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RESUMEN

Objetivo general. El estudio posee segun el objetivo principal determinar
la relacion entre calidad de atencion y la satisfaccién del usuario adulto
mayor que acuden al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios,
Caraz — 2022.

Metodologia. La investigacion es de enfoque cuantitativo, tipo de disefio
no experimental, nivel correlacional y transversal. La poblacion estuvo
constituida de una poblacion amplia de 215 usuarios adultos mayores y la
muestra fue significativa,seleccionada de forma probabilistico quedando
138 usuarios adultos mayores y se utilizo muestreo aleatorio simple,
la técnica fue la encuesta e instrumento el cuestionario que fueron
modificados y validados a la realidad de la poblacién. Asi mismo en la
calidad de atencion se obtiene un 47.8% donde se observo una buena
atencion y el 34.1% afirmaron a consecuencia de la buena atencién quedan
satisfechos. Por lo mismo el procesamiento y analisis de informacion a
seguir, fue solicitar permiso y autorizacién por escrito al hospital San Juan
de Dios, el proceso de obtencion de los datos se llevaron a cabo de manera
presencial, el tiempo estimado fue de 20 minutos y los instrumentos fueron
validados por tres expertos profesionales enfermeros quienes fueron los
jueces expertos, la confiabilidad se hizo mediante el Coeficiente Alfa de
Cronbach. Donde Se ha podido determinar que existe una relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario adulto mayor
gue acuden al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz
— 2022; se obtuvo el valor de recoleccion de Rho de Spearman de 0.521,
valor p= 0,000.

Resultados descriptivos.

Los resultados alcanzados del estudio nos indican, nos demuestran que
resultados logrados en el estudio indican Una relacion directa y significativa
entre las dos variables. Ya que el coeficiente de correlacion de Spearman

Sig.(bilateral) = 0.000, es menor al valor de significacién tedrica a = 0.05,
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se rechaza la hipotesis nula. Ello significa que existe relacion entre la

calidad y la satisfaccion en usuario adulto mayor.

Conclusiones: La investigacion alude que en relaciéon al objetivo general
se logro concluir que existe relacion directa y significativa entre ambas
variables de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del
usuario adulto mayory sus dimensiones de calidad técnica, calidad humana
y calidad del entorno de usuarios que acude al servicio de emergencia del
hospital San Juan de Dios. Habiendo alcanzado un coeficiente de
correlacion de Spearman Sig.(bilateral) = 0.000, es menor al valor de
significacién tedrica a = 0.05, por tanto, se rechaza la hipotesis nula. Se
propone respeto a su realidad cultural y su entorno social para lograr una

muy buena calidad de atencién y satisfaccion.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, adulto mayor, hospital.
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ABSTRACT

General objective. The study has, according to the main objective, to
determine the relationship between quality of care and the satisfaction of
the elderly user who attends the emergency service of the San Juan de Dios

hospital, Caraz - 2022.

Methodology. The research is of a quantitative approach, type of non-
experimental design, correlational and cross-sectional level. The population
is made up of 215 older adult users and the sample was selected
probabilistically, leaving 138 older adult users using simple random
sampling, the technigue was the survey and the instrument the
qguestionnaire that were modified and validated to the reality of the
population. Likewise, in the quality of care, a 47.8% is obtained where good
care is observed and 34.1% affirmed that they are satisfied as a result of
the good care. For the same reason, the processing and analysis of
information to be followed was to request permission and authorization in
writing from the San Juan de Dios hospital, the process of obtaining the data
was carried out in person, the estimated time was 20 minutes and the
Instruments were validated by three expert nursing professionals who will
be the expert judges, reliability will be through Cronbach's Alpha Coefficient.
Where It has been possible to determine that there is a relationship between
the quality of nursing care and satisfaction of the elderly user who attend
the emergency service of the San Juan de Dios hospital, Caraz - 2022; The

Spearman Rho collection value of 0.521 was obtained, p value= 0.000.

viii



Descriptive results. The results achieved in the study indicate to us, they
show us that the results achieved in the study indicate a direct and
significant relationship between the two variables. Since the Spearman
correlation coefficient Sig.(bilateral) = 0.000, is less than the theoretical
significance value a = 0.05, the null hypothesis is rejected. This means that

there is a relationship between quality and satisfaction in the elderly user.

Conclusions. The investigation alludes that in relation to the general
objective it was possible to conclude that there is a direct and significant
relationship between both variables of the quality of nursing care and the
satisfaction of the elderly user and its dimensions of technical quality,
human quality and quality of the user environment. who goes to the
emergency service of the San Juan de Dios hospital. Having reached a
Spearman correlation coefficient Sig.(bilateral) = 0.000, it is less than the
theoretical significance value a = 0.05, therefore, the null hypothesis is
rejected. Respect for their cultural reality and their social environment is

proposed to achieve a very good quality of care and satisfaction.

Keywords: Calidad, satisfaccion, adulto mayor, hospital.
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l. INTRODUCCION

La calidad de atencion relacionada con los servicios de salud lo cual
debe evaluarse y mejorarse continuamente para satisfacer las necesidades
de los usuarios con base a los principios de ética, oportunidad, equidad,
integralidad, accesibilidad, asi mismo la satisfaccion del usuario incluye

varios com ponentes

Tradicionalmente, los sistemas de salud se han centrado en el
tratamiento de las condiciones .diagnosticar, aliviar los sintomas y curar .sin
embargo, requiere un enfoque diferenciado de los cambios experimentados
debido a cambios demograficos y epidemioldgicos .en Perq, las principales
causas por las que las personas mayores requieren asistencia de
consejeria de emergencia son las infecciones respiratorias agudas ,los
trastornos digestivos ,los trastornos musculo esqueléticos ,los trastornos

dentales y las enfermedades no transmisibles.

De igual manera el presente estudio que se elaboré para determinar
la relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccién del
usuario de la tercera edad que acuden al servicio de emergencia del
hospital San Juan de Dios, Caraz — 2022; donde se obtuvo la informacién
estadisticas importante y asi nos permita mejorar, tener un trato amable y
empatico con el usuario; eso contribuird a la satisfaccion del usuario. Asi

mismo a la mejora continua de salud.

El contexto de la investigacion se divide en 6 partes, las cuales se

expresan como

l. Introduccidén: Se preparan presentaciones de encuestas
globales, previas regionales que permiten en un mismo protocolo.
I. Planteamiento del problema: Interpreta, asimila y enuncia las
caracteristicas de la realidad del problema, especialmente como

Unica, justificacion, alcances y limitaciones de la investigacion.
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VI.

VII.

Marco teorico, conformado por contextos internacionales y
nacionales con origenes hipotéticos de variables estudiadas, y
finaliza en un marco conceptual.

Metodologia, incluye tipo de estudio, nivel, disefio, poblacién, y
muestra, ademés la formulacion de hipotesis, operacionalizacion
de variables, recoleccion de datos, también técnicas e
instrumentos.

Resultados, Comienza el procesamiento de datos, cuyo resultado
se basan en datos recopilados, con el instrumento correspondiente
y es interpretado por cuadros y tablas segun hipétesis.

Andlisis de resultado, se realiza el Analisis inferencial de manera
simple y objetiva de los resultados.

Discusion de resultados, se realiza la descisién y comparacion de
resultados con los antecedentes de la investigacién y marco teorico.

Finalmente se realiza las conclusiones y recomendaciones del

estudio de investigacién, ademas proporciona una bibliografia y

termina con apéndice o0 anexo.
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Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

ser humano, tiene cambios en su anatomia y fisiologia, lo cual es
algo normal, por el tiempo trascurrido, se observa un deterioro progresivo
e irreversible, lo cual sera manifestado en cada persona, de acuerdo a la
actividad realiza durante el tiempo, siendo asi algunos dependientes e
independientes (1).

Segun la OMS en los periodos de 2015 y 2050 Con relaciéon a la
tercera edad de 60 afios a mas lo cual incrementara de 11% a 22%, en
otros paises como Francia sera de 9% a 20%, la mayoria de seres humanos

de la tercera dejan de existir por patologias cronicas no trasmisibles (2).

Asi mismo los adultos mayores son maltratados por la familia y
cuidadores en un 4% y 6%, al no recibir una atencién adecuada, son
perjudicados recibiendo un maltrato psicolégico y por ende un dafio
emocional irreversible, al no prestarle un cuidado adecuado también se
observa un dafio fisico deteriorando su organismo, incrementado a las

enfermedades propias del adulto mayor (2).

OPS (Organizacion Panamericana de Salud), refiere que las
personas edad avanzada disfruten de un periodo de vida larga y deben ser
preparados de manera biopsicosocial e integral para aceptar y asumir con
responsabilidad a cada ser humano el deterioro del organismo, y que este

deterioro llamado envejecimiento sea de manera activa y saludable (3).
Por ello los profesionales de la salud y el ente gobernador deberan

formar equipos para trabajar, brindando una atencion integral con calidad y

calidez al adulto mayor, ya que es un obstaculo para la salud publica.
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Colombia (SABE) menciona, en el 2021, hay una persona de la
tercera edad de por cada 2 adolescentes, y las atenciones que reciben los
adultos mayores son deficientes, lo que conlleva que un 70% de adultos
mayores no cuenta con una pensién ni seguro lo cual los lleva a una

depresion (4).

Asimismo, Silver expresa que los pobladores del adulto mayor,
incremento en la humanidad, asi como el transcurso de la senectud afecta
a China debido al descenso en la tasa sobre fertilidad y extension de la
perspectiva de vida, en Francia las personas adultas mayores incrementan

lo cual un reto para el 2050(4).

De igual manera en Estados Unidos para el 2050, incrementara en
un 135% la poblacion del adulto mayor. Ademas, en Alemania la poblacion
de las personas edad avanzada se aumentara en un 24.8%, en Italia, para
el 2050 en un 39%. Japon de la misma manera incremento su poblacién

del adulto mayor, lo cual para el 2060 sera de 40% (5).

Del mismo modo el Instituto Nacional de Estadistica e Informética
(INEI) 2019 realiz6 una encuesta utilizando datos de la Encuesta Nacional
de Hogares 2018 (ENAHO) sobre pobreza y condiciones de vida a través
de un método de analisis transversal, destacando Perd. El 74% de los
usuarios que recibieron atencién en un establecimiento de salud del
Ministerio de Salud en los ultimos 12 meses calificaron la atencién que

recibieron como buena o muy buena (6).

Por su parte, las provincias de Amazonas y Cajamarca presentan
los niveles mas altos de satisfaccion del servicio con un 89%, continua
Loreto, Huanuco y Ancash con un 87%, 85% y 84%, respectivamente. Las
provincias con menores niveles de satisfaccion son Cusco, Ica, Tacna y

Madre de Dios, con niveles de satisfaccion que van del 56% al 65% (6).
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De igual manera Febres R, Mercado M. (2020), demuestra que la
satisfaccion en el usuario y calidad de atencién, del servicio de medicina
interna del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo concluyo que 60,3%,
mostraron satisfaccion global, y en dimensiones de certeza (86%), afinidad
(80,3%) de satisfaccion, e insatisfaccion, su punto de vista perceptible
(57,1%) y (55,5%) capacidad de respuesta (7).

Imaginario A ,(2019) Manifiesta que los enfermeros tienen
cualidades humanas: asi como amor, carifio, son empaticos, solidarios,
comunicativos, razonables y hacen el bien, mostrandose integros al brindar
la atencion a los pacientes, pese a su diagndstico con facilidad identifica su
necesidad para brindar una atencion adecuada y asi lograr la recuperacion
de su salud (8).

Gutiérrez, (2018) en su estudio menciona que los cuidados de
enfermeria se realizan con el conocimiento adquirido, con ciertas
habilidades, valores, y honestidad, sabiendo escuchar y comprender, para
resolver las necesidades del paciente; asi mismo también debe incluirse a
la familia y explicarles para que en conjunto se logre restablecer al adulto

mayor (9).

Pacheco H, Romero L. (2020) en su investigacion dice que los
pardmetros en salud sirven para calcular la eficacia de atenciones
brindadas en los centros de prestacion de salud, por ello el cuidado y
atencién del enfermero sera medido o calificado de acuerdo a lo que
percibe el paciente del servicio prestado en emergencia (10).

