel de
excelencia profesional, con uso eficiente de los recursos, con minimo

riesgo y alto nivel de satisfaccion del cliente”.

Dentro de los lineamientos de politica de salud establece que la calidad
de la atencién es un derecho ciudadano que buscara desarrollar un trato
solidario con la poblacion, que ponga el conocimiento y la tecnologia al
servicio de la satisfaccion del usuario, el cual mejorara la normatividad y
las capacidades del personal de salud para el trato adecuado a las
diferencias culturales propias de nuestro pais, con respeto y
responsabilidad. Se desarrollara un tratamiento eficaz que tome en
cuenta, el trabajo, la vida cotidiana y la subjetividad de quien demanda al
servicio, garantizando su autonomia y el ejercicio de sus derechos y
dignidad. Una expresion de la calidad de los servicios de salud es la
integralidad de la atencién. Las acciones de promocion, prevencion y
atencion estan dirigidas a la persona, familia y comunidad y a su

interrelacion con el medio.

Dimensiones

a) Dimensidon técnico-cientifica.- Referida a los aspectos cientifico-
técnicos de la salud de la poblacion.

- Efectividad: Referida al logro de cambios positivos (efectos) en el
estado de la salud de la poblacién.

- Eficacia: Referida al logro de los objetivos en la prestacion del
servicio de salud a través de la aplicacion correcta de las normas
técnicas y administrativas.

- Eficiencia: Uso adecuado de recursos estimados para obtener los

resultados esperados.
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- Continuidad: Prestacion ininterrumpida del servicio, sin paralizacion
0 repeticiones innecesarias.

- Seguridad: La forma en que se prestan los servicios de salud
determinada por la estructura y los procesos de atencion que buscan
optimizar los beneficios y minimizar los riesgos para la salud del
usuario.

- Integralidad: Que el usuario reciba las atenciones de salud que su
caso requiere y que se exprese un interés por la condicion de salud
del acompanante.

b) Dimensién humana.- Referida al aspecto interpersonal de la
atencion, y que a su vez tiene las siguientes caracteristicas.

- Respeto a los derechos: A la cultura y a las caracteristicas
individuales de la persona.

- Informacién completa, veraz y oportuna: Entendida por el usuario
0 por quien es responsable de él o ella.

- Interés manifiesto en la persona: En sus percepciones,
necesidades y demandas; lo que es asimismo valido para el usuario.

- Amabilidad: Trato cordial, célido y empatico en la atencion.

- Etica: De acuerdo con los valores aceptados por la sociedad y los
principios éticos-deontolégicos que orientan la conducta y los
deberes de los profesionales y trabajadores de la salud.

c) Dimensién entorno.- Referida a las facilidades que la institucion
dispone para la mejor prestacion de los servicios y que generan valor

agregado para el usuario costos razonables y sostenibles (15).

CALIDAD DEL CUIDADO EN ENFERMERIA:

Se dice que “el ejercicio profesional de enfermeria ha tenido a través del

tiempo un ideal de calidad”.

Todo sistema de salud tiene objetivos definidos que se orientan a ofrecer

servicios de salud efectivos, seguros y eficientes. La calidad en un
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sistema de salud implica ademas que responda a las exigencias y
necesidades de los usuarios. El trabajo de enfermeria en las instituciones
de salud no refleja en su mayoria el compromiso profesional ni
vocacional, las causas pueden ser multifactoriales, observandose un
desempeiio rutinario, teniendo el personal capacidad para ofrecer algo
mas. Existen dos panoramas distintos en el rol de enfermeria. De un lado
estan las enfermeras dedicadas, comprometidas que se esfuerzan por dar
el mejor servicio, que buscan su desarrollo profesional, que agregan valor
en sus procesos, que sugieren e innovan y luchan. Por el otro lado se ve
enfermeras con falta de compromiso con su trabajo, las que son agresivas
con los pacientes, las que son conformistas, etc. Se debe lograr una
atencion que logre plenamente sus objetivos, en beneficio de los
pacientes, aun cuando se tengan objetivos personales, el objetivo en
comun es la satisfaccion del paciente. Existen otros factores de la cultura
de calidad aplicados a la atencion de enfermeria: Tener espiritu de
servicio, involucrar a toda la institucion, conocer bien el trabajo, cumplir
con el trabajo, ser honestos, participar activamente, comunicar, ascender,

medir, mejorar continuamente.

De acuerdo a todo lo definido anteriormente se puede decir que la calidad
de atencién en enfermeria es “entender que el paciente es quien define la
calidad de nuestro servicio. Es también esforzarse por complacer a los
clientes y no conformarse Unicamente con resolver sus problemas
inmediatos. La calidad involucra a todo el personal, pero extensiva y
constantemente a la enfermera”. La calidad en los servicios de enfermeria
es cumplir en forma sistemética los requerimientos que solicitan nuestros
pacientes, proporcionando una atencion de enfermeria orientada a
satisfacer sus necesidades o expectativas, aplicando los conocimientos,
habilidades y técnicas de enfermeria en el proceso, transformando los
insumos y agregando valor, de tal forma que se entreguen salidas
satisfactorias. En enfermeria, la calidad es una necesidad que crece y es

cada vez mas importante. Si la calidad es una cultura, es una filosofia y
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una forma de ser y de hacer, conlleva la necesidad de perfeccionar

nuestra forma de trabajar.

ROL DE LA ENFERMERA EN EL SERVICIO DE CONTROL DE
CRECIMIENTO Y DESARROLLO.

La enfermera de CRED se encarga de promover la salud fisica y
emocional del nifio, asi como prevenir enfermedades que alteren su
crecimiento y desarrollo, que tiene como base una atenciéon integral
considerando al nifio como un ser biopsicosocial esto se evidencia en el
paquete de servicios basicos de atencion integral del nifio. La enfermera
desarrolla con habilidad y destreza procedimientos propios del consultorio
de CRED para la atencion del nifio sano (examen fisico, valoracion del
crecimiento y desarrollo psicomotor) orienta a la madre, resuelve cualquier
duda. Se debe considerar que el tiempo de espera para la consulta no
debe durar mas de 30 a 60 minutos y el tiempo de duracién de la consulta
sea aproximadamente de 15 a 30 minutos; sin embargo se debe tener en
cuenta que ello puede variar de acuerdo a la demanda y la necesidad del
nifio, ya que una evaluacion del desarrollo segun Pauta Breve sera en
corto tiempo. Ademas, la enfermera cuenta, en especial, con
conocimientos y bases tedricas que contemplan los valores y las
creencias de las personas como imprescindibles para poder establecer

una relacion de ayuda que permita intervenir y, en este caso, educar.

SATISFACCION DEL USUARIO:

“Se refiere a la satisfaccion del usuario externo con los servicios recibidos,
con los profesionales y con los resultados de la atencion. La satisfaccion
del profesional o usuario interno se refiere a la satisfaccién con las

condiciones de trabajo y el resultado de la atencion.”
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Los principales factores que producen satisfaccion al usuario de los
servicios considerando que el concepto de calidad segun la American
Society Quality Control se expresa como “el conjunto de caracteristicas de
un producto, proceso o servicio que le confiere su aptitud para satisfacer
las necesidades del cliente o usuario de dichos servicios” son:

e Equidad, en la atencion igualitaria y con las mismas oportunidades

de recibir asistencia.

Fiabilidad, en nuestra actuacion y que garantice que no estamos

cometiendo errores, demoras u omisiones.

Efectividad, en la resolucion de los problemas de salud de las

personas.

Buen trato, en la atencidon que implica el reconocimiento de la
pluralidad de los usuarios. - Respeto, hacia sus caracteristicas

personales, creencias y valores.

Informacién, ofrecida por el personal de Enfermeria que le permita al
usuario el conocimiento del entorno, de sus derechos y deberes, y
demas informacién que le permita tomar decisiones respecto a los

cuidados que va a recibir o procedimientos terapéuticos.

Continuidad, que implica el seguimiento de las acciones de cuidado
en forma ininterrumpida y con el mismo nivel de calidad.
¢ Confortabilidad, el grado de confort y seguridad del entorno ofrecido
a lo largo de su estancia en el hospital.

Todo este entorno de complejidad de los servicios aunado a las
deficiencias presupuestarias, hace necesaria una reflexibn sobre la
necesidad de garantizar que la atencion de Enfermeria sea proporcionada
con base a estandares de calidad que nos conduzcan a la mejora
continua del cuidado que prestamos fundamentado en practicas seguras
con un amplio sustento del conocimiento de la disciplina que asegure que

no se presenten deficiencias en dicho cuidado (16).
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2.4. DEFINICION DE TERMINOS

Madres de familia: son las mujeres de cualquier etapa de la vida que

acuden conjuntamente con sus hijos para la evaluaciéon de CRED.

Enfermeria: Es un arte cuando la enfermera/o comprende los
sentimientos del otro es capaz de detectar y sentir estos sentimientos y

expresarlos como la experiencia de la otra persona.

Calidad de atencidn: Servicio que se presta a quienes se benefician de
la misma. Lleva implicita dos conceptos basicos, los de eficacia y

eficiencia

Satisfaccién del usuario: Es uno de los resultados mas importante de
prestar servicios de buena calidad, dado que influye de manera

determinante en su comportamiento.

CRED: consultorio de crecimiento y desarrollo donde se presta servicios

al nifio sano.

Calidad de atencion en Enfermeria: Es el logro de los resultados

deseados en la salud de los individuos y poblacién en general.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE ESTUDIO

El presente estudio es una Investigaciéon béasica

3.2. DISENO DE ESTUDIO

Esta investigacion es de disefio descriptivo simple.

DISENO DE INVESTIGACION.

M———>»0

Dénde:
M = Muestra.

O = Observacion de la muestra.

3.3. POBLACION Y MUESTRA.

La poblacion objetivo fue constituida por 500 usuarios que fueron
atendidos en el mes marzo del Centro de Salud Jorge Chavez de Puerto
Maldonado-2016.
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MUESTRA.
Poblacién del estudio = 500
Margen de error = 10.5%.
Nivel de confianza = 95%

Z%P.
M = EZQ 75
La muestra fue de tipo aleatorio simple de 75 usuarios externos del area
de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Jorge Chavez de Puerto

Maldonado, durante el mes de marzo del 2016.

3.4. METODOS Y TECNICAS

TECNICA: La entrevista.

INSTRUMENTOS: se utilizd el cuestionario.

3.5. TRATAMIENTO DE LOS DATOS

La informacién obtenida a través de los instrumentos de recojo de datos,
se procesaron los datos en la hoja de célculo de Microsoft Excel, teniendo
en cuenta la tabulacion de los datos, resumen de los datos estadisticos,
Tablas y gréaficos de acuerdo a las variables, dimensiones y los items; el
analisis de los datos se realiz6 a través de la descriptiva simple.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Después de recolectar la informacion a través de la técnica de una

entrevista estructurada, apoyada en un cuestionario conformado por

veinticuatro (24) items de tipo abanico, es decir las respuestas

consistieron en una serie de alternativas, entre las cuales el encuestado

escogié la que creyd conveniente; se procedid a la interpretacion y

analisis de cada uno de los items a través de categorias, para dar

cumplimiento al desarrollo de los objetivos disefiados por la investigadora.

Cuadro 1. Descriptores de analisis de datos:

CATEGORIAS

DESCRIPCION

Muy satisfecho

Usuario externo muy satisfecho con la
calidad del cuidado del profesional de
enfermeria.

Satisfecho

Usuario externo satisfecho con la calidad del
cuidado del profesional de enfermeria.

Casi satisfecho

Usuario externo casi satisfecho con la
calidad del cuidado del profesional de
enfermeria.

Poco satisfecho

Usuario externo poco insatisfecho con la
calidad del cuidado del profesional de
enfermeria.

Insatisfecho

Usuario externo insatisfecho con la calidad
del cuidado del profesional de enfermeria.

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 1
INFORMACION QUE SE BRINDA A LA MADRE EN LA ATENCION A
SU NINO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE
SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Poco satisfecho 12 16,0 16,0 16,0
Casi satisfecho 35 46,7 46,7 62,7
Validos insatisfecho 2 2,7 2,7 65,3
Muy satisfecho 26 34,7 34,7 100,0

Total 75 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de

abril del 2016.

GRAFICO 1
INFORMACION QUE SE BRINDA A LA MADRE EN LA ATENCION A
SU NINO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE
SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 20186.

S0

40

Porcentaje

20

10

Insatisfecho casi satisfecho satisfecho muy satisfecho

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcion: En relacion a la pregunta ¢ si la enfermera explica si hubiera
un problema de salud?, 46,7 % de madres de familia expresan estar casi
satisfechos mientras que, el 34,7% refieren estar muy satisfechos, el 16 %

poco satisfecho y solo el 2,7 % de madres refieren estar insatisfechos.

Anélisis: Viendo los resultados obtenidos en el GRAFICO 1 decimos que
un cierto porcentaje de madres de familia encuestadas se encuentran
insatisfechas, debido a que algunos enfermeros no brindan la informacion
completa sobre el problema de salud que les aqueja a sus nifios , y esto

limita a que la madre no de un buen cuidado al nifio en casa.
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TABLA 2
EXAMEN FISICO EN CRED POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -

2016.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 6 8,0 8,0 8,0
Validos Poco satisfecho 2 2,7 2,7 10,7
satisfecho 37 49,3 49,3 60,0
Muy satisfecho 30 40,0 40,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 2

EXAMEN FISICO EN CRED POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -
2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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descripciéon: En cuanto a la pregunta si realizan el examen fisico
completo el 49,3 % de las madres refieren estar satisfechos mientras que
el 40 % refiere estar muy satisfecho y solo el 2,7 % manifiesta estar
insatisfechos.

Andlisis: ElI examen fisico es un aspecto importante e imprescindible
dentro de la atenciéon integral del nifio, siendo el analisis de esta, el
diagnostico. El 49.3 % de las madres refieren estar satisfechos mientras
un 40 % expresa su completa satisfaccion por que el personal de salud
dedica tiempo prudente a las atenciones y tan solo el 2,7 % refiere
insatisfaccion por problemas de infraestructura.
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TABLA 3
SEGURIDAD AL APLICAR EL TEST POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satsifecho 11 14,7 14,7 14,7
Poco satisfecho 2 2,7 2,7 17,3
Vélidos Satisfecho 32 42,7 42,7 60,0
Insatisfecho 1 1,3 1,3 61,3
Muy satisfecho 29 38,7 38,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 3
SEGURIDAD AL APLICAR EL TEST POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcion: En la pregunta muestra seguridad al aplicar el test
correspondiente a cada mes el 42,7 % manifiestan estar satisfechos, el
38,7% refiere estar muy satisfechos, el 14,7% casi satisfecho y el 1,3%

opinan estar insatisfechos.