El actual trabajo de investigacion se realizo para analizar acerca de
la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario de la tercera

edad que asiste al area de emergencia del Hospital San Juan - Dios de
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Caraz, en dicha institucion contamos con un consultorio para atencion con
exclusividad del adulto mayor, lo cual es una fortaleza, ademas en el
servicio de emergencia el adulto mayor tiene prioridad para recibir atencion
durante las 24 horas del dia, ademas se recibe las referencias de los 72
establecimientos de salud de la periferia, por ello la investigacion tiene
como finalidad mostrar evidencias cientificas en funcion al transcurso de la
mejora continua y la relevancia de ofrecer un cuidado de enfermeria con
cualidades, atributos y calidez y asi lograr que el adulto mayor este
satisfecho. Definitivamente, el estudio fue justificado, debido a que en
Caraz como localidad no se encontraron trabajos similares, por ello este
estudio sera de gran aporte cientifico y los resultados obtenidos serviran
para continuar mejorado las atenciones, por todo lo mencionado se

formulan las siguientes incognitas:

2.2. Preguntade investigacién general

¢, Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria
y satisfaccion del usuario adulto mayor que acuden al servicio de

emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz - 20227

2.3. Preguntas de investigacion especificas

P.E.1:

¢, Cual es la relacién entre la calidad técnica y la satisfaccion del usuario
adulto mayor Que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz - 2022?

P.E.2:
¢Cual es la relacion entre calidad humana y satisfaccion del usuario adulto

mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios,
Caraz - 2022?
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P.E.3:

¢,Cual la relacion entre calidad de entorno y la satisfaccion del usuario
adulto mayor Que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz - 20227

2.4. Objetivo General

Determinar cual es la relacién que existe entre calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario adulto mayor que acuden al servicio de emergencia

del hospital San Juan de Dios, Caraz — 2022.

2.5. Objetivos especificos.

O.E.1:
Determinar la relacion que existe entre calidad técnica y satisfaccion del

usuario adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San
Juan de Dios, Caraz, 2022.

O.E.2:
Determinar la relacion que existe entre calidad humana y satisfaccion del
usuario adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San

Juan de Dios, Caraz, 2022.

O.E.3:

Determinar la relaciébnque existe entre calidad entorno y satisfaccion del
usuario adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San
Juan de Dios, Caraz, 2022.

2.6. Justificacion e Importancia

Justificacion

20



Este trabajo de investigacion muestra la base legal, cumple con las normas
y directivas Universidad Autbnoma de Ica. De igual manera, la utilidad
metodoldgica se refiere a que la herramienta utilizada considerada para
Su uso en investigacion es valido y confiable.

Teorica, Para ejecutar el estudio se recogio informacién de diversas
fuentes, no hay trabajos de investigacion similares al estudio ejecutado en
la zona, por lo no se cuenta con informacion adecuada acerca del estudio,
por ello se dara a conocer con precision, las definiciones, los elementos,
las dimensiones y su importancia, todos sustentados por los diferentes
autores, mencionados en las referencias bibliograficas.

Practica, Nos permiti6 saber cuan significativo es la satisfaccion de
acuerdo a la calidad de atencion brindado al paciente adulto mayor que
acudio al nosocomio San Juan de Dios, Caraz. Con ello lograremos
conocer la relacion existente entre las variables de estudio.
Metodoldgica, El estudio tiene un sustento metodoldgico, tipo y disefio de
investigacion, donde se tuvo en cuenta un grupo determinado de poblacion,
asi mismo también para la muestra de estudio, ademas se determiné como

realizar el instrumento y la recopilacion de los datos.

Importancia

La satisfaccion del usuario esimportante , mas que nada en pacientes con
alguna enfermedad, a cualquier edad que tenga, cumple un rol primordial,
lo cual influira en la recuperacion del usuario, cabe precisar que debemos
tener en cuenta el rol que determinan los factores relacionados con ello, asi
como el ambiente de los espacios sanitarios, la compafiia de la familia y
por ende la calidad de atencién brindada, lo cual fue escogido como
variable en la investigacion en estudio, lo cual nos servira para saber y asi
poder conocer la categoria de relacion que hay con la otra variable que es
satisfaccion del adulto mayor, lo cual es un parametro primordial la
satisfaccion de usuario respecto al servicio que recibieron en el servicio

de emergencia.

21



2.7. Alcances y limitaciones

Alcances

La presente investigacion es un tema muy interesante, porque el estudio
explora la calidad de atencion y la satisfaccion del adulto mayor que
pertenecen a una poblacion muy vulnerable. Y los resultados de la actual
investigacion pueden, ser generalizados a poblaciones con iguales
caracteristicas. Asimismo, servira para la ejecucion de otros estudios
posteriormente.

Alcance espacial o geografico: Hospital San Juan de Dios, Caraz.

Alcance temporal: el estudio se realiz6 en el afio 2022.

Alcance social: el presente estudio de investigacion se realiz6 con usuarios
adultos mayores que acuden al servicio de emergencia del Hospital San
Juan de Dios, Caraz - 2022

Alcance metodologico: El desarrollo del estudio es de enfoque cuantitativo,

tipo aplicada de corte transversal y de disefio no experimental, descriptivo.

Limitaciones

Para el desarrollo de la investigacion en la localidad no se encontré otros
estudios que acrediten la realidad estudiada, la recopilacibn de datos
durante su aplicacion del instrumento se ejecutd con dificultades porque
algunos adultos mayores tienen dificultad para escuchar, otros son
guechua hablantes y no saben leer ni escribir, algunos también son
discapacitados, por ello se tuvo que emplear mas tiempo para realizar las

encuestas.
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Il. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

Del mismo modo, en el proceso de revisar fuentes fisicas y virtuales se
pudo ubicar algunos trabajos de investigacion que guardan relacion
indirecta con cada uno de ambas variables, siendo estos valiosos aportes

para el estudio:

Internacionales

Mutre y Gonzales, en el afio 2020, realizo en Ecuador una investigacion
titulada “Nivel de satisfaccién del usuario externo en tiempo de espera en
la atencion del servicio de emergencias del Hospital General IESS Milagro,
2019” lo cual tuvo como propésito: identificar el nivel de satisfaccion del
usuario externo, en tiempo de espera en la atencion en el servicio de
emergencia periodo septiembre 2019. El estudio fue descriptivo,
cuantitativo, y de cohorte transversal, participaron 170 usuarios, se usé un
cuestionario de una encuesta de satisfaccion del usuario externo en tiempo
de espera del servicio de emergencia de 15 preguntas, y se tuvo como
resultados lo siguiente, adultos de 40 a 49 afios (38,8%), varones (70%),
de acuerdo a los dias de semana asisten frecuentemente; lunes (33,5%),
la atencion prestada por galeno; Bueno (47,6%), los que entendieron la
explicacion del galeno; Si (84,7%), el examen fisico realizado; Si (72,4%),
evaluaron a los enfermeros; Si (87,1%), de ello como Bueno (55,5%),
valoracién  al recurso administrativos, bueno (60,6%), atencién con
amabilidad, y paciencia, Si (88,2%), con pulsera azul (64,7%), periodo de
espera (25,3%) de 30 a 60 minutos, orientacion del recorrido a seguir;
(82,4%), como siempre, orientacion de acuerdo a la sefalizacion; a veces
( 37,6%), orientacion del recurso humano en el servicio de emergencia,
(62,4%) nunca. por lo que concluyé que los altos estandares de
insatisfaccion es la sefializacion, también orientacion en el servicio de

emergencia. (11).
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Cruz, en el afio 2020, ejecuto en Ecuador un estudio, cuyo titulo es “Calidad
del cuidado enfermero percibida por los usuarios de medicina interna del
hospital general Isidro Ayora, entre mayo 2019 — abril 20207; el cual tuvo
como objetivo determinar, calidad de cuidado enfermero, percibida por los
pacientes, fue un estudio descriptivo, de tipo cuantitativo, y de corte
transversal; con la participacion de 303 personas, y el uso de cuestionarios,
(version en castellano). Mostraron como resultados, predominaron las
mujeres, en rango de edad fue mas de 65 afos, nivel de instruccion fue el
superior, tiempo de hospitalizacion de 1 a 4 dias 82%. Al finalizar el estudio,
concluyé que la calidad del cuidado de enfermeros, percibida por los
usuarios fue excelente 83%, dimension experiencia estuvieron satisfechos
con un 93%, e insatisfechos en 84%, por lo tanto, en relacion de respuestas

la manifestacién negativa fue minima (12).

Jaramillo, Fabara y Falcén, en el afio 2020, realizaron en Ecuador una
investigacion titulada, “Evaluacién calidad de atencioén y satisfaccion del
usuario en consulta externa (hospital general docente Ambato). Ecuador
2020” el cual tuvieron como objetivo valorar la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en el area de consulta externa del H.G.D.A.
Segundo es la comunicacion entre el paciente y el profesional de salud ,
también en lo econdmico y cultural, esto mediante una investigacion de tipo
descriptivo, cuantitativo, correlacional, participaron 384 usuarios para la
muestra, se utilizd un cuestionario de 22 preguntas y consiste de
informacion estructurada e homogénea con el fin de adquirir resultados
numericos, se llegé a lo siguiente: Las dimensiones de insatisfaccion de
usuarios de los servicios de consulta externa del H.G.D.A, fue fiabilidad,
empatia, seguridad, en capacidad de respuesta, tangibilidad, estuvieron
parcialmente satisfechos. Conclusion en cuanto a percepcion se fue
considerado el 80% del nivel de satisfaccion, también se mencionaron las
teorias y fundamentos de calidad de atencién y satisfaccion del servicio,

ademas fue evaluado la calidad de servicio, identificandose ademas
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parametros que influyen en la percepcion y satisfaccion de los usuarios que

acuden a consulta externa del H.G.D.A (13).

Rivera, Suérez, Guerrero y Yancha, en el afio 2019, realiz6 un trabajo
titulado “satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se brinda
en el area de emergencia del hospital general Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social Milagro, 2018”, en donde se tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencién
gue se brinda en el area de emergencia del Hospital General IESS Milagro,
lo cual se trabajé con un método descriptivo con enfoque cuantitativo, y de
corte transversal con disefio no experimental, cuya muestra fue 383
pacientes a través de un interrogatorio de 21 preguntas. Dentro de las
deducciones se halld, dimensiones con muchos problemas de calidad
fueron, fiabilidad, seguridad, capacidad en respuesta, por tanto, que la
mayor valorizacion fue tangibilidad. Por lo tanto, finalizo que los pacientes
no se sintieron satisfechos ni insatisfechos en un 3.62, sobre la media de
3.5 (14).

Cedefio, afio 2017, realizo en ecuador un estudio titulado “satisfaccion del
adulto mayor con la calidad de atencion del cuidador geriatrico en el centro
gerontolégico de la fundacion amiga de la ciudad de Esmeraldas”. En
donde tuvo un propésito calificar el grado de satisfaccion de la persona de
la edad tercera con relacion a la atencion con calidad, que ofrece el tutor
geriatrico del centro de Gerontologia, llamada fundacion Amiga - 2017, para
ello se procedi6 con un método de investigacion de tipo descriptivo,
cualitativa, y corte transversal, cuya muestra fue 46 usuarios a través de un
documento con 8 preguntas cerradas, y una ficha de vigilancia para la
recolectar datos. Resultados 55% satisfechos, 40% medianamente buena,
5% dijeron que fue mala, también en un 65% manifestaron que tiene
ambientes y espacios comodos, confortables 65%, y el 35% dijeron que no
hay espacios comodos ni confortables, esto para la cantidad de usuarios

presentes en ese espacio. Por lo que se concluyo, que la satisfaccion del
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adulto de la tercera edad y la calidad de atencion en este espacio

Gerontologico, es buena, en 55% (15).

Gonzélez, en el afio 2017, ejecuto en Ecuador un estudio titulado “calidad
del cuidado enfermero percibida por los usuarios de medicina interna del
hospital general isidro ayora, periodo mayo 2019 — abril 2020”, en donde
se tuvo un objetivo fundamental de identificar, la calidad que fue apreciada
sobre la cuidado de enfermeria, a usuarios que acudieron a emergencia del
hospital “Manuel Ygnacio Monteros” |.LE.S.S. Loja, para ello se procedi6 con
un método de descripcion, de cohorte transversal, con un grupo de: 180
personas que se hospitalizaron en diciembre 2016, enero 2017. Se aplico
unas preguntas, CUCACE (cuestionario de calidad de cuidados de
enfermeria), en castellano, de Rosario Alonso y sus colb, afio 2005, de 29
preguntas. En los resultados se hallé una evidencia, de una categoria en
edad, de 21 hasta 40 afios en 34,5%, el 20% es de varones, cuyo nivel
grado escolar, secundario es 16.7%, estado civil casados y solteros con
14.4%. Se mostraron muy satisfechos en un 50%, actitud profesional,
usuarios muy satisfechos 48.3%, comunicacion hablada, 63.3% pacientes
dijeron estar muy satisfechos, comunicacion no hablada muy satisfechos
en 43.3%, asi mismo el marcador apoyo emocional, 50.6% comentaron
encontrarse muy satisfechos. Por lo que se concluyé que los usuarios que
se atendieron en el area, se mostraron muy satisfechos, con respecto a los

marcadores de calidad de atencion de enfermeria. (16).