Andlisis: El conocimiento cientifico tedrico es expresado en los niveles de
atencion, en los diferentes procedimientos que se aplica como personal
de enfermeria, la seguridad al momento de la realizacion le dara
confianza al observador, el 1.3 % esta completamente insatisfecho con la
actuacion del profesional, porque la enfermera en ocasiones delega esta
funcién a las practicantes de enfermeria y también debido a la demanda

de pacientes.
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TABLA 4
CONSEJERIA BRINDADO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -

2016.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 12 16,0 16,0 16,0
Poco satisfecho 3 4,0 4,0 20,0
Validos satisfecho 30 40,0 40,0 60,0
Insatisfecho 1 1,3 1,3 61,3
Muy satisfecho 29 38,7 38,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 4.
CONSEJERIA BRINDADO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -
2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripciéon: En la pregunta brinda consejeria sobre el crecimiento y
desarrollo, el 40 % demuestran estar satisfechos, el 38,7% explican estar
muy satisfechos, el 16 % manifiestan estar casi satisfecho y solo el 1,3 %

insatisfechos.

Andlisis: La consejeria es la base dentro de promocién de la salud,
evitando asi factores de riesgo fisicos ambientales, sociales vy
promoviendo estilos de vida saludable y estimulacion temprana. Durante
la actividad dentro de la consulta se considera un tiempo prudente de
informacion y consejeria para absolver dudas y fortalecer conocimientos
(a la madre) respecto a la atencion. De acuerdo al cuestionario realizado
el 40 % se muestra satisfecho y el 38,7 % refiere estar muy satisfecho
considerando la consejeria adecuada mientras el 1,3 % de la poblacion en
estudio se muestra insatisfecha considerando falta de consejeria 0 no

entendimiento de la misma.
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TABLA 5
ADMINISTRA LAS VACUNAS POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 5 6,7 6,7 6,7
Poco satisfecho 1 1,3 1,3 8,0
Validos Satisfecho 29 38,7 38,7 46,7
Muy satisfecho 40 53,3 53,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 5
ADMINISTRA LAS VACUNAS POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.



41

Descripciéon: En la pregunta administra las vacunas correctamente el
53,3% de las madres mencionan estar muy satisfechos, el 38,7 %
manifiestan estar satisfechos, el 6,7 % casi satisfechos y el, 1,3 % poco

satisfechos.

Andlisis: Las vacunas estan consideras dentro del proceso de atencién
en CRED con la funcion de prevenir y mantener erradicadas algunas
enfermedades sobre todo las mas prevalentes por la vulnerabilidad en
esta etapa de vida, la aplicacion correcta considera rigurosidad en su
procedimiento (lugar de aplicacién, via, dosis, edad, de acuerdo a
calendario de vacunacion vigente). A la observacion de la madre el 53,3%
mencionan estar muy satisfechas y el 1,3 % poco satisfecha, motivo de

reacciones adversas mas no se encuentran datos de algun otro dafo.
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TABLA 6
INFORMACION DE VACUNAS POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi satisfecho 20 26,7 26,7 26,7
Poco satisfecho 8 10,7 10,7 37,3
Vélidos _ Satisfecho 26 34,7 34,7 72,0
Insatisfecho 4 53 53 77,3
Muy satisfecho 17 22,7 22,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 6
INFORMACION DE VACUNAS POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta brinda informacién completa acerca de la
vacunacion, el 34,7% de madres encuestadas refieren estar satisfechos,
el 26,7% casi satisfechos, mientras que el 22,7% manifiestan estar muy

satisfechos y solo el 5,3 % insatisfechos.

Andlisis: La informacion sobre la administracion y reacciones de la
vacunas de acuerdo a la edad del paciente debe ser transmitida a la
madre para no generar confusion e incertidumbre por que las
caracteristicas fisiolégicas son individuales y especificas, el 57,4 % de las
madres en estudio recibe adecuada informacion acerca de las vacunas
sintiéndose satisfechas, el 5,3% refiere no haber recibido informacion
concisa, por lo que se muestran insatisfechos.



44

TABLA 7
INFORMACION DE MULTIMICRONUTRIENTES Y SULFATO FERROSO
POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD
JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 15 20,0 20,0 20,0
Poco satisfecho 11 14,7 14,7 34,7
Validos Satisfecho 33 44,0 44,0 78,7
Insatisfecho 1 1,3 1,3 80,0
Muy satisfecho 15 20,0 20,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 7
INFORMACION DE MULTIMICRONUTRIENTES Y SULFATO
FERROSO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO
DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta explica sobre la administracion de
multimicronutrientes y sulfato ferroso, el 44% de madres encuestadas
refieren estar satisfechas, el 20 % muy satisfechas, el 14,7 % poco

satisfechas, mientras que solo el 1,3 % manifiestan estar insatisfechas.

Andlisis: La desnutricion crénica y anemia en el Perd se manifiesta de
forma prevalente sobre todo en la region selva, siendo un problema de
importantes magnitudes en esta etapa de vida. El ministerio de salud
instala dentro del programa de preventivos promocionales la distribucion
de multimicronutrientes y hierro de acuerdo a la necesidad del paciente;
con el propésito de mejorar las estadisticas del problema en nifios
menores de 5 afos, los diferentes establecimientos de salud son
abastecidos con estos productos, dependera del personal de enfermeria
citado dentro del consultorio de CRED la asesoria, consejeria y
adiestramiento para la administracion directa al paciente en su dieta diaria
considerando diferentes actividades de promocion e informacién. Dentro
del estudio el 44% muestran estar satisfechas y un 20% estan muy

satisfechas.



TABLA 8
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INFORMACION DE RETINOL POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 18 24,0 24,0 24,0
Poco satisfecho 25 33,3 33,3 57,3
Validos Satisfecho 11 14,7 14,7 72,0
Insatisfecho 11 14,7 14,7 86,7
Muy satisfecho 10 13,3 13,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Porcentaje

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de

abril del 2016.

GRAFICO 8

INFORMACION DE RETINOL POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de

abril del 2016.



47

Descripcién: En la pregunta orienta sobre la administracion de retinol
(vitamina a) el 33,3 % refieren estar poco satisfechos, el 24 % casi
satisfechos, el 14, 7% manifiestan estar insatisfechos y solo el 13,3% muy

satisfechos.

Andlisis: La vitamina A es una vitamina esencial para el organismo
humano, favorece en la formacién y el mantenimiento de los huesos, de la
piel y de una buena vision. Su deficiencia puede causar ceguera pero en
exceso, puede ser toxica. A la pregunta si el personal de salud explico
acerca de su administracion de retinol, las madres refieren en un 14,7 %
estar insatisfechas, desconociendo por qué y para que de su
administracion, esto conlleve a que las madres le resten importancia a
dicha vitamina y en el futuro el nifio puede presentar problemas de salud.



Porcentaje
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TABLA 9
INFORMACION DE ANTIPARASITARIOS POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 18 24,0 24,0 24,0
Poco satisfecho 30 40,0 40,0 64,0
Validos  Satisfecho 12 16,0 16,0 80,0
Insatisfecho 10 13,3 13,3 93,3
Muy satisfecho 5 6,7 6,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 9
INFORMACION DE ANTIPARASITARIOS POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcion: En la pregunta orienta la administracion de antiparasitarios
el 40 % de madres encuestadas manifiesta estar poco satisfechas, el 24
% casi satisfechos, el 16% satisfechos, el 13,3 % insatisfechos y solo el

6,7% refieren estar muy satisfechas.

Andlisis: La administracion de antiparasitarios de acuerdo a la etapa de
vida tiene como principal objetivo disminuir y controlar la parasitosis
intestinal, principal causa de anemia e impedir el desarrollo de
hiperparasitosis. La orientacién para la correcta administracién de esta
sera la clave para lograr el objetivo, sin embargo en este estudio el 13.3
% manifiesta completa insatisfaccion debido a que el personal de
enfermeria no le brinda la informacién adecuada a la madre sobre la
administracion de antiparasitarios y esto conlleve a que el nifio presente

problemas gastro intestinales.
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TABLA 10
SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO DE LA DIMENSION
TECNICO CIENTIFICO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL
CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy satisfecho 19 25,3 25,3 25,3
Validos Satisfecho 53 70,7 70,7 100,0
Poco satisfecho 3 4,0 4,0 29,3
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 10.
SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO DE LA DIMENSION TECNICO
CIENTIFICO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO
DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

Descripcion: ElI 4,0% de los usuarios externos entrevistados
manifestaron estar poco satisfechos, el 70,7% refieren estar satisfechos.
Y solo el 25,3% muy satisfecho.

Anédlisis: Observando el GRAFICO se deduce que el 4% de madres
encuestadas aun se sienten poco satisfechas, esto se debe a que el
personal de enfermeria no esta cumpliendo con el protocolo de atencion

integral al nifio, y dejando de lado el conocimiento del cddigo de ética.
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TABLA 11
RESPETA ORDEN DE LLEGADA EN LA ATENCION POR EL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE
CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi satisfecho 23 30,7 30,7 30,7
Poco satisfecho 8 10,7 10,7 41,3
Vélidos _ Satisfecho 26 34,7 34,7 76,0
Insatisfecho 4 53 53 81,3
Muy satisfecho 14 18,7 18,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 11
RESPETA ORDEN DE LLEGADA EN LA ATENCION POR EL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE
CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta respeta el orden de llegada para la atencion
el 34,7 % refieren estar satisfechas, el 30,7 % casi satisfechos, el 18, 7 %
manifiestan estar muy satisfechos, el 10,7 % poco satisfechos y solo el

5,3 % insatisfechos.

Andlisis: La informacion del flujograma de atenciébn dentro de un
establecimiento para muchos de los usuarios es confuso, prestandose asi
la atencion segun criterio del personal, esto muchas veces es manifestado
por el usuario, dentro del estudio y el 5,3% se mostré insatisfecho debido
a que algunas personas son allegados al personal de enfermeria y son
atendidos primeros, por tanto el personal responsable del establecimiento
debera regirse a las normas de atencion con los criterios adecuados con
el Unico objetivo de brindar un servicio de calidad.
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TABLA 12

ATENCION BRINDADA POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -

2016.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi satisfecho 15 20,0 20,0 20,0
Validos Poco satisfecho 2 2,7 2,7 22,7
Satisfecho 44 58,7 58,7 81,3
Muy satisfecho 14 18,7 18,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de

abril del 2016.

GRAFICO 12

ATENCION BRINDADA POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -

2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de

abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta brinda buena atencion en el servicio el 58,7
% de las madres encuestadas manifestaron estar satisfechas, mientras
que el 20 % refieren estar casi satisfechas, el 18,7 % muy satisfechas y el
2,7 % insatisfechas.

Andlisis: Dentro de la formacion profesional del personal de salud para la
atencion del usuario se plantean estandares de calidad garantizando al
usuario que acude a un establecimiento de salud, el derecho a recibir una
atencion de calidad en términos de seguridad, obtencion de los mayores
beneficios para su salud y de satisfaccion de sus expectativas en torno a
la prestacion de salud, un 2,7 % que se muestra insatisfecha debido a
diversos factores como la rutina, falta de insumos, demanda de pacientes

durante el proceso de atencion.
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TABLA 13
INTERES EN SOLUCIONAR PROBLEMA DE SALUD DEL NINO POR
EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD
JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi satisfecho 11 14,7 14,7 14,7
Poco satisfecho 1 1,3 1,3 16,0
Vélidos _ Satisfecho 32 42,7 42,7 58,7
Insatisfecho 1 1,3 1,3 60,0
Muy satisfecho 30 40,0 40,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 13
INTERES EN SOLUCIONAR PROBLEMA DE SALUD DEL NINO POR

EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD
JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta muestra interés en solucionar su problema
de salud de su nifio, el 42,7% refieren estar satisfechos, el 40% muy
satisfecho mientras que el 1,3% manifestdé completa insatisfaccion.

Andlisis: El desconocimiento sobre el estado fisiolégico y psicomotriz del
infante  provoca incertidumbre y preocupacion en la madre,
constantemente esta acude al establecimiento con el fin de resolverlos,
generando asi la satisfaccion en el proceso de resolucion del problema
presente, no obstante el 1,3 % de madres manifiestan insatisfaccion tan
igual porcentaje también se encuentran poco satisfechos , dando lugar a
un 2,6% de insatisfaccion de las madres ya que no se les resuelve las

dudas en cuanto a la salud del nifio.
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TABLA 14
TIEMPO NECESARIO PARA RESPONDER DUDAS DEL PROBLEMA
DE SALUD POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO
DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi satisfecho 7 9,3 9,3 9,3
Poco satisfecho 3 4,0 4.0 13,3
Validos Satisfecho 39 52,0 52,0 65,3
Muy satisfecho 26 34,7 34,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 14
TIEMPO NECESARIO PARA RESPONDER DUDAS DEL PROBLEMA
DE SALUD POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO
DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En relacion a la pregunta brinda el tiempo necesario para
responder sus dudas sobre un problema de salud, el 52 % de madres
encuestadas refieren estar satisfechos, el 34,7% muy satisfechos, el 9.3%

manifiestan estar casi satisfechos y el 4% insatisfechos.

Andlisis: La demanda de los servicios de salud es alta en los
establecimientos limitando muchas veces el tiempo de atencion, sin
embargo esto no deberd influir una atencion integral de calidad, la
satisfaccion del usuario con el tiempo de atencion considerando la
consejeria y orientacion es reflejada con un 52% de poblacion casi
satisfecha y un 34,7 % completamente satisfecha, teniendo un resultado

positivo resaltando la satisfaccion del usuario.
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TABLA 15
CONFIANZA BRINDADA HACIA EL USUARIO EXTERNO POR EL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE
CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 30 40,0 40,0 40,0
Poco satisfecho 12 16,0 16,0 56,0
Validos satisfecho 22 29,3 29,3 85,3
insatisfecho 3 4,0 4,0 89,3
Muy satisfecho 8 10,7 10,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 15
CONFIANZA BRINDADA HACIA EL USUARIO EXTERNO POR EL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE
CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcion: A la pregunta le inspira confianza la enfermera el 40% de
madres manifiestan estar casi satisfechos, el 29,3% satisfechas, el 10,7%
refieren estar muy satisfechas, mientras que el 16 % poco satisfechas y

solo y el 4% insatisfechas.

Andlisis: La interrelacion enfermera — paciente y acompafiante (madre),
se dara de forma positiva, durante el tiempo de atencion por contar con un
lenguaje comprensible y ética profesional dandole asi la suficiente
confianza, de ser lo contrario se incurrira en un proceso de atencion solo
protocolar, la poblacién en un 40% se siente casi satisfecha, un 4%
muestra insatisfaccion , de esto decimos que el personal de enfermeria no
le inspira confianza a la madre por lo que esto dificultara un diagnostico
asertivo y de esta manera no se brinda una calidad de atencion.
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TABLA 16
AMABILIDAD HACIA LA MADRE Y EL NINO POR EL PROFESIONAL
DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ,
PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 36 48,0 48,0 48,0
Poco satisfecho 4 5,3 5,3 53,3
Validos satisfecho 24 32,0 32,0 85,3
Muy satisfecho 11 14,7 14,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 16
AMABILIDAD HACIA LA MADRE Y EL NINO POR EL PROFESIONAL
DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ,
PUERTO MALDONADO - 2016.