Nacionales

Saavedra, en el afio 2022, hizo un trabajo titulado “Calidad de atencion y
satisfaccion del adulto mayor en un centro de salud de Chiclayo en tiempos
de pandemia CHICLAYO ,2022”, en donde se tuvo como obijetivo, estipular
la relacién que hay, entre calidad de atencion y satisfaccion del adulto
mayor en el centro Asistencial Policlinico, Manuel Manrique Nevado en
épocas de pandemia, Chiclayo 2021. En el trabajo fue de método
cuantitativo, correlacional, diseflado como no experimental, cuyo modelo

26



elegido, 360 adultos de la tercera edad, de los cuales se considero a 187
personas, la aplicacion de un cuestionario con 42 preguntas, se hallé que
52% de los adultos grandes tuvieron un alto nivel de calidad de atencién y
un 60% mostraron un alto nivel de satisfaccion. Se encontré que hay una
alta correlacion positiva, entre la calidad de atencion y satisfaccion, la cual
fue representada, en un coeficiente de Rho de Spearman 0,767, y una

significancia de 0,000 siendo este menor al 0,05. (17).

Asi mismo Medina, en el afio 2021, trabajo un estudio titulado “Calidad de
Atencion de Enfermeria y Satisfaccion del Adulto Mayor en el Centro de
Salud Mental Comunitario Chota, 2021”, el cual su objetivo determinado fue
si existe relacion, entre la calidad de atencion de enfermeria, y la
satisfaccion del adulto mayor en el Centro de Salud Mental Comunitario
Chota, para ello se hizo uso de un método con enfoque cuantitativo, asi
como un disefio no experimentado, con una modelo de 93 personas
mayores de 60 a mas afios y el uso de encuesta, con 20 items, en donde
se hallo que hay correlacion en un 95,6%, lo que expresa que hay relaciéon
alta, de la variable calidad de atencion de enfermeria, y Satisfaccion del
adulto mayor. Donde concluyo, que la calidad de atencion del adulto mayor
es 100%, lo que indica que es alta la calidad de atencion. (18).

Asi mismo también Ramos, en el afio 2021, hizo un trabajo titulado
“satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que brinda el personal
de salud del Centro Quirtrgico. Hospital Eleazar Guzman Barrén_
Chimbote, 2021”, cuyo objetivo fue analizar la satisfaccion del usuario,
ademas la calidad del cuidado que brinda el recurso humano de salud, esto
mediante un método de investigacion lo realizo de tipo descriptivo
cuantitativo, correlacional, con un modelo que fue 157 usuarios adultos post
operados de ambos sexos y el uso de cuestionarios, en donde se hall6 que
el grado de satisfaccion es bueno con un (94,3%), de usuarios del Centro
Quirdrgico. Ademas, se analiz6 si hay relacion entre el Grado de
satisfaccion, y la Calidad del cuidado, verificandose que, si hay relacion
entre las variables, con una significancia de un 5%. Por lo que se concluy®:
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el 82,2% de los pacientes manifesté el cuidado realizado con calidad como

buena, también calificaron el grado de satisfaccion bueno (19).

Asi también tenemos a Julca, en el afio 2019, realizaron en Truijillo un
trabajo titulado “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario adulto mayor
del Puesto de Salud Manuel Arévalo — La Esperanza 2019”, donde tuvo
como objetivo analizar qué relacion tiene la calidad de atencion, con la
satisfaccion del usuario que acuden al consultorio del adulto mayor del
puesto de salud Manuel Arévalo — la Esperanza 2019. Esto mediante un
meétodo de investigacion, descriptiva, correlacional con un aporte de una
muestra constituida por 50 usuarios adultos mayores como muestra se
empled dos encuestas, presenciales constituido por 40 items. Dentro de los
resultados se hall6: de 50 usuarios que es el 100%, de ellos 64% (32)
mostraron nivel regular 10% (5) bueno. En dimensiones de calidad de
atencion: elementos tangibles en un 48% (24), dimension seguridad fue
regular 54 % (27) en dimension empatia un 46% (23) como malo, y en
dimensién de confiabilidad 52% (26) nivel regular. Con respecto a
satisfaccion hallamos que, 50 usuarios hacen el100%, de ellos un 76% (38)
manifestaron regular nivel, y en un bueno 10% (5). Se finiquité: si hay una
directa relacion de la calidad de atencién, y satisfaccion del usuario del

establecimiento de salud Manuel Arévalo. (20).

Noriega, en el afio 2019, en su trabajo titulado “calidad de atencion y el
grado de satisfaccion de los adultos mayores usuario del centro de adulto
mayor -Guadalupe Essalud, provincia de Pacasmayo: 2019”, optimizando
como objetivo analizar si hay analogia entre calidad de atencién, y el grado
de satisfaccion del adulto mayor. Este trabajo se desarrollé con un método
de estudio de disefio explicativo, cualitativa, método inductivo — deductivo,
cuya muestra fue de 44 usuarios adultos mayores y la aplicaciéon de una
entrevista realizando a cada uno 28 preguntas, entre los cuales se tuvo
como resultados que hay deficiencias con respecto a comodidad,
informacion, higiene, tiempo de espera. El grado de satisfaccion esta
plasmado con experiencias anteriores de acuerdo al cuidado brindado, lo
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cual fue manifestado negativamente en la calidad de atencién dado a la

poblacién adulto mayor (21).

Locales o regionales

Olaza, en el afio 2018, trabajo titulado “satisfaccion del usuario y la calidad
de atencién en el servicio de emergencia del Hospital Victor Ramos
Guardia de Huaraz durante el afio 2016”, su objetivo fue calificar, la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencidon en los servicios de
emergencia, para ello se hizo uso de un método cualitativo y cuantitativo.
El modelo estuvo conformado por 277 personas, 16 registros y 20 personas
de salud y la aplicacibn de cuestionarios dos cuestionarios sobre
Expectativas: 22 preguntas, y sobre Percepciones: Conformado por 22
preguntas, dentro de los resultados, se encontré alta insatisfaccion de
usuarios en (69,3%), incumplimiento de la mayoria de los patrones de
calidad de atencién. La mayoria de personas de salud tuvieron una
percepcion negativa con respecto a satisfaccion de usuarios (75%),
respecto a calidad de atencién (60%). Finalmente concluyo, que se
mostraron insatisfechos los usuarios por incumplimiento de algunos
parametros de calidad de atencién en el servicio de emergencia del
Hospital de Caraz. (22).

De la misma manera a nivel local, Quispe, en el afio 2022, en su estudio
titulado “percepcion de calidad del cuidado de enfermeria y grado de
satisfaccion del usuario hospitalizado en observacibn de emergencia,
hospital San Juan de Dios de Caraz, 2020”, Cuyo objetivo fue establecer si
hay relacion entre percepciéon de calidad del cuidado de enfermeria 'y grado
de satisfaccion del usuario hospitalizado en observacién de emergencia,
hospital San Juan de Dios de Caraz. Esto mediante un método de estudio,
tipo descriptivo, cuantitativo, corte transversal y correlacional, con
participacion de 70 usuarios, ademas el uso de dos cuestionarios, una
percepcion de calidad del cuidado de enfermeria de 20 preguntas, otro para
determinar grado de satisfaccion del usuario con 20 preguntas, se concluyo
que fue buena, la calidad del cuidado de enfermeria en 91.4 %, y 8.6%
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mala. También tuvieron un grado de medio de satisfaccion con 98.6%, y
con 1.4% respondieron bajo con respecto a satisfaccion, ademas cuyo
resultado final es que, hay relacion altamente significativa, de la percepcion
de calidad del cuidado de enfermeria, con el grado de satisfaccion del
usuario que esta hospitalizado en observacion de emergencia (p= 0.01)
(23).

Asi mismo, Alacha, en el afio 2018, en su estudio cuyo titulo es:
“Satisfaccion de los pacientes sobre los cuidados de enfermeria. Hospital
San Juan de Dios Caraz”, objetivo fue determinar, satisfaccion de los
pacientes acerca de los cuidados que brinda los profesionales en
enfermeria. Hospital San Juan de Dios Caraz, 2017. Para ello se procedio
con un método de tipo de estudio descriptivo, cuantitativo, disefio no
experimental, y de corte transversal, teniendo como modelo de 30 usuarios
hospitalizados, en el area de hospitalizacion, ellos resolvieron un
cuadernillo con 26 preguntas, donde concluyé que la mayor parte de
pacientes, estan representados con un 73.3%, dicen encontrarse
satisfechos y el 26.7% manifestaron estar poco. Dentro de los resultados
se encontré que la mayoria de pacientes manifestaron estar satisfechos
(24).

3.2. Bases Tedricas

Calidad de atencion, es un servicio prestado a la persona, planificado,
ejecutado, de acuerdo a su necesidad de cada usuario, lo cual se expresa
la calidad de atencion a la asistencia sanitaria en los siguientes términos:
(25).

La calidad de atencion o Cuidar es la respuesta mas adecuada a las

necesidades y expectativas de los usuarios servicios de salud, los

recursos humanos y materiales con los que contamos.
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El nivel actual de desarrollo cientifico debe ser lo mas alto posible
Satisfacer tanto a usuarios como a profesionales al coste mas razonable.
Por lo tanto, alcanzar un nivel 6ptimo de calidad equivale a desarrollar
Eficacia, eficiencia, adecuacion y calidad cientifico-técnica en la practica
Atencion para satisfacer a los usuarios por igualdad.

La calidad de la atencién se puede definir como el logro de Un conjunto
de caracteristicas y acciones de enfermeria proporcionadas por Virginia
Henderson. Que hacen posible obtener los servicios de salud
proporcionados a individuos y poblaciones aumentan la probabilidad de
obtener los resultados de salud deseados por niveles Optimos de

seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo (26).

3.2.1. Variable 1:

Calidad de atenciéon

También mencionamos a Morocco, 2017 menciona en su estudio las

dimensiones de la competitividad:

Calidad técnica: dado por uso del conocimiento mediante el fundamento
cientifico en la prestacion de atencion del usuario, teniendo conocimiento
del riesgo y beneficio, los cuales serdn evaluados con indicadores,
procesos y protocolos. La atencién de enfermeria sera con un desempefio
optimo en el que se demostrara la competencia de cada profesional en
forma continua y oportuna.

Calidad humana: es la interaccién entre la enfermera y el usuario,
respetando al ser humano como una unidad bio, Sico, social, donde se le
brindara, confianza, amabilidad, empatia, trato cordial y una atencion con
calidad y calidez para lograr una satisfaccion del usuario

Calidad de entorno: referido a todo lo que rodea al usuario, respetando su
privacidad, brindando comodidad y confort, y un ambiente adecuado
durante la permanencia en el servicio, para que asi el usuario se sienta
satisfecho (27).
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Caracteristicas de la calidad de atencion

Segun MINSA, las caracteristicas que indica una calidad de la atencion son

siguientes:

- Lacalidad de una buena atencion en los servicios de salud, esta basado
en la necesidad de todo ser humano, brindandole una buena calidad de
vida y bienestar, sin discriminar la raza, color o sexo, todos son iguales.

- El objetivo de la calidad es lograr y mejorar la atencién en salud de forma
oportuna, y que sea de facil acceso para todas las personas,
garantizando una atencion de calidad en los servicios prestados, para
gue asi el usuario pueda dar el veredicto final de satisfaccion en base a

la atencion que recibid.

- La calidad en los servicios de salud, involucra a una institucién y su
personal que labora en ella, e irradia un servicio de acorde a sus
necesidades y expectativas de acuerdo a demandas de los usuarios,
respetando su realidad cultural y su entorno social para lograr una muy

buena calidad de atencion y satisfaccion (28).

Practicas que contribuyen a la calidad de atencién

También Lazo et al, refiere que las experiencias que ayudan a la calidad de

la atencién, y son:

Unificacion de procesos para la atencién, dando respuestas a muchos
interrogantes, para brindar atencién con equidad y sin discriminacion.

Ademas, el desarrollo de guias de préctica clinica que estén basados con
evidencias cientificas que sean evaluados con riesgos y beneficios del

cuidado prestado.