Porcentaje

Poco satisfecho Casi satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta es amable con usted y su nifio, el 48 % de
madres encuestadas manifiestan estar casi satisfechas, el 32%
satisfechas, mientras que el 14,7 % refieren estar muy satisfechas y el 5,3

% poco satisfecho.

Andlisis: La empatia es un factor importante durante el proceso de
atencion, dandole a la madre a mostrarse en confianza con el profesional
para absolver las interrogantes que puedan existir y sentir que se le
brinda una buena atencion; en un 48% las madres refieren sentirse casi
satisfechas y tan solo un 14,7% consideran estar muy satisfechas.

En el establecimiento mas del 50 % considera que el personal de salud no

es amable.
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TABLA 17

RESPETO CON LA MADRE Y EL NINO POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 36 48,0 48,0 48,0
Poco satisfecho 6 8,0 8,0 56,0
Validos  Satisfecho 23 30,7 30,7 86,7
Muy satisfecho 10 13,3 13,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 17
RESPETO CON LA MADRE Y EL NINO POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta muestra respeto con usted y su nifio, el 48%
de madres encuestadas manifestaron estar casi satisfechas, el 30,7 %
satisfechas, el 13,3 % refieren estar muy satisfechas y el 8% poco

satisfechas.

Andlisis: Dentro del estudio mas del 50% expresa niveles de satisfaccion
negativa frente al respeto durante el proceso de atencion y tan solo 13.3%
se muestra muy satisfecha, en el capitulo 1 del cdédigo de ética y
deontologia considera que la enfermera brinda cuidados de enfermeria
respetando la dignidad humana y la particularidad sin distincion de
indole personal, politica, econémica y social, el cuadro nos muestra el

incumplimiento efectivo.
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TABLA 18
PACIENCIA CON LA MADRE Y EL NINO POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 35 46,7 46,7 46,7
Poco satisfecho 7 9,3 9,3 56,0
Validos Satisfecho 22 29,3 29,3 85,3
Muy satisfecho 11 14,7 14,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 18
PACIENCIA CON LA MADRE Y EL NINO POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta tiene paciencia con usted y su nifio en la
atencion el 46,7 % de madres manifestaron estar casi satisfechas, el
29,3% casi satisfechas, el 14,7% refieren estar muy satisfechas y el 9,3%

poco satisfechas.

Andlisis: La enfermera durante su actuacion deberd mostrar empatia e
identificacién con la persona a la que le brinda atencion considerando la
paciencia una virtud imprescindible, durante la atencion mas del 50% de
usuarios refieren no sentirse satisfechas generando la conclusiéon de no
poner en practica todos los criterios de atencién dentro del codigo de

ética.
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TABLA 19
SALUDO A LA MADRE POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -

2016.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi satisfechos 18 24,0 24,0 24,0
Poco satisfecho 27 36,0 36,0 60,0
Vélidos satisfecho 12 16,0 16,0 76,0
insatisfecho 11 14,7 14,7 90,7
Muy satisfecho 7 9,3 9,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 19
SALUDO A LA MADRE POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -
2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcion: En la pregunta la enfermera lo saluda y se dirige a usted
por su nombre, el 36 % de madres manifestaron estar poco satisfechas, el
24% casi satisfechas, el 16% satisfechas, mientras que el 14,7% refieren

estar insatisfechos y solo el 9,3% muy satisfechas.

Andlisis: La identificacion del paciente es un factor importante dentro del
ambito laboral de la enfermera, el trato que esta tiene con el paciente le
dara la confianza suficiente para poder relacionarse con la enfermera y si
tienen alguna duda preguntar y quedar satisfecha con el cuidado que le
brindaron. ElI 9,3 % de madres encuestadas manifestaron estar muy
satisfechas y mas del 50 % de madres refieren insatisfaccion por tanto
decimos que en este aspecto no se viene aplicando los valores en las
atenciones con el usuario, esto se debe a que la enfermera por la
demanda de pacientes hacen su trabajo solo técnico mas no esta

aplicando la parte humana.
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TABLA 20
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO CON LA DIMENSION
HUMANA POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE
SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy satisfecho 14 18,7 18,7 18,7
Validos Satisfecho 55 73,3 73,3 100,0
Poco satisfecho 6 8,0 8,0 26,7
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 20
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO CON LA DIMENSION
HUMANA POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE
SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

Descripcion: El 3, el 8,0% de los usuarios entrevistados manifiestan que
estan poco satisfechos, el 73,3% satisfechos. Y solo el 18,7% refieren
estar muy satisfechos

Andlisis: La estadistica muestra que el 8, % de madres encuestadas
estan poco satisfechas con el cuidado que le brinda la enfermera ya que
no cubre las expectativas que se debe alcanzar, al personal de
enfermeria aun le falta llegar a una buena relacién con las madres para

poder minimizar el porcentaje.
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TABLA 21
ORIENTACION DE LOS PASOS PARA LA ATENCION POR EL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE
CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 13 17,3 17,3 17,3
Poco satisfecho 9 12,0 12,0 29,3
Validos Satisfecho 39 52,0 52,0 81,3
Insatisfecho 3 4,0 4,0 85,3
Muy satisfecho 11 14,7 14,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 21
ORIENTACION DE LOS PASOS PARA LA ATENCION POR EL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE
CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta explica los pasos para la atencion en
consulta, el 52% de madres manifestaron estar satisfechas, el 17,3 % a
veces satisfechas, el 14,7% muy satisfechas, mientras que el 12 %

refieren estar poco satisfechas y solo el 4 % insatisfechas.

Andlisis: El 4% de madres encuestadas se encuentran insatisfechas,
debido a que el personal de enfermeria no viene cumpliendo los
protocolos para la atencion, siendo esto un problema a causa de la gran

demanda de pacientes y poco personal para una atencion de calidad.
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TABLA 22

TIEMPO QUE ESPERA EL USUARIO EXTERNO PARA SER
ATENDIDO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO
DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 2 2,7 2.7 2,7
Poco satisfecho 1 1,3 1,3 4,0
Validos Satisfecho 6 8,0 8,0 12,0
Insatisfecho 1 1,3 1,3 13,3
Muy satisfecho 65 86,7 86,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 22
TIEMPO QUE ESPERA EL USUARIO EXTERNO PARA SER
ATENDIDO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO
DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta el tiempo que espera para ser atendido
supera los 30 minutos, el 86,7% de madres encuestadas manifestaron
insatisfaccion, el 8 % poco satisfecho, mientras que el 2,7 % refieren
estar casi satisfechos, 1,3 % satisfecho y solo el 1,3 % muy satisfechos.

Andlisis: El 86,7% de madres encuestadas se encuentran totalmente
insatisfechas debido a que esperan mas de media hora para poder ser
atendidas, las atenciones en CRED varia segun la necesidad del infante
esto conlleva a que una atencidon demore mas tiempo por la cual la madre
gue esta en espera opta por retirarse sin haber sido atendida.
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TABLA 23
HISTORIA CLINICA DISPONIBLE PARA LA ATENCION POR EL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE
CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi satisfecho 9 12,0 12,0 12,0
Poco satisfecho 5 6,7 6,7 18,7
Validos  Satisfecho 35 46,7 46,7 65,3
Insatisfecho 1 1,3 1,3 66,7
Muy satisfecho 25 33,3 33,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 23
HISTORIA CLINICA DISPONIBLE PARA LA ATENCION POR EL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE
CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En las pregunta tiene la historia clinica disponible para la
atencion, el 46,7% de madres refieren estar satisfechas, el 33,3 % muy
satisfechas, el 12% manifiestan estar casi satisfechas, el 6,7% poco

satisfechas y solo el 1,3 % insatisfechas.