Frente a este problema, los hospitales deben priorizar su atencion al
usuario, lo cual debe realizarse de forma personalizada, enfatizando sus
necesidades de cada ser humano. Asi mismo la calidad de atencion sera

evaluada de acuerdo a la percepcion del usuario, por ello es necesario la
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estandarizacion de las guias y una adecuada atencion oportuna al usuario
(29).

Atributos de la calidad de atencidn

La atencion con calidad cuenta tiene caracteres, como oportunidad,
eficacia, integralidad, accesibilidad, seguridad, respeto, trabajo en equipo y
participacion social, con ello se cumplir4 el proceso de atencion de los

servicios de salud (30).

Accesibilidad: llamado asi porque el usuario puede utilizar los servicios de
salud cuando lo necesite, con un trato equitativo, y que dichos servicios

estén en un lugar de facil acceso, con prioridad para discapacitados.

Aceptabilidad: nos indica concientizar a un programa de proteccién social
abarcarse a las necesidades de salud que se dan en el ambiente donde se
desenvuelve su actividad, ademas planea métodos de ensefianza que se
orienten a los usuarios en general, sin importarnos raza, género, clase,

etnia o discapacitados

Oportunidad: es el medio, mediante el cual se da la posibilidad de obtener
un beneficio al acudir a los establecimientos de salud, sin que haya ningun
impedimento, para poder llegar al lugar de atencion. Esto se dara
cumplimiento cuando exista la oferta y la demanda de los servicios de
salud, dado a la poblacion.

Seguridad: lugares y espacios donde el usuario, se sienta tranquilo con
respecto a las estructuras, instrumentos, y procesos que se dan mediante
conocimientos cientificos garantizando una buena atencion al usuario,

minimizando los riesgos a sufrir algiin evento dado durante la atencion.

Pertinencia: Es cuidado que se brinda usuarios con multiples cuidados,
durante el servicio prestado, utilizando al mejor recurso con el que cuenta
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la institucidon, con conocimiento cientifico y asi evitando, riesgos

innecesarios por el bienestar del paciente.

Continuidad: son las intervenciones requeridas, para brindar las
atenciones, en los diferentes horarios, para no perjudicar al usuario, todo
mediante una secuencia légica y racional de actividades, basada en el

conocimiento cientifico.

3.1.1.1 Teorias relacionadas a la calidad de atencién

Avedis D. en (1984), mencionado por Torres M. (2011), dice que una
calidad de atencién, es el parametro de la atencion dada, con el que se
logra un equilibrio entre bondades, peligros, procesos, estructura y
resultados lo cual sirve para medir la atencién prestada al usuario.
También, dice que calidad es beneficio maximo, para el usuario vulnerable,

con uso de la tecnologia y conocimientos de la actualidad (31).

También, Castro, Moreno y Paredes, en su trabajo, refiere que la (OMS),
conceptualiza a una atencion de calidad que brinda el enfermero, a un nivel
muy alto de una perfeccion profesional, el correcto uso de los recursos,
minimos riesgos, para que hacen uso salud y asi lograr una satisfaccion
muy buena del usuario. Por ello la calidad no es perfecta y es calificado

como mala, regular o buena, de acuerdo a la satisfaccidon del usuario (32).

Asi mismo Ruiz, refiere en su trabajo dice, que la calidad de atencion se
sustenta en sus inicios de la humanidad, eficiencia, continuidad,
personalizacibn y oportunidad, entre los cuales son parametros
establecidos a niveles internacional y nacional, que se ven en el recurso de

salud durante la atencion al usuario (33).

Por lo tanto, Huacallo describe que la atenciéon debe darse de acuerdo a
los principios éticos dados en las atenciones de salud, para que el usuario

se sienta bien durante su permanencia en el establecimiento de salud (34).
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También se entiende que la atencién con calidad, es un proceso de
invencion permanente para lograr que el servicio prestado sea excelente.
La calidad debe ser analizado constantemente en las instituciones
prestadoras de salud, para que asi haya un cambio en los procesos y por
ende lograr la capacidad de respuesta buscando satisfacer las necesidades

del usuario (35).

Del mismo modo, Santibafiez refiriéndose lo que menciona la Organizacion
Mundial de Salud (OMS) dice que la calidad de atencidn sanitaria es un
proceso en el que se desarrolla, buscando la satisfaccion del usuario,
priorizando sus necesidades que le aquejan y asi lograr una satisfaccion
(36).

Con todo lo mencionado por los investigadores, se define a la calidad de
atencion al ligado de procesos, estrategias y acciones el cual se brinda en
un establecimiento de salud, bajo estandares internacionales y nacionales,
ademas con parametros éticos de salud, para asi lograr satisfacer las
necesidades de cada usuario, orientados solo en lograr una satisfaccion de
acuerdo al servicio prestado.

Dimensiones:
- Calidad técnica
- Calidad humana
- Calidad de entorno

3.2.2. Variable 2: Satisfaccién del usuario

Definicion:

Al hablar de satisfaccion nos referimos al agrado que logra un paciente
cuando hace uso de un determinado servicio, si se cubri6 o no sus

expectativas, con el servicio prestado (37).

También Salto, refiere que el objetivo primordial, es buscar la satisfaccion
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del paciente, dando cumplimiento a las necesidades requeridas por el
usuario tanto afectivas y emocionales, por ende, lograr mejorar la salud de

las personas (38).

Indicadores de la calidad de atencion

Guillermo, 2022 refiere, que Donabedian, establecio indicadores de calidad
como:

Indicadores de estructura: indicador que menciona de la infraestructura,
los dispositivos médicos, que la asistencia se produce. (Como facilidades,
equipamiento y métodos de control de calidad y métodos de reembolso) y
de los recursos humanos para la atencion adecuada del usuario, solo dura
un tiempo luego es modificado

Indicadores de proceso: dentro de este indicador se menciona el
desempeiio de los trabajadores y la funcionabilidad de los centros
hospitalarios como las actividades facultativo al hacer el diagnoéstico y
recomendar o cumplir un tratamiento.

Indicadores de resultado: indicador que evalla la atencién prestada al
usuario que acude a los establecimientos de salud, 6sea se medira el
impacto que tuvo el usuario, y asi ver el logro del grado de satisfaccion del
paciente respecto de la asistencia si sus problemas de salud fueron

resueltos o no (39).

3.2.2.1Teorias relacionadas del Satisfaccion del usuario

Asi mismo, Koos en (1954), Donabedian (1966), mencionados por
Pazmifio, Rodriguez, Carrion y Moncayo afo (2019), ellos refieren que la
satisfaccion del usuario se obtiene mediante la interaccion de las personas

gue laboran en salud y los usuarios (40).

Asi mismo, durante las reuniones que tuvieron se menciono lo primordial,
qgue la satisfaccion del usuario esta dado de acuerdo a la calidad de
atencion en salud, lo mas resaltante fue lo descrito por Donabedian (1966),

quien conceptualizo y dijo que la satisfaccibn de una persona, es un
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parametro de eficacia que toma control de los servicios que atienden con

calidad, otorgados en las unidades prestadoras de la salud.

Ruiz, conceptualiza como el grado de bienestar que se vera en el usuario,
como su salud se repercute, ademas sus manifestaciones orales a sus
familias y amistades, también al trabajador de salud., lo cual genera un
sentimiento de satisfaccion en el usuario.

Asi mismo la satisfaccion del individuo, es la base primordial del cuidado
de salud (41).

Saavedra et al, menciona que es que es la dicha que experimenta el adulto
mayor, de los servicios prestados (42).
Finalmente, satisfaccion es el resultado de la atencién de enfermeria,

basado en el buen trato humano.

Factores influyentes en la satisfaccion del usuario

Los componentes, mas influyentes para la satisfaccion del usuario, es
brindar un trato digno, humanizado y respetuoso durante toda la atencion,
ademas brindarle un espacio acogedor, calido, privado y seguro, mediante
el cual se brinde paz emocional al individuo, durante el transcurso del
cuidado (43).

Dimensiones de satisfaccion del usuario

Dentro de las dimensiones se considero lo siguiente (44).

Dimension técnica: basada en conocimientos especializados que le
permitan utilizar 6ptimamente cuando se realiza los procedimientos con
los equipos médicos durante la atencion al usuario.

Dimension humana: llamada asi para analizar y priorizar necesidades,
emocionales, afectivas de los individuos, entendiéndose que se le otorgara
una atencion, digno y humano durante el servicio prestado.

Dimension del entorno: es todo aquello que percibe el paciente en el lugar

donde se encuentra, lo cual serd valorado y evaluado mediante los
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sentidos, para brindar una respuesta llamada satisfaccion.

Dimensiones.

- Dimension técnica
- Dimension interpersonal

- Dimensién de entorno

Elementos de la satisfaccion del paciente

La satisfaccion tiene los siguientes elementos, disponibilidad, Accesibilidad

Cortesia: Agilidad Confianza: Competencia, Comunicacion, (45).

Los elementos de la satisfaccién son:
Disponibilidad: es el servicio que permite al usuario poder acceder a un

servicio de salud cuando lo necesite.

Accesibilidad: servicio que accede al usuario asistir a una prestacion de

salud de manera facil y sencilla.

Cortesia: el servicio prestado al usuario debe ser dado con un a confianza
de forma cordial y con amabilidad, en el trascurso de atencion, teniendo en

cuenta y priorizando los derechos de cada persona.

Agilidad: es el servicio que se le da al usuario de forma rapida, precisa y
breve una atencion con cuidado, dejando de lado procesos y tramites que

se pueden realizar posteriormente, cuidando la vida del usuario en riesgo.

Confianza: servicio brindado al usuario, permitiéndole sentirse seguro con

la atencién que le brindo el personal de salud.

Competencia: referida al profesional de salud que brinde la atencién, con

un trato humano y con el uso de insumos, materiales y equipos en
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condiciones buenas.

Comunicacion: el trato entre el usuario y personal de salud, debe ser
cordial, y con amabilidad, para que el usuario pueda decir sus
inconvenientes, y temores al trabajador de salud y asi lograr que manifieste

sus palabras de forma segura y oportuna.

Importancia de la satisfaccion del usuario

Cuando se menciona la jerarquia de la satisfaccion del usuario, esta se
basa en elementos y resultados realizados, cuyo objetivo principal es
restablecer la salud del paciente. Lo cual podemos mencionar si el usuario
esta satisfecho, cumplirh mucho mejor con el tratamiento dado. Por ende,
la atencion que se da en los servicios de salud debe asegurar la satisfaccion
del usuario (46).

De acuerdo a lo mencionado, las unidades prestadoras de salud deben

mejorar su servicio, para garantizar la satisfaccion que esperamos.

Caracteristicas de la satisfacciéon del usuario

También Boton, 2017, refiere que satisfaccion del usuario tiene varias
particularidades, asi como un trato digno, que sea humano y empatico, que

mediante ello se muestre seguro y confiado durante su atencioén (47).

- La satisfaccién del paciente, sera de acuerdo a que se brinde un trato
con dignidad, humano y con empatia, que se sienta seguro y confiado
en el momento de su atencion.

- El nivel de satisfacciéon prestado, sera dada de acuerdo a la atencion
recibida, de todo lo experimentado en las unidades prestadoras de
salud.

- Para que una atencion en salud genere satisfaccion o insatisfaccion es
realizando investigaciones, sobre los usuarios que acudieron a dicho
servicio, experimentados en el tiempo que se atendid, salvaguardando

la integridad de cada persona durante su atencion dada. Lo cual es
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elemento fundamental para valorar y determinar el nivel de una

satisfaccion del individuo.

Niveles de satisfaccion del usuario

también Cdéndor, 2019, dice que el usuario, al hacer uso del servicio de
salud puede manifestar, satisfaccion cuando se cumplié sus expectativas
esperadas e insatisfaccion cuando no se cumplié sus expectativas, todo
ello se dara, en el momento que recibe la atencion del personal de salud
(48).

Insatisfaccion: llamada asi, cuando el servicio otorgado no cumple con
Sus expectativas esperadas por la persona.

Satisfaccion: llamado asi, cuando el servicio dado, cumple con las
atenciones desarrolladas antes al usuario. Lo cual serd manifestado en
satisfaccion.

Complacencia: es cuando el servicio recibido sobrepasa las expectativas
del usuario en criterios otorgados a las atenciones que recibid, del servicio

prestado.

3.3. Marco conceptual

Adulto mayor: llamada también tercera edad. Etapa de vida, caracterizada
por una disminucion del estado fisico y también psicologico y con
caracteristicas fisiolégicas que nos acceden a identificar, asi como la

aparicion de canas, arrugas (49).