Andlisis: Analizando el 1,3 % de madres encuestadas se encuentran
insatisfechas debido a que los usuarios por motivos personales llegan
tarde al establecimiento cuando el personal ya esta atendiendo, la cual
genera que la historia clinica no esté al momento de la atencién, por otro
lado el 46,7 % manifiestan estar satisfechas en cuanto al cuidado que le
brinda la enfermera con la disposicion de su historia clinica.
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TABLA 24
PRIVACIDAD EN LA ATENCION POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 8 10,7 10,7 10,7
Poco satisfecho 3 4,0 4,0 14,7
Vélidos Satisfecho 48 64,0 64,0 78,7
Muy satisfecho 16 21,3 21,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 24
PRIVACIDAD EN LA ATENCION POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.



77

Descripcién: En la pregunta respeta la privacidad en la atencién, el 64 %
de madres manifiestan estar satisfechas, el 21,3% muy satisfechas,
mientras que el 10,7 % refieren estar casi satisfechas y solo un 4 % poco

satisfechas.

Analisis: El 64% de madres encuestadas manifiestan estar satisfechas,
mientras que el 4% se encuentra totalmente insatisfecho, las atenciones
que estas madres recibieron no respetdé su privacidad debido a la
demanda de pacientes que esperan su turno, y por la infraestructura de
los consultorios ya que no cuentan con cerrojo y esto conlleva al usuario
mismo interrumpir las atenciones por alguna duda que tengan.
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TABLA 25
PREGUNTAS QUE DEJA HACER A LA MADRE EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 15 20,0 20,0 20,0
Poco satisfecho 3 4,0 4.0 24,0
Validos Satisfecho 36 48,0 48,0 72,0
Muy satisfecho 21 28,0 28,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 25
PREGUNTAS QUE DEJA HACER A LA MADRE EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcion: En la pregunta la enfermera deja hacer preguntas a la
madre, el 48% manifiestan estar satisfechas, el 28 % muy satisfechas,
mientras que el 20 % refieren estar casi satisfechas y un 4 % de madres

poco satisfechas.

Analisis: El 48% de madres encuestadas manifestaron estar satisfechas,
por otro lado el 4% refiere estar poco satisfechas, la demanda de
pacientes en consultorio de CRED hace que la enfermera no le dé el
tiempo necesario a la madre para responder las preguntas que esta tiene
y salir de las dudas, por tanto una madre con muchas preguntas en la
cabeza y ninguna resuelta no podra aplicar tratamiento a su menor hijo

en casa la cual conllevara a que este empeore.
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TABLA 26
LAVADO DE MANOS EN CRED POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi satisfecho 20 26,7 26,7 26,7
Poco satisfecho 19 25,3 25,3 52,0
Vélidos  Satisfecho 9 12,0 12,0 64,0
Insatisfecho 22 29,3 29,3 93,3
Muy satisfecho 5 6,7 6,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 26
LAVADO DE MANOS EN CRED POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 20186.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: En la pregunta se lava las manos antes de la atencién a su
nifio, el 29,3 % de madres manifestaron estar insatisfechas, el 26,7 % a
casi satisfechas, el 25,3 % poco satisfechas mientras que el 12 % refieren

estar satisfechas y solo un 6,7 % muy satisfechas.

Andlisis: El lavado de manos es un habito importante que evitara que las
enfermedades afecten la salud de las personas y en especial poblacion
vulnerable (nifios) si bien sabemos que las manos son los principales
causantes de infecciones respiratorias agudas y diarreas; ya que la piel
de las manos aloja una variada flora bacteriana que vive de manera
transitoria o permanente; el 29,3% de madres encuestadas refieren
completa insatisfaccion con esta practica del personal de salud, la
enfermera estd en contacto directo con el infante al momento de la
evaluacion fisica, la piel de los recién nacidos es totalmente delicada por
lo que el lavado de manos es indispensable en esta etapa de vida, por

tanto decimos que la enfermera no viene cumpliendo con esta prioridad.
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TABLA 27
SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO CON LA DIMENSION
ENTORNO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO
DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy satisfecho 20 26,7 26,7 26,7
Vélidos Satisfecho 50 66,7 66,7 100,0
Poco satisfecho 5 6,7 6,7 33,3
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” el 15 de abril
del 2016.

GRAFICO 27
SATISFACION DEL USUARIO EXTERNO CON LA DIMENSION
ENTORNO POR EL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO
DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.
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Descripcién: El 66,7%de los usuarios entrevistados manifiestan estar
satisfechos, el 26,7% refieren estar muy satisfechos y el 6,7% poco
satisfecho.

Analisis: Del grafico de deduce que el 6,7% de madres encuestadas
refieren estar poco satisfechas, a consecuencia de que la infraestructura
es inadecuada en la espera de su atencién, esto conlleva a que las

madres se retiren sin ser atendidas.
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TABLA 28
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO POR EL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO - 2016.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy satisfecho 13 17,3 17,3 17,3
Vélidos Satisfecho 61 81,3 81,3 100,0
Poco satisfecho 1 1,3 1,3 18,7
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud “Jorge Chavez” en el mes de
abril del 2016.

GRAFICO 28
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO POR EL PROFESIONAL
DE ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ,
PUERTO MALDONADO - 2016.
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Fuente: Cuestionario para usuarios, aplicado en el Centro de Salud Jorge Chavez, en el mes de
abril del 2016.
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Descripcion: El 81,3% de los usuarios externos entrevistados refieren
estar satisfechos, el 17,3% muy satisfecho, mientras que el 1,3%

manifiestan estar poco satisfechos.

Anélisis: Del GRAFICO se muestra que el 1,3 % de madres encuestadas
refieren estar poco satisfechas, ya que la enfermera no viene cumpliendo
con el trabajo adecuado teniendo como limitantes la demanda de
pacientes, la infraestructura inadecuada, falta de personal de salud y
carencia de insumos para una buena atencion de calidad, estos son

factores que impiden llegar a una buena eficiencia laboral.



CONCLUSIONES

Con respecto a la dimension técnico cientifico se concluye que el
70,7 % de madres encuestadas manifestaron estar satisfechas
pero no llegando a satisfacer en su totalidad las necesidades de
las madres en cuando al conocimiento (orientacion, charlas
educativas), mientras que el 4% aun se sienten poco satisfechas,
debido a que el personal de enfermeria no estd cumpliendo con el
protocolo de atencién integral al nifio, y dejando de lado el

conocimiento del codigo de ética.

Se concluye que en la dimension humana el 73,3% se encuentran
satisfechas mientras que el 8 % de madres encuestadas estan
poco satisfechas con el cuidado que le brinda la enfermera ya que
no cubre las expectativas que se debe alcanzar, al personal de
enfermeria adn le falta llegar a una buena relacion humanitaria de
amabilidad, respeto, equidad y responsabilidad y asi poder llegar a
una buena calidad de atencion.

Se concluye que en la dimension entorno el 66,7% de las madres
entrevistadas manifestaron estar satisfechas, y el 6,7% poco
satisfecha, a consecuencia de que la infraestructura en la sala de
espera de las madres para su atencion es inadecuada, esto
conlleva a que se retiren, uno por el tiempo que tienen que esperar
para su consulta, dos por la incomodidad en la espera, tres por no
contar con equipos de ventilacion en la sala de espera para las
madres, y esto es un aspecto negativo ya que si no se satisface las
necesidades se perder& cobertura de vacunacion y control del nifio

sano.



SUGERENCIAS

Implementar un sistema de capacitacion eficiente al profesional de
Enfermeria sobre la norma técnica de CRED, el cédigo de Etica y
Deontologia de la enfermera, orientaciones hacia la madre sobre
proceso de atencion, charlas educativas sobre multimicronutrientes,
retinol y antiparasitarios a las madres, y de esta manera poder
mejorar las expectativas de los usuarios que acuden al centro de

salud.

Fomentar al personal de enfermeria a ofrecer una atencion
oportuna, agil y con calidad, y promover la comunicacion enfermero
— paciente para asi de esa manera poder identificar e intervenir en
las necesidades del paciente y medir la satisfaccién del mismo

frente al cuidado brindado.

Mejorar la infraestructura en la sala de espera de las madres en el
servicio de CRED como colocar cerraduras y bancos en la sala de
espera, para que puedan cumplir con las expectativas de las

madres y de esa manera brindar una buena atencion.

Fomentar y apoyar posteriores estudios de investigacion en el tema

de calidad del cuidado enfocando también al usuario externo.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Satisfaccién del usuario externo sobre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria en el Centro de Salud Jorge Chavez de Puerto Maldonado - 2016.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL

¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad del cuidado por el
profesional de enfermeria en el Centro de Salud
Jorge Chavez, Puerto Maldonado — 2016?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad del cuidado por el
profesional de enfermeria en relacion a la
dimensién técnico cientifico?

¢Cuél es el nivel de satisfaccién del usuario
externo sobre la calidad del cuidado por el
profesional de enfermeria en relacion a la
dimensién capacidad de respuesta humana?

¢Cual es el nivel de satisfacciéon del usuario
externo sobre la calidad del cuidado por el
profesional de enfermeria en relacion a la
dimensién entorno?

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad del cuidado por el
profesional de enfermeria en el Centro de
Salud Jorge Chavez, Puerto Maldonado -
2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad del cuidado por el
profesional de enfermeria en relacién a la
dimensién técnico cientifico.

Reconocer el nivel de satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad del cuidado por el
profesional de enfermeria en relaciéon a la
dimensién capacidad de respuesta humana.

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad del cuidado por el
profesional de enfermeria en relacion a la
dimensién entorno.

No tiene hipétesis,
porque es  una
investigacion con
disefio  descriptivo
simple y con una
variable.

VARIABLE 1:

Satisfaccién del
usuario externo.

DIMENSIONES:

e Técnico cientifico

e Humana

e entorno

Investigacion: Cuantitativa.
Tipo de investigacién: Basico.
Nivel de investigacién: Descriptivo.

Disefio de investigacién: Descriptivo simple.

M———>»0

Poblacion: Usuarios externos atendidos en el servicio
de crecimiento y desarrollo por el personal de
enfermeria en el Centro de Salud de Jorge Chavez.

Muestra: La muestra sera constituida por 75 usuarios
externos atendidos por los profesionales de enfermeria
en el Centro de Salud Jorge Chavez, con un margen de
error de 5% y nivel confianza de 95%.

Muestreo: No probabilistico de caracter intencionado.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOJO DE
DATOS:

Técnica: Entrevista

Instrumento: cuestionario.

TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS:

Estadistica descriptiva, cuadros de frecuencia,

diagramas, estadigrafos.




ANEXO 02: INSTRUMENTO
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS DE LA INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad del cuidado del
profesional de enfermeria en el Centro de Salud Jorge Chavez, Puerto
Maldonado - 2016.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : CUESTIONARIO PARA USUARIOS.
INVESTIGADORA : Br. Diaz Diaz Flor Ayleen.

CUESTIONARIO PARA USUARIOS

SUJETO N°: Sexo: () Hombre
() Mujer
Servicio: Edad:
' (en Afos)

INSTRUCCIONES:

A continuacién, se presenta un conjunto de afirmaciones sobre la SATISEACCION DEL USUARIO, a
las que se debe responder con la mayor sinceridad y veracidad posible de acuerdo a las observaciones
realizadas. No existen respuestas correctas o incorrectas. El instrumento tiene caracter anénimo e
individual. Se debe colocar una (X) en el recuadro correspondiente de acuerdo a los siguientes
enunciados:

0 1 2 3 4
Nunca Casi A veces _Ca5| Siempre
nunca siempre
DIMENSION AFIRMACIONES 0 1 2 3 4

Explica si hubiese un problema de salud.

Realiza el examen fisico completo.

Muestra seguridad al aplicar el test correspondiente a

CIENTIFICO

Brinda consejeria comprensible sobre el crecimiento y
desarrollo.

Administra las vacunas correctamente.




Brinda informacién comprensible acerca de la vacunacion

Explica sobre la administracién de chispitas y sulfato
ferroso.

Orienta sobre la administracion de retinol (vitamina A).

Orienta sobre la administracion de antiparasitarios.

Respeta el orden de llegada para la atencion.

Brinda buena atenciéon en el servicio.

Muestra interés en solucionar su problema de salud de su
nifo.

Brinda el tiempo necesario para responder sus dudas
sobre un problema de salud.

HUMANA — .
Le inspira confianza la enfermera.

Es amable con usted y su nifio.

Muestra respeto con usted y su nifio.

Tiene paciencia con usted y su nifio en la atencion.

La enfermera lo saluda y si dirige a usted por su nombre.

Explica los pasos para la atencion en consulta.

El tiempo que espera para ser atendido supera los 30
minutos.

Tiene la historia clinica disponible para la atencion.
ENTORNO

Respeta la privacidad en la atencién.

La enfermera deja hacer preguntas a la madre.

Se lava las manos antes de la atencion a su nifio.

TOTAL

jiiGracias por su colaboracion...!!!




ANEXO 3: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZACION DE

@ “Afio de LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU"
UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS B i
DIRECCION ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ENFERMERIA (W)
e

Puerto Maldonado, 17 de marzo de 2016
CARTA N°002-2016-CEPENF-UNAMAD

Lic. Luisa Dolores Sutta Huaman

Gerente de Micro Red Jorge Chavez- DIRESA Madre de DIOS [
—_— o~ = SR 3 o
Presente: ) \ 1\_"}5‘:‘;;‘\_“,{;_4 G -i

’

Asunto: Autorizacién para la aplicacion de encuesta, de satisfaccion del

usuario externo sobre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria.

Tengo el agrado de dirigiime a Ud. A fin de saludarle y hacer de su
conocimiento que se esta desarrollando el proyecto de investigacion para optar
el titulo profesional de enfermeria, titulado: satisfaccion del usuario externo
sobre la calidad de atencién del profesional de enfermeria en el centro de salud
Jorge Chavez, Puerto Maldonado-2016.

En ese sentido solicito su autorizacion para aplicar el cuestionario de
satisfaccion al usuario externo, los mismos que seran en el s rVICIO de
crecimiento y desarrollo, por la bachiller Flor Dlaz\ Blaz . debldamegte
e identificada portando. el documento de_autouzadﬁdes_quese preseﬁfa’:‘ ante-:—-.—_«
su despacho, los resultados permitiran medir la calidad de cuidado del
profesional de enfermeria y la satisfaccion del usuario externo, los que me
comprometo hacer llegar a su representada, para conocimiento y fines. Al

respecto, adjunto 01 ejemplar del proyecto de tesis.

Sin otro particular, me suscribo de Ud y reitero las muestras de mi especial

consideracion y estima personal. ,' e 1.‘2;,:.',,{;.,1,,; s
~ S ot

Atentamente.



ANEXO 4: SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

( ) “ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR GRAU” /‘\T. _/?

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS Oreremes®
DIRECCION ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

Puerto Maldonado, 18 de marzo de 2016.

CARTA N° 01-2016/CEPENF-UNAMAD.