La calidad: llamada asi a la prestacion de salud, que debe ser valorada
por las personas o grupos de poblacion para incrementar la probabilidad de
alcanzar resultados sanitarios deseados, abarca la promocion, la
prevencion, el tratamiento, lo cual puede medirse y mejorarse mediante la
prestacion de una atencién basada en datos probatorios por los pacientes,
las familias y las comunidades (50).
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Calidad de atencidn: prestacion que se brinda al usuario con altos
estandares, con accesibilidad, equidad y con respuesta a las necesidades
de cada persona, con la ayuda de profesionales muy bien calificados para
aumentar beneficios y disminuir costos y asi esperar una alta satisfaccion,

por el servicio brindado (51).

Capacidad de Respuesta: Es el cuidado dado de forma inmediata, por el
profesional de salud para atender las necesidades del usuario de manera

rapido, oportuna, frente a un evento (52).

Satisfaccion: es la calificacion dada por el usuario al hacer uso de un
determinado servicio, se determina el resultado luego de percibir una
atencion y comparar las expectativas con el cuidado que recibio, antes que

reciba atencion de salud (53).

Satisfaccion del paciente: el grado de coherencia que hay en este nivel,
un resultado que ha obtenido una persona al hacer uso de un servicio
otorgado (54).

Viviano, (2017) menciona a Donabedian, quien dice que la calidad de
atencion del enfermero, se considerada todo aquello que se brinda una
atencion a la persona, un cuidado para asegurar su bienestar y asi traer

consigo un logro para la institucion (55).

También, Kaushal, citado por Orihuela (2021) dice que la satisfacciéon de
un individuo en las unidades prestadoras de salud se menciona, como el
acercamiento de los profesionales de salud y personal que esta involucrado

con la atencion de calidad dada lo cual repercutird en la satisfaccion (56).
Finalmente, la Satisfaccion de la persona, es el resultado que se consigue
de la atencion prestada al individuo, cuando acude a las unidades

prestadoras de salud (57).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipoy nivel de lainvestigacion.

Enfoque. es una investigacion que posee un enfoque cuantitativo, también
con caracteristicas interesantes donde demuestran en un calculo numérico,
cerciorarse de las hipotesis establecidas, con ayuda de las estadisticas
descriptivas en conclusién con un propdésito de establecer procederes y
disponer a pruebas teorias donde compromete uso de dos tipos de

variables: Independiente y Dependiente (58).

Tipo. Aplicativo y disefio no experimental correlacional, el investigador s6lo
se limitard& a observar las variables a estudiar sin manipular su
comportamiento; el estudio es retrospectivo porque los datos se
recolectaron después de la planeacién y organizacion de la investigacion,
de corte transversal y los datos se recogeran durante un periodo
determinado de tiempo (59).

Nivel. Correlacional; es el grado de conocimiento en que posee un

investigador frente a un problema de estudio segun el tema a investigar.

4.2. Disefio de Investigacion

Es una investigacién de disefio no experimental, mediante un enfoque
cuantitativo por el cual admite analizar datos por medios estadisticos el
proceder de las variables de igual forma se considera en el siguiente

esquema:
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Vi1

V2

Donde:

M: Adulto Mayor

V1: Calidad de atencion de enfermeria
V2: Satisfaccion del usuario

R: Relacién entre las variables

4.3. Hipbtesis general y especificas.

4.3.1. Hipotesis general

Ha:
Existe relacién entre la calidad de atencién y la satisfaccion en usuario
adulto mayor en el Hospital San Juan de Dios, Caraz- 2022.

Ho:
No existe relacion entre la calidad de atencion vy la satisfaccion en usuario

adulto mayor en el Hospital San Juan de Dios, Caraz- 2022.

4.3.2. Hipétesis especificas.

H.E.1:

Existe relacion entre la calidad técnicay la satisfaccién del paciente adulto
mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios,
Caraz, 2022.

H.E.2: Existe relacion entre la calidad humanay la satisfaccion del paciente
adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz, 2022.
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H.E.3:
Existe relacion entre la calidad entorno y la satisfaccion del paciente adulto

mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios,
Caraz, 2022.

4.4. Identificaciéon de las variables.

Variable 1;

Calidad de atencion

Dimensiones:
- Calidad técnica
- Calidad humana

- Calidad de entorno

Variable 2:
Satisfacciéon del usuario
Dimensiones:
- Dimensién técnica

- Dimension interpersonal

- Dimensién entorno
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variables
ESCALA NIVEL
VARIABLES DIMENCIONES | INDICADORES ITEMS DE VALORES v TIPO DE
RANGOS VARIABLE ESTADISTICA
D.1: Atencion Oportuna items 1 items?2 items3
Calidad técnica | Atencion continua items 4 items5 items 6 Mala (0 - 12)
Atencion segura items 7 items 8 Ordinal Regular (13 - 26)
D.2: Empatia Items 9 Items 10
Calidad humana Amabilidad items 11 items 12 Buena (27 B 40)
Respeto items 13 items 14
Comunicacion items 15 items 16
Calidad de D.3: Confort y comodidad items 17 items 20
atencion Calidad de  |Limpieza items 18 Cuantitativa
entorno Privacidad items 19
D.1: Oportuno items 3
Técnico Continuo items 6
Seguro items 2
Respeto items 4 items 17 Insatisfecho (18 - 29)
Amab|I|<.j'ad !tems 15 Items 18 Regular (30 - 41)
Educacién ltems 11 Ordinal
D.2: Capacidad Iltems 10 Iltems 12 Satisfecho (42 - 54)
Interpersonal | Escucha items 5 items 7
Privacidad items 1
Comodidad items 13 items 16
Satisfaccion D.3: Limpieza {tems 14
del usuario Entorno Ventilacion ltems 9
lluminacion items 8
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4.6. Poblacion — Muestra

Poblacion.

la poblacién en estudio estuvo constituida por 215 usuarios adultos mayores ,fue
tomado del registro diario del servicio de emergencia entre los meses octubre
y noviembre afio 2022. La poblacién elegida fue amplia, por lo que se opto
trabajar con 138 usuarios adultos mayores, lo cual es una representacion

significativa de la poblacion total elegida.

Asi mismo Otzen, nos menciona que el universo o poblacion, es el vinculo
de individuos o cosas ya se han conformado por un grupo conformado por

elementos, y unidades de estudio (60).

Muestra.

Se utilizé una formula para la poblacion finita con el propdésito de hallar el
tamafio de la muestra, en el cual el nivel de confianza es de 95%, con valor
de estandar de un 1.96 y margen de error de 5%, de acuerdo a la formula
la muestra de la poblacién encuestada fue de 138 usuarios dultos mayores
atendidos en el servicio de emergencia del hospital San juan de Dios de
Caraz (61).

El tamafio de la muestra se determinard empleando la formula siguiente:

Férmula para poblaciones finitas:

NPQZ?
(N - 1)e? + PQZ?

Donde:
N: Tamafo de la poblacion: 215 pacientes adultos directores
P: Proporcién existo = 50%

Z: Cuantil de la distribuciéon normal a una confianza de 95% (1.96)
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e: Error de precision con respecto al parametro estimado: 5%

Reemplazando los valores obtenemos:

3 215 % 0.5 x 0.5 * 1.962 B
~ (215 —1) * 1.962 4+ 0.5 * 0.5 * 1.96%2

n 138

La muestra significativa queda con 138 adultos mayores entrevistados

Muestreo

En cuanto la seleccion de la muestra es probabilistico, aleatorio simple ya
que es medible por que posee un numero limitado, donde se ha podido
determinar la cantidad de la muestra. Tal como Azafiero nos menciona que
es un método para elegir el tamafio de la poblacidén y sera escogida a traves

de una poblacién uniforme (62).

Procesamiento y andlisis de informacion

El procedimiento a seguir, fue solicitar permiso y autorizacion por escrito al
hospital San Juan de Dios, Caraz y el visto bueno de director y la jefa de
enfermeria; el proceso de obtencion de los datos se llevaron a cabo de
manera presencial, tuvimos el apoyo del personal de enfermeria de turno
en la fase de desarrollo del cuestionario, el tiempo estimado para contestar
el cuestionario fue de 20 minutos y los instrumentos fueron validados por
tres expertos profesionales 1 medico y 2 enfermeras quienes seran los
jueces expertos, la confiabilidad sera mediante el Coeficiente Alfa de

Cronbach.

La presente investigacion tuvo las caracteristicas siguientes de inclusion y

exclusion:
Criterio de inclusion y exclusién

Criterio de Inclusion:
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- Adultos mayores que asistieron al servicio de emergencia del Hospital
San Juan de Dios, Caraz 2022.

- Usuarios adultos mayores que desearon participar voluntariamente de
la investigacion.

- Usuarios adultos mayores que estuvieron LOTEP.

- Adultos mayores, hombres y mujeres

- Usuarios adultos mayores que acudieron en meses de noviembre y

diciembre afio 2022.

Criterio de exclusién:

- Adultos mayores que no acudieron al servicio de emergencia del
hospital San Juan de Dios, Caraz 2022

- Usuarios adultos mayores que no autorizaron participar de la
investigacion.

- Usuarios adultos mayores que no estuvieron LOTEP.

- Adultos mayores, hombres y mujeres que no alcanzaron los 60 afios
de edad

- Usuarios adultos mayores que no acudieron en los meses de

noviembre y diciembre del 2022.

4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

Técnica

Inicialmente se modificara el instrumento para la recoleccion de
informacion, los que fueron validados por juicio de expertos informacién
precisa, relevante en los casos de los adultos mayores del hospital san juan
de Dios-Caraz, 2022, usé como instrumentos las encuestas, Valverde
(2019), por ello el objetivo fue recolectar informacién que requiere de una
planificacion apropiado que implica a alcanzar en una totalidad de la

informacion y cumplir con los objetivos del estudio esperado (63).
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En el presente trabajo de investigacion se utilizo la técnica del cuestionario
y la escala Likert de Lic. Flor Eliana Guerra Guillen adaptacion propia en la
calidad de atencion de enfermeria y Lic. Valverde D. Utilizo una encuesta
en forma directa en la satisfaccion al usuario lo cual fue dirigido a usuarios
adultos mayores atendidos en el servicio de emergencia del hospital San

Juan de Dios - Caraz.

Instrumento.

Cuestionario para evaluar la calidad de atencién: cuyo objetivo fundamental
es conocer el nivel de calidad de atencion, lo cual esta estructurado por
dimensiones encontradas en bases teoricas, como calidad técnica,

humana, y de entorno.

Los expertos validaron la informacién revisando el trabajo del cuestionario
se sometio al juicio de los profesionales sanitarios. Salud como jueces,
dan su veredicto sobre redaccion y comprender las preguntas del

cuestionario para medir el nivel de calidad Cuestionario de calidad

Atencién.
Ficha técnica del primer Instrumento
Nombre Cuestionario de calidad de atencién
Autor (a): Modificado
Modificado: Por los Autores

Medicion del nivel de la calidad de atencion de
Obijetivo del estudio: | enfermeria del hospital San Juan de Dios - Caraz, 2022

Procedencia Pert

Administracion: 2 persona /Fisico
Duracion: 20 minutos
Muestra: 138 participantes

Calidad técnica
Calidad humana

Dimensiones Calidad de entorna
0=Nunca
1= A veces

Escala valorativa 2 = Siempre
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Cuestionario para evaluar la satisfaccion: cuyo objetivo fundamental
es determinar el nivel de satisfaccion, que esta estructurado por las
dimensiones que estan en sus bases tedricas, mencionadas como:

Técnico, interpersonal y entorno.

Los expertos validaron la informacién revisando el trabajo del cuestionario
se sometio al juicio de los profesionales sanitarios. Salud como jueces,
dan su veredicto sobre redaccion y comprender las preguntas del

cuestionario para medir el nivel de calidad Cuestionario de Satisfaccion

del Usuario.
Ficha técnica del segundo instrumento
Nombre Cuestionario de satisfaccion del usuario
Autora (a): Valverde D.
Objetivo del Medicién del nivel de Satisfaccion del Hospital San Juan
estudio: de Dios - Caraz, 2022
Procedencia: Peru
Administracion: 2 personas/ Fisico
Duracion: 20 minutos
Muestra: 138 participantes
Dimension técnica
Dimensién interpersonal
Dimensiones: Dimensién entorno
1=Nunca
2= A veces
Escala valorativa: | 3= Siempre

4.8. Técnicas de analisis y procesamiento de datos.

Variable 1: Calidad

En el presente instrumento se logré obtener de acuerdo con resultado
estadistico de Alfa de Cronbach que fue el 0.831, siendo un nivel de alta
confiabilidad, lo cual demuestra la fiabilidad del instrumento y la
consistencia de recoleccion de datos. El cuestionario fue modificado por la
autora Flor Eliana Guerra Guillen en su estudio denominado “Calidad de
atencion y satisfaccion del paciente adulto mayor en el centro de salud de
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los aquejes, Ica - 20217, fue validado segun criterio de 3 jueces expertos.
Para su confiabilidad, donde se llevdé a cabo una prueba piloto con 138
adultos mayores que acudieron por emergencia. De forma aleatoria, lo cual
se determind con el alfa de crombach, con una coherencia de 0,831

Considerando de manera general un cuestionario de 38 items.