SENOR (A):
Lic. Gladis Rivera Mamani

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OPINION  PARA  VALIDACION  DE
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle que, en
condicién de bachiller de la Escuela Academica Profesional de Enfermeria de la Universidad
Nacional Amazénica de Madre de Dios, vengo realizando el trabajo de investigacion para optar la
licencia de enfermeria, cuyo titulo es:

“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE CUIDADO DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -2016".

Por tal razdn, recurro a su conocimiento y experiencia en el campo de la investigacion para
solicitarle el juicio de experto respecto a la estructura y validez del instrumento que acompaio a la
presente. Asi mismo adjunto los siguientes.

e Matriz de Consistencia de la investigacion.
e Operacionalizacion de variables.

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.
Atentamente,

Br: Diaz Diaz
DNI: 47694065




ANEXO 5: FICHA DE VALIDACION

[0}
@ “ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR GRAU” /- A bc
W

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
DIRECCION ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

IV. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE CUIDADO DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA EN EL CENTRO | QEE@_LU_D JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -2016".

Nombre de los instrumentos: - Cuestionario de satisfaccion del usuario externo
Investigador: - Br. DIAZ DIAZ, Flor
DATOS DEL EXPERTO:

Nombres y Apellidos: 7?970"-«&: ;g’fwdg Tanreds

Lugar y fecha: /9/ 2 /20/6

V. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

4. FORMA: (Ortografia, coherencia lingtiistica, redaccién)

He Ay  Coxenencis

5. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los items y
dimensiones)

LANo. S8

Ly A

6. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)

B i ———

V1. APORTE Y/O SUGERENCIAS:

......... 708 oy ohooRES |y DE E/@ ; pae </« 3
/TEd &BHN € ! CoTBSTzomanec O

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicaciéon
Debe corregirse

Lragt, D
Sello y Firma




&

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR GRAU”

DIRECCION ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

£

Titulo del trabajo de investigacién: “SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE
CUIDADO DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO -2016".
Nombre de los instrumentos: - Cuestionario de satisfaccién del usuario externo

Investigadora: Br. DIAZ DIAZ, Flor

oo Muy
Deficiente| Regular Bueno Excelente
CRITERIO INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% Bueno 81-100%
61-80%
Los indicadores e items
11 REDACC | estan redactados
16N considerando los {/
< elementos necesarios.
=
g 12. CLARID | Estd formulado con un
L AD lenguaje apropiado. V
13. OBJETIV | Estd  expresado en
IDAD conductas observables. ;/
. acrony|  Tate o e
D
DA tecnologia. /
8 . suricig: | 198 ftems  son
= NCIA adecuados en cantidad y v
i profundidad.
2
8 El instrumento mide en
ONALIDAD 4
variables de Va
investigacion.
Existe una organizacién
17. ORGANI | légica entre todos los
ZACION elementos basicos de la /
investigacion.
- 18, CONSIST Se‘ ‘basa 1 en’ .aspectos
4 ENCIA tedricos cientificos de la v
E investigacion educativa.
=) g .
E 19, COHERE EXISt’E coher.enc'la entre .
7] NCIA los items, indicadores, V
dimensiones y variables
La estrategia de
20. METOD | investigacién responde
OLOGIA al propésito  del /
diagnéstico.
IV. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacién
Debe corregirse

QA D

Se[lo

'y Firma



VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE CUIDADO DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -2016".

Nombre de los instrumentos: - Cuestionario de satisfaccion del usuario externo
Investigador: - Br. DIAZ DIAZ, Flor
DATOS DEL EXPERTO:

Nombres y Apellidos: G'lmli t. Fleate Rivee M e

Lugar y fecha: Rrert. el donesh : 27/03']7&

Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccién)

Teclaen s acley ade

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los items y
dimensiones)

S. o.bsene sebhercnen S Gl V;\S#v-m sty

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)

/JC.{C«.:-KLn s Tcline.

1Il. APORTE Y/O SUGERENCIAS:

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion
Debe corregirse

A Sello y Firma
DN .00 HG 225 &




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacién: “SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE
CUIDADO DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO -2016”.

Nombre de los instrumentos: - Cuestionario de satisfaccion del usuario externo

Investigadora: Br. DIAZ DIAZ, Flor

Deficiente| Regular Bueno Muy. Excelente
Bueno

0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%

CRITERIO | INDICADORES CRITERIOS

Los indicadores e items
estan redactados
considerando los 23 /
elementos necesarios.

1.REDACCION

Estd formulado con un
2.CLARID .
RIDAD lenguaje apropiado. '? [ 7.

FORMA

Esta expresado en

3:ORIENVIOAD conductas observables. ? 3 \/‘

4. ACTUALIDAD EF adgcuado al avance dela =1
ciencia y la tecnologia. 6 /,

Los items son adecuados en

3-SURCIENCIA cantidad y profundidad. 32 ‘/

El instrumento mide en
forma pertinente el .
comportamiento  de las ? (<4
variables de investigacion. !

CONTENIDO

6.INTENCIONALIDAD

Existe una organizacion
logica entre todos los
elementos bésicos de la [CES /.
investigacion.

7.0ORGANIZACION

Se basa en aspectos
8.CONSISTENCIA tedricos cientificos de la ? ¢
investigacion educativa. 2

Existe coherencia entre los
9.COHERENCIA items, indicadores, ? lf 7
dimensiones y variables 4
La estrategia de
10.METODOLOGIA | investigacién responde al = - 97
proposito del diagnéstico. ‘

ESTRUCTURA

Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacién
Debe corregirse [ ]




( ) “ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR GRAU” /-;/?:

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS Ormirrmess
DIRECCION ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE CUIDADO DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO MALDONADO -2016".

Nombre de los instrumentos: - Cuestionario de satisfaccion del usuario externo
Investigador: - Br. DIAZ DIAZ, Flor
DATOS DEL EXPERTO:

NOMEres Y ABIIAES cuaomsammmey S A o

Lugar y fecha:

1. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccién)

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los items y
dimensiones)

11l. APORTE Y/O SUGERENCIAS:

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacién
Debe corregirse

B2 a8 | Lo, B N R oot it rrstiond

DN e 0. 0. 30 3 Ll
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@ “ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR GRAU” /- <‘ ?
W

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZGONICA DE MADRE DE DIOS
DIRECCION ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion: “SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE
CUIDADO DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD JORGE CHAVEZ, PUERTO
MALDONADO -2016".

Nombre de los instrumentos: - Cuestionario de satisfaccién del usuario externo

Investigadora: Br. DIAZ DIAZ, Flor

Deficiente| Regular Bueno Muy Excelente
Bueno

0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%

CRITERIO INDICADORES CRITERIOS

Los indicadores e items
estan redactados
considerando los
elementos necesarios.

1.REDACCION

<

Estd formulado con un
lenguaje apropiado.

FORMA

2.CLARIDAD

P4

Estd expresado en

3.0BIETIVIDAD conductas observables.

Es adecuado al avance
4.ACTUALIDAD de la ciencia y la \[
tecnologia.

Los items son
5.SUFICIENCIA adecuados en cantidad y /
profundidad.

El instrumento mide en
forma pertinente el p
comportamiento de las
variables de \
investigacion.

CONTENIDO

6.INTENCIONALID
AD

Existe una organizacion
légica entre todos los
elementos basicos de la A
investigacion. )

7.0RGANIZACION

Se basa en aspectos
8.CONSISTENCIA | tedricos cientificos de la
investigacién educativa. A

Existe coherencia entre
9.COHERENCIA los items, indicadores,
dimensiones y variables

ESTRUCTURA

La estrategia de
10. METOD | investigacion responde A

OLOGIA al propdsito del :
diagndstico.

Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion
Debe corregirse

S

Sello y Firma

\IC i on ( ("‘ o