Variable 2: Satisfaccion
En el presente instrumento se logré obtener de acuerdo con resultado el
Alfa de Cronbach que fue el 0.860 siendo un nivel de alta confiabilidad, lo
cual demuestra la fiabilidad del instrumento y la consistencia para ejecutar
la recoleccién de datos. El cuestionario fue utilizado por la autora Valverde
D. en su tesis denominado “Calidad de atencién y satisfacciéon del paciente
adulto mayor en el centro de salud de los aquejes, Ica - 20217, fue validado
segun criterio de 3 jueces expertos. Para su confiabilidad, se realiz6 la
prueba piloto con 138 adultos mayores que acudieron por emergencia. De
forma aleatoria, lo cual se determiné con el alfa de crombach, con una
coherencia de 0,831 considerando de manera general un cuestionario de

38 items.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de Resultados

Tabla 1. Variables de caracterizaciéon

Variable (n=138) Frecuencia Porcentaje
Edad

< 70 anos 69 50.0
70 - 80 afos 56 40.6
> 80 anos 13 9.4
Sexo

Femenino 78 56.5
Masculino 60 43.5
Grado de instruccion

Sin estudios 46 33.3
Primaria 58 42.0
Secundaria 24 17.4
Superior 10 7.2
Estado civil

Soltero 14 10.1
Casado 72 52.2
Conviviente 18 13.0
Divorciado 10 7.2
Viudo 24 17.4

Fuente: Matriz de datos

Figura 1. variables de caracterizacion

-
Divorciado
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Estado civil
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Fuentes de Elaboracion propia
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Tabla 2. Calidad de atencion de enfermeria

Calidad de atencion N %
Malo 20 14.5
Regular 52 37.7
Bueno 66 47.8
Total 138 100.0

Fuente: Matriz de datos

Figura 2. Calidad de atencion de enfermeria
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Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario N %

Insatisfecho 20 14.5
Regular 71 51.4
Satisfecho 47 34.1
Total 138 100.0

Fuente: Matriz de datos

Fugura 3. Satisfaccion del usuario

-
100.0
80.0
(D)
e
€ 60.0 51.4
S
£ 40.0
20.0
0.0
Insatisfecho
Regular
) . Satisfecho
Satisfaccion del usuario
N\

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4. Relacion entre la variable de Calidad de atencién y satisfaccion

del usuario.
Calidad Satisfaccion del usuario
de_, Insatisfecho  Regular Satisfecho Total

atencion N % N % N % N %
Malo 20 145 0 00 O 0.0 20 145
Regular 0 00 52 37.7 0 00 52 37.7
Bueno 0 0.0 19 138 47 34.1 66 47.8
Total 20 145 71 51.4 47 34.1 138 100.0

X2=209.974 gl=4 p=0.000

Fuente: Matriz de datos

Figura 4. Relacién entre la variable de Calidad de atencion y satisfaccion

del usuario.
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Tabla 5. Resultados de dimension de Calidad técnica y satisfaccion.

Satisfaccion del usuario

%i;“ndigg Insatisfecho  Regular Satisfecho Total
% n % N % N %
Malo 20 145 0 00 O 0.0 20 145
Regular 0 00 52 37.7 3 22 55 399
Bueno 0 0.0 19 13.8 44 319 63 457
Total 20 145 71 51.4 47 34.1 138 100.0

X?=197.404 gl=4 p=0.000

Fuente: Matriz de datos

Figura 5. Resultados de dimensién de Calidad técnica y satisfaccion.
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Tabla 6. Resultados de la dimension Calidad humana y satisfaccion.

Satisfaccion del usuario

Calidad _ _
humana _ Insatisfecho Regular Satisfecho  Total

N % N % n % N %

Malo 20 145 14 101 0 0.0 34 246
Regular 0 00 38 275 0 00 38 275
Bueno 0 0.0 19 13.8 47 34.1 66 47.8
Total 20 145 71 51.4 47 34.1 138 100.0

X?=137.144 gl=4 p=0.000

Fuente: Matriz de datos

Figura 6. Resultados dimensién Calidad humana y satisfaccion.
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Tabla 7. Resultados de dimension de Calidad de entorno y satisfaccion.

Calidad Satisfaccion del usuario
de Insatisfecho Regular Satisfecho Total
entorno
n % n % N % n %
Malo 20 145 0 00 O 00 20 145

Regular 0 0.0 41 297 2 1.4 43 312

Bueno 0 00 30217 45 326 75 54.3

Total 20 145 71 51.4 47 34.1 138 100.0
X2=178.857 gl=4 p=0.000

Fuente: Matriz de datos

Figura 7. Resultados dimension Calidad de entorno y satisfaccion.
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5.2. Interpretacién de resultados

Respecto la edad de los adultos mayores atendidos fueron el 50% tienen
menor de 70 afos, en tanto que, el 40.6% tienen de 70 a 80 afos.
Asimismo, el 56.5% son femeninos y el 43.5% son masculinos, con el grado
de instruccion tenemos sin estudios 33.3% estudios primarios 42% con
estudios secundarios 17% estudios superiores 7.2%, en caso de estado
civil solteros 10.1% casados 52.2% convivientes 13% divorciados 7.2%
viudos 17.4%. (Tabla y figura 1).

En cuanto a la variable calidad de atencidn de enfermeria se aprecio que
el 47.8% percibieron calidad de atenciébn buena, el 37.7% percibieron
regular la calidad de atencién, y 14.5 % percibieron una calidad mala.
(Tabla y figura 2).

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario se aprecio que el 51.4%
mostraron un grado de satisfaccion regular, el 34.1% se mostraron
satisfechos, y el 14.5% se mostraron insatisfechos. (Tabla y figura 3)

En cuanto a la relacién de la Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario,
se aprecio que el 47.8% 34.1% como buena, y el 51.4% mostraron un grado
de satisfaccion regular, el 37.7 % percibieron regular calidad de atencion, y
el 34.1%mostraron satisfechos, se evidencia que el 14.5% percibieron mala

la calidad, y el 14.5% se mostraron insatisfechos. (Tabla y figura 4).

En cuanto a la relacion de la Calidad técnica se aprecian que el 45.7% la
atencién es buena, y el 51.4% mostraron un grado regular de satisfaccion,
el 39.9% la atencion es regular, y el 14.5% percibieron una mala calidad de

atencion y el 14.5% se mostraron insatisfechos (tabla y figura 5).

En cuanto a la relacion de la Calidad humana se aprecian que el 47.8% la
atencion es buena, y el 51.4% mostraron un grado de satisfaccién regular,
el 27.5% la atencion es regular, y el 34.1% se mostraron satisfechos, el
24.6% percibieron la calidad de atencion como malo y el 14.5% se

mostraron insatisfechos. (Tabla y figura 6).
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En cuanto a la relacion de la Calidad de entorno se aprecian que el 54.3%
la atencién es buena, y el 51.4% mostraron un grado de satisfaccion
regular, el 31.2% la atencién es regular, y el 34.1% se mostraron
satisfechos, el 14.5% percibieron la calidad de atencién como malo y el

14.5% se mostraron insatisfechos. (Tabla y figura 7).
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VI.  ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1. Analisis inferencial.

Se procedio a comparar los resultados que se obtienen, con los
antecedentes que se presenta en el marco tedrico, con el propésito de
medir la potencia de la investigacion. Para los tedricos el aspecto mas
importante es la discusion ya que en este punto se realiza la triangulacion
del estudio, en el cual interactian los resultados del estudio, los

antecedentes y la base teoérica.

En la metodologia de la investigacion, en relacion con el nivel de estudio,
es de tipo correlacional. Cuyo propdsito con este tipo de estudios es
establecer una posible relacibn o asociaciéon entre ambas variables de
estudio. La prueba de kolmogorov — Smirnov y Shapiro — Wilk, determino
el uso del coeficiente de correlacion de Spearman, para para probar la
asociacion entre las variables, del mismo modo, se fijo el nivel de
significacion tedrica es de 0,05, como referente para establecer la

aceptacion o rechazo de las hipétesis de investigacion.

La descripcion del andlisis de los datos presento como resultado que, en la
variables de atencion de enfermeria se aprecio que el 47.8% percibieron
calidad como buena, el 37.7% percibieron como calidad de atencién regular
y un 14.5 % percibieron una calidad mala, asi mismo en la variable
satisfaccion del usuario se aprecio que el 51.4% mostraron un grado de
satisfaccion regular, el 34.1% se mostraron satisfechos, y el 14.5% se
mostraron insatisfechos, en cuanto a la relacion de la Calidad de atencion y
Satisfaccion del usuario, se apreciao que el 47.8% 34.1% como buena, y el
51.4% mostraron un grado de satisfaccion regular, el 37.7 % percibieron
una calidad de atencion regular, y el 34.1%mostraron satisfechos, se
evidencia que el 14.5% percibieron la calidad de atencion como malo y el
14.5% se mostraron insatisfechos, sobre la relacion de la Calidad técnica
se aprecian que el 45.7% la atencidén es buena, y el 51.4% mostraron un
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grado de satisfaccion regular, el 39.9% la atencion es regular, y el 14.5%
percibieron la calidad de atencion como malo y el 14.5% se mostraron
insatisfechos, en relacion de la Calidad humana se aprecian que el 47.8%
la atencion es buena, y el 51.4% mostraron un grado de satisfaccion regular,
el 27.5% la atencidn es regular, y el 34.1% se mostraron satisfechos, el
24.6% percibieron la calidad de atencion como malo y el 14.5% se
mostraron insatisfechos, en cuanto a la relacion de la Calidad de entorno
se apreciao que el 54.3% la atencion es buena, y el 51.4% mostraron un
grado de satisfaccion regular, el 31.2% la atencion es regular, y el 34.1% se
mostraron satisfechos, el 14.5% percibieron la calidad de atenciébn como
malo y el 14.5% se mostraron insatisfechos.es por ello existe una relacion

significativa.

PRUEBA DE NORMALIDAD

1. Formulacion de la hipétesis estadistica.

Ho: Los datos cumplen a la distribucién normal.
H1: Los datos No cumplen a la distribucion normal.

2. Eleccion del nivel de significancia (a).

El nivel de significacién tedrica es a = 0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%. El valor se asume importancia como probabilidad de
éxito o riesgo de investigadores, por la aceptacion o rechazo de hipotesis

alternativas.

3. Prueba estadistica a emplear

Tener en cuenta que la muestra de investigacion es mayor a 50 datos, se
determina utilizar la prueba de Kolmogorov- Smirnov. Esta prueba se llama
de Kolmogorov- Smirnov, también conocida como “p-value” segun
Asymptotic sig. (al final de la tabla), que nos permite saber si usaremos una

prueba paramétrica o una prueba no paramétrica.
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Tabla 8. Prueba de Normalidad: Kolmogorov-Smirnov?

Pruebas de normalidad

Variables / Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk Resultado

Dimensiones Estadistico gl  Sig. Estadistco Gl  Sig.
Calidad de 0.140 138 0.000 0.897 138 0.000 No

atencion normal
Calidad 0.138 138 0.000 0.899 138 0.000 No
técnica normal
Calidad 0.145 138 0.000 0.884 138 0.000 No
humana normal
Calidad de 0.140 138 0.000 0.913 138 0.000 No
entorno normal
Satisfaccion 0.259 138 0.000 0.794 138 0.000 No
del usuario normal
Técnico 0.162 138 0.000 0.865 138 0.000 No
normal
Interpersonal 0.264 138 0.000 0.840 138 0.000 No
normal
Entorno 0.285 138 0.000 0.767 138 0.000 No
normal

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados

4. Criterio de decision

Si el valor p < 0,05, se rechaza la Ho y se acepta la Ha. Si p 2 0,05, se
acepta la Ho y se rechaza la Ha. Si el valor p < 0,05, se rechaza la Ho y se

acepta la Ha. Si p =2 0,05, se acepta a la Ho y se rechaza la Ha.

Fuente: Matriz de datos

5. Decisiéon y conclusion
Ho No fue rechazado debido a valores de p > 0,05 en todos los datos tenia
una distribucion normal y, por lo tanto, se aplico el coeficiente de
correlacion de Spearman ya que los variables presentan normalidad en los
datos. La Ho se rechaza por estas razones, qué los datos mostrados tienen

una distribucién no normal.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
Hipotesis General

Existe significativa relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
paciente adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San
Juan de Dios, Caraz, 2022. Por lo tanto, se cumple las 3 hipotesis

especificas de la investigacion.

1. Formulacioén de la hipotesis estadistica.

H1: Existe significativa relacion entre la calidad de atencién vy la
satisfaccion del paciente adulto mayor que acude al servicio de emergencia
del hospital San Juan de Dios, Caraz, 2022.

P=0

HO: No existe significativa relacion entre la calidad de atencion vy la
satisfaccion del paciente adulto mayor que acude al servicio de emergencia

del hospital San Juan de Dios, Caraz, 2022.

P#0

2. Eleccion del nivel de significancia (a).

El nivel de significacion tedrica es a = 0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%. El valor se asume importancia como probabilidad de
éxito o riesgo de investigadores, por la aceptacion o rechazo de hip6tesis

alternativas

3. Seleccidn de la prueba estadistica

Teniendo en cuenta que los miembros de la muestra son Aleatorizado y
probado para la normalidad datos, Se realiza utilizando el coeficiente de

correlacion de Spearman.
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4. Lectura del p — valor (sig)

Valor p o significacion estadistica (sig.) encontrado en la ventana El
resultado después de que SPSS versidn 27 proces6 los datos, Como se

muestra en la Tabla 12, esto indicara si qué.

Tabla 9. Correlaciones entre calidad de atencion y satisfaccion.

Calidad de Satisfaccion
atencion del usuario
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,820™
Spearman atencion
Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,820” 1,000
del usuario
Sig. (bilateral) ,000 :
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Matriz de datos

5. Decision estadistica
Para valorar una decision estadistica de aceptar o rechazar la Ha se uso6
un método para probar el valor de “p” (sig), de tal manera que se acepta la
Ha si el valor de “p” (sig), < a, en caso contrario se acepta la Ha, en caso

contrario se rechaza.

En cuanto a la tabla 9, se verificO que el coeficiente de correlacion de
Spearman entre las 2 variables de estudio es p = 0,820 bilateral, lo cual se
interpreta como una correlacion entre las variables con un coeficiente de
correlacion, donde mide el grado de agrupacién entre variables. En la tabla

9, el valor p = 0,000 sig. (bilateral), se compara con el valor convencional
de a = 0,05y tiene que 0,000 < 0,05, se rechaza la hipétesis nula. Quiere

decir que existe relacion significativa entre calidad de atencion y

satisfaccion del adulto mayor en el Hospital San Juan de Dios, Caraz- 2022.
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Por lo tanto, se cumple la hipétesis general de investigacion. Es por ello
gue se rechaza la HO, ya que existe relacion directa y significativa bilateral

entre ambas variables.

Hipotesis especifica 1
Existe relacion entre la calidad técnica y la satisfaccion del paciente adulto
mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios,
Caraz, 2022.

1. Formulacién de las hipotesis estadisticas.

Hi: existe relacion entre la calidad técnica y la satisfaccion del paciente
adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz, 2022.

p=0

Ho: No existe relacion entre la calidad técnicay la satisfaccion del paciente
adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz, 2022.

p#0

2. Eleccién del nivel de significancia (a).

El nivel de significacion tedrica es a = 0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%. Alcanzar el valor de significancia es asumido por el
investigador como la probabilidad de éxito o riesgo para aceptar o rechazar

hip6tesis alternativas.

3. Seleccién de prueba estadistica

Tener en cuenta que los miembros de la muestra son seleccionados al azar
y se ha realizado una prueba de normalidad de los datos, se utilizo el
coeficiente de correlacion media de Spearman ya que las variables

muestran normalidad en los datos.
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4. Lectura del P-valor (sig)

El valor de p o significacion estadistica (sig.) que se encuentra en la ventana
de resultados de SPSS version 27, que se muestra en la tabla después de

procesar los datos, se utilizara para decidir si aceptar o rechazar Ha.

Tabla 10. Correlaciones de calidad técnica y satisfaccion

Satisfaccio
Calidad n del
técnica usuario
Rho de Calidad Coeficiente de 1,000 , 794"
Spearman técnica correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138
Satisfaccid Coeficiente de , 794" 1,000
n del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 138 138

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Matriz de datos

5. Decision estadistica

Para que se pueda aceptar o rechazar la Ha, se aplica el método del valor
de la probabilidad “P” (sig.), ya que si el valor de “P” (sig.) < q, se acepta la
Ha, caso contrario se le rechaza, se observa que el coeficiente de
correlacion de Spearman entre ambas variables de estudio es: p = 0,794,
lo cual se observo que existe correlacion positiva con una relacién directa
y significativa entre las dos variables, Segun la tabla 10 el valor de
significacién observada del coeficiente de correlacion de p = 0,000 sig.
(bilateral) es menor al valor de significacion tedrica a = 0,05, se rechaza la
hipotesis nula, lo cual significa que existe relacion entre la calidad técnica
y satisfaccion en usuarios adulto mayor que acude al servicio de
emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz, 2022. Por lo tanto, se

cumple la hip6tesis especifica 1 de la investigacion.
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Hipotesis Especifica 2

1. Formulacion de las hipotesis Estadistica

Hi:Existe relacion entre la calidad humana y la satisfaccion del paciente
adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San  Juan
de Dios, Caraz, 2022.

p=0
Ho: No existe relacion entre la calidad humana y la satisfaccion del paciente
adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz, 2022.

p#0

2. Eleccion del nivel de significancia (a).

El nivel de significacion tedrica a=0,05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%. Y se asumié como valor de significancia la
probabilidad de éxito y riesgo por el tamafio del investigador, por la cual se

acepta o rechazan hipétesis alternas.

3. Seleccion de la prueba estadistica

Tener en cuenta que los miembros de la muestra son seleccionados al azar
y se ha realizado una prueba de normalidad de los datos, se utilizara el
coeficiente de correlacibn media de Spearman ya que las variables

muestran normalidad en los datos.

4. Lectura del p- valor (sig.)

El valor de p o significacion estadistica (sig.) que se encuentra en la ventana
de resultados de SPSS version 27, que se muestra en la tabla después de

procesar los datos, se utilizaro para decidir si aceptar o rechazar Ha.
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Tabla 11. Correlaciones entre Calidad humana y Satisfaccion del usuario.

Satisfacciéon del

Calidad humana usuario
Rho de Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,869"
Spearman humana Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,869" 1,000
del usuario  Sig. (bilateral) ,000 :
N 138 138

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Matriz de datos

5. Decision estadistica

Como el valor de significacion observada del coeficiente de correlacion de
Spearman Sig. (bilateral) = 0.000, es menor al valor de significacion tedrica
a =0.05, se rechaza la hipétesis nula. Ello significa que Existe relacion entre
la calidad humana y la satisfaccién del paciente adulto mayor que acude al
servicio de emergencia del hospital San  Juan de Dios, Caraz, 2022. Por
lo tanto, se cumple la hip6tesis especifica 2 de la investigacion.

Hipotesis Especifica 3

Existe relacion entre la calidad de entorno y la satisfaccién del paciente
adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz, 2022.

1. Formulacién de las hipotesis Estadistica

Hi:Existe relacion entre la calidad entorno y la satisfaccion del paciente
adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz, 2022.

p=0
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Ho: No existe relacion entre la calidad entorno y la satisfaccion del paciente
adulto mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan
de Dios, Caraz, 2022.

P*0

2. Eleccion del nivel de significancia (a)

El nivel de significacion tedrica a=0,05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%. Y se asumié como valor de significancia la
probabilidad de éxito i riesgo por el tamafio del investigador, por la cual se

acepta o rechazan hipétesis alternas.

3. Seleccion de la prueba estadistica

Tener en cuenta que los miembros de la muestra son seleccionados al azar
y se ha realizado una prueba de normalidad de los datos, se utilizo el
coeficiente de correlacion media de Spearman ya que las variables

muestran normalidad en los datos.

4. Lecturadel p- valor (sig.)

El valor de p o significacion estadistica (sig.) que se encuentra en la ventana
de resultados de SPSS version 27, que se muestra en la tabla después de

procesar los datos, se utilizo para decidir si aceptar o rechazar Ha.

Fuente Matriz de datos
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Tabla 12. Correlaciones entre la Calidad de entorno y la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion
Calidad de entorno del usuario
Rho de Calidad de  Coeficiente de correlacion 1,000 , 793"
Spearman entorno Sig. (bilateral)

N 138

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 793" 1,000
del usuario  Sig. (bilateral) ,000
N 138

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Matriz de datos

5. Decision estadistica
Para aceptar o rechazar Ha se aplica el método del valor probabilistico
"P"(sig.), ya que Ha se acepta si el valor de "P"(sig.) < a, en caso contrario
se rechaza. Como el valor de significacion observada del coeficiente de
correlacién de Spearman Sig. (bilateral) = 0.000, es menor al valor de
significacion tedrica a = 0.05, se rechaza la hipotesis nula. Por lo cual
significa que existe relacion entre la calidad entorno y la satisfaccion de los
usuarios adultos mayores que acuden al servicio de emergencia del
hospital San Juan de Dios, Caraz, 2022. Por lo tanto, se cumple la hip6tesis

especifica 3 de la investigacion.
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Tablal2: Diagrama de dispersion de los puntajes obtenidos.
-
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Fuente: matriz de datos

5.Decision estadistica

Para que se pueda aceptar o rechazar la Ha, se aplica el método del valor
de la probabilidad “P” (sig.), ya que si el valor de “P” (sig.) < a, se acepta la

Ha, caso contrario se le rechaza.

En cuanto a la tabla 9, se verifica que el coeficiente de correlacion de
Spearman entre ambas variables de estudio es p = 0,820 bilateral, lo cual
se interpreta como una correlacion entre las variables con un coeficiente de
correlacion, donde mide el grado de agrupacion entre variables. En la tabla
9, el valor p = 0,000 sig. (bilateral), se contrasta con el valor convencional
de a = 0,05 y tiene que 0,000 > 0,05, se rechaza la hipétesis nula. Quiere
decir que existe relacion significativa entre calidad de atencion y
satisfaccion del adulto mayor en el Hospital San Juan de Dios, Caraz- 2022.
Por lo tanto, se cumple la hipétesis general de investigacion. Es por ello
gue se rechaza la HO, ya que existe relacion directa y significativa bilateral

entre ambas variables.
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VIl.  DISCUSION DE RESULTADOS

7.1. Comparacion de resultados.

Se obtiene resultados de la investigacion que, si existe una relacion
significativa  entre las variables de estudio, ya que el coeficiente de
correlacion de Rho Spearman de 0,820 y el p - valor de 0,000, por lo que

se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Los resultados obtenidos de la presente investigacion, con ello se han
realizado comparaciones con otros estudios para determinar la relacion,
mencionando entre ellas el estudio realizado por Saavedra 2022, lo cual
tuvo por objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencién y
satisfaccion del adulto mayor en el centro asistencial Policlinico Manrique
Nevado, de igual manera la metodologia pertenece a un tipo estudio
cuantitativo, disefio no experimental, correlacional. Por lo tanto, se concluyé
que existe fuerte correlacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del adulto mayor; los resultados fue que el 52% destacaron un
nivel alto de la calidad de atencion en el servicio y el 60% mostraron un
nivel alto de satisfaccion por lo mismo se asemejan al estudio realizado.
También se tuvo el estudio de Medina D.2021, la finalidad fue determinar
la relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion del
adulto mayor en el centro de salud mental comunitario, la metodologia
pertenece a un enfoque cuantitativo, disefio no experimental. Concluyo que
existe correlacion relevante entre la calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del adulto mayor es alta; los resultados se asemejan con
relevancia al estudio realizado que el 100% indica que la calidad de
atenciones alta . Asi mismo el estudio de Ramos M.2021, su obijetivo fue
determinar la satisfaccion del usuario y la calidad de cuidado que brinda el
personal de salud del centro quirdrgico del hospital.Eliazar Guzman Barron,
con una metodologia de enfoque cuantitativa, descriptiva y correlacional,
concluyo que si existe relacién entre la satisfaccion del usuario y la calidad

de cuidado; los resultados valorados como bueno es de 82.2% y se
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asemejan con relevancia al estudio realizado. De igual modo el estudio de
Quispe E.2022, el proposito fue determinar la relacion la percepcion de la
calidad del cuidado de enfermeria y el grado de satisfaccion del usuario
hospitalizado en observacién de emergencia, la metodologia pertenece a
un estudio descriptivo, cuantitativo, correlacional y de corte transversal.
Finalmente Concluyo que existe relacion altamente significativa entre las
percepciones de calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del
usuario; los resultados de buena calidad de atecion fue el 91.4%, y un 98.6
% mostraron un grado de satisfaccion medio por lo mismo son similares

al estudio.
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada llego a las siguientes conclusiones:

En respecto al objetivo general, se puede determinar si existe una relacion
entre calidad de atencion y la satisfaccion del usuario adulto mayor que
acuden al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz —
2022, habiendo logrado un coeficiente de correlacién de Rho Spearman de
0,820 y el p - valor de 0,000, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.

Resultados de los objetivos especificos 1, se obtuvo la identificacion de la
relacion entre calidad técnica y satisfaccion del usuario adulto mayor que
acude al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz,
2022, se ha logrado obtener un coeficiente de correlacion de Spearman sig.
(bilateral) de 0,000 y es menor al valor de significacion teorica a = 0,05, por
lo que se rechaza la hip6tesis nula. Lo cual significa que existe relacion
entre la calidad técnica y satisfaccion del usuario adulto mayor que acude
al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz, 2022. Por

lo tanto, se cumple la hipétesis especifica 1 de la investigacion.

Resultados de los objetivos especificos 2, se obtuvo la identificacion de la
relacion entre calidad humana y satisfaccion del usuario adulto mayor que
acude al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz,
2022, se ha logrado obtener un coeficiente de correlacion de Spearman
Sig.(bilateral) = 0.000, es menor al valor de significacién tedrica a = 0.05,
se rechaza la hipétesis nula. Ello significa que Existe relacion entre la
calidad humana y la satisfaccién del paciente adulto mayor que acude al
servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz, 2022. Por
lo tanto, se cumple la hipoétesis especifica 2 de la investigacion.

Resultados de los objetivos especificos 3, se obtuvo la identificacion de la
relacion entre calidad de entorno y satisfaccion del usuario adulto mayor
gue acude al servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz,
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2022, se ha logrado obtener un coeficiente de correlacion de Spearman
Sig.(bilateral) = 0.000, es menor al valor de significacion tedrica a = 0.05,
se rechaza la hipotesis nula. Ello significa que existe relacion entre la
calidad entorno y la satisfaccion del paciente adulto mayor que acude al
servicio de emergencia del hospital San Juan de Dios, Caraz, 2022. Por lo

tanto, se cumple la hipétesis especifica 3 de la investigacion.
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RECOMENDACIONES

En cuanto a los resultados, los adultos mayores encontraron que el 47.8%
percibieron buena calidad de atencion;el 37.7% percibieron calidad de
atencion regular y un 14.5 % percibieron una calidad mala,asi mismo se
aprecia que el 51.4% mostraron un grado de satisfaccion regular, el 34.1%
se mostraron satisfechos, y el 14.5% se mostraron insatisfechos;se
recomienda a la jefatura de emergencia identificar y realizar una continua
orientacion para mejorar calidad la atencion y asi lograr altos niveles de

satisfaccion en los usuario adultos mayores.

En funcién de los resultados obtenidos de nuestra variable se pueden
representar diferentes deficiencias en la calidad atencion observando que
el 14.5% de las personas mayores percibieron mala calidad de la atencién
a consecuencia de ello se mostraron insatisfechos, por lo que se
recomienda a la jefatura de emergencia, para que el personal sea
empatico, y asi brindar una atencién con calidad y calidez , y fomentar

un trato adecuado con los usuarios adultos mayores.

El personal que labora en emergencia debera brindar una atencion
apropiada al adulto mayor, informando las reglas del servicio, aclarando sus
dudas y temores, también es necesario darles consejos, recomendaciones
y hablar con sencillez de tal forma que el mensaje pueda ser entendido por

los pacientes.

Asi mismo se debe satisfacer al adulto mayor, brindandole una atencién
oportunay segura, priorizando su atencion, inspirando confianza, atencion
individualizada, identificando y priorizando sus necesidades en la atencion
prestada. Igualmente se debe contar siempre con equipos de vanguardia,

ambientes limpios, e instalaciones fisicas modernas.
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA' Y SATIFACCION DEL USUARIO
ADULTO MAYOR QUE ACUDEN AL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL
HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS - CARAZ - 2022

l. Presentacion:
El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacién con el
proposito de obtener informacion para determinar la calidad de atencién de
enfermeria y satisfaccion del usuario adulto mayor que acuden al servicio de
emergencia del Hospital San Juan de Dios — Caraz, 2022. Para lo cual solicito su
colaboracién a través de sus respuestas sinceras y verdaderas, garantizandole
que la informacién brindada serd anénima. Agradezco su participacion.

Il. DATOS GENERALES:
GRADO DE INSTRUCCION:
Primaria (

Secundaria (

)
)
Superior ( )
Universitaria ()
)

Sin estudios (

ESTADO CIVIL:
Soltero ( )
Casado ( )

Conviviente ()
Divorciado ( )

Viudo ( )
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AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

Instrumento N° 1:
Cuestionario para evaluar la calidad de atencién

I. Instrucciones:

Estimado (a) sefior (a) el presente cuestionario tiene por objetivo identificar
la atencion que usted ha recibido del profesional de enfermeria; es de
caracter andénimo y servirhd para la mejora continua de la calidad de
atencién. Conteste las preguntas marcando con un aspa la respuesta que
considere adecuada: Siempre (2 puntos), A veces (1 punto), Nunca (0)

2 1 0
Siempre A veces Nunca
ITEMS S| AV

LA ENFERMERA:

Calidad técnica

1 | ¢Le brinda asistencia y inmediatamente?
2 | ¢Realiza los procedimientos de enfermeria con previa y clara informacion?
3 | ¢Toma en cuenta su opinidn cuando va a realizar cualquier tipo de intervencion?
4 | ¢Verifica constantemente durante el turno el progreso de su salud?

¢ Cumple permanente el horario establecido para el tratamiento sin interrupcion?
5 | (actividades de higiene, control de funciones vitales, etc.)

¢Le informa constantemente sobre aspectos relacionados a su salud y la importancia
6 | del tratamiento?

¢ Le brinda seguridad mientras lo atiende, retirando todo objeto punzo cortante que
7 | puede causarle lesién?

¢Realiza un procedimiento cuidadosamente, mostrandose segura mientras lo atiende?
8 | (ejemplo vias, curaciones etc.)

Calidad humana

9 | ¢Comprende el estado en que se encuentra y muestra interés real por Ud.?
10 | ¢Reconoce sentimientos individuales entendiendo sus penas y temores?
11 | ¢Se muestra amable con Ud.?
12 | ¢Muestra una actitud de serenidad y tranquilidad con Ud.?

¢ Reconoce y respeta sus derechos como paciente y como persona? (pide
13 | autorizacién de Ud. Para cualquier actividad)

¢, Se muestra considerada (es estimado y recibe muestras de atencién y respeto) y
14 | accesible (de facil comprension o trato) con Ud.?
15 | ¢Se muestra comunicativa lo saluda e intercambia emociones con Ud.?
16 | ¢Realiza la escucha activa y responde a sus inquietudes cuando lo requiere?

Calidad de entorno

17 | ¢ Propicia condiciones para que se sienta comodo?
18 | ¢Mantiene limpio su ambiente?

¢Durante la realizacion de un procedimiento cuida su privacidad evitando que Ud. ¢Se
19 | sienta expuesto frente a los demas?
20 | ¢Durante su atencién en el hospital se sintié6 cémodo con el ambiente del servicio?
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AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

Instrumento N° 2:

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario

Instrucciones:

AUTONOMA

DEICA

Las siguientes preguntas del presente cuestionario son de caracter
anénimo, por lo que se le pide su sinceridad en cada una de las respuestas,
asi mismo se les agradece anticipadamente la participacioén y colaboracién
con el presente trabajo de investigacion. Utilice una escala numérica del 1

al 3.
Siempre (2) A veces (1) Nunca (0)
S AV N
ITEMS AV
Cuando la enfermera realiza algun procedimiento (inyectables,
1 |curaciones, etc.) se preocupa por su privacidad.
La enfermera le demuestra seguridad cuando realiza procedimientos de
2 |inyectables, curaciones, etc.
3 | Laenfermera le informa de las vacunas que debe recibir para su edad.
4 | Laenfermera respeta su forma de pensar.
Al hablarle de sus preocupaciones, la enfermera le escucha con
5 |atencién.
Cuando la enfermera realiza algin procedimiento
6 | (inyectables/nebulizaciones/curaciones), le solicita su receta.
Cuando usted tiene una duda, la enfermera se lo aclara en ese mismo
7 | momento.
8 | El ambiente donde le atiende la enfermera es iluminado.
9 | El ambiente donde le atiende la enfermera es ventilado
La enfermera le explica cada procedimiento antes de realizarlo
10 | (inyectables/nebulizaciones/curaciones).
11 | La enfermera se molesta si le realiza alguna pregunta.
Cuando la enfermera le explica sobre un tema, utiliza palabras dificiles
12 | de entender
13 | La enfermera le interrumpe a cada rato cuando expresa sus ideas.
14 | El ambiente donde le atiende la enfermera es limpio.
La enfermera le informa sobre los cuidados que debe tener como adulto
15 | mayor.
16 | El ambiente donde le atiende la enfermera es de su agrado.
17 | La enfermera le llama por su nombre al atenderlo.
18 | Cuando la enfermera le atiende, se muestra con gestos amables.

Gracias por su colaboracién
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Confiabilidad

La confiabilidad es un grado de importancia con el que se puede garantizar
el grado de confianza del instrumento.para establecer la confiabilidad del
cuestionario se aplico mediante la prueba piloto a usuarios del servicio de
emergencia los cuales no forman parte de la muestra,pero cumple las
caracteristicas de la unidad de analisis y se mostro atraves de la prueba

estadistica Alfa de Cronbach obteniendo los siguientes resultados.

Los instrumentos son confiables

Instrumentos Alfa de Cronbach

Cuestionario para determinar la

i ., ¢ ,
calidad de atencién de enfermeria 0,831

Cuestionario para determinar la

Satisfaccion del usuario 0,860

Validez Interna
La validez de los instrumentos se obtuvo mediante la prueba
estadistica de correlacional de Rho de Spearman, obteniéndose los

resultados siguientes:
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Correlaciones de la calidad de atencion y satisfaccion

Calidad de Satisfaccion del
atencion usuario
Rhode Calidadde  Coeficiente de 1,000 ,820™
Spearma atenciéon correlacion
n Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138
Satisfaccion Coeficiente de ,820" 1,000
del usuario  correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 138 138

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

LOS 2 CUESTIONARIOS SON VALIDOS

Validez Externa

Para lograr validar los dos cuestionarios de evaluacion: atencién de

calidad de enfermeria y satisfaccion del usuario , tuvieron que ser

sometidos a juicio de expertos.

Los expertos que participaron en la validacion son, un médico jefe del

servicio de emergencia y dos enfermeras con 30 afios de experiencia

laboral en el servicio de emergencia.
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Anexo 3: Ficha de validacion de instrumentos de mediciéon

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
usuario adulto mayor que acuden al servicio de emergencia del hospital san
juan de dios ~ caraz — 2022

Nombre del Experto: Cay/0S Edvavrdo Ponce Garcia

Nombre de los autores: Bernardina Enma Angeles Mendoza
Yoselin Melisa Chavez Chiporra

Il.__ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Evaluacién

Aspectos a Descripcion: Preguntas a
Evaluar Cumphf No corregir
1. Claridad Las preguntas estan elat usando un / 5
b@yge apropiad:
2. Objetividad Las preguntas estdn expresadas en
PR Las preguntas estan adecuadas al tema a
3. Conveniencia | >R 0 figado v/
P Existe una organizacion
g e mca y sintactica en el cuestionario f/
5. Sufici cueshonano comprende todos los
: en cantidad y calidad v
e El cuestionario es adecuado para medir los >
6. Intencionalidad indicad de la investigacion v
. . Las preguntas estan basadas en aspectos
o e tedricos del tema investigado /
s Existe relacion enire las preguntas e
= o indicadores 7
La del tionari ponde a
9 Eaau las preguntas de la investigacion .
10. Pertinencia FEI cugshqnano es util y oportuno para la V
investigacion

ill. OBSERVACIONES GENERALES

CMP 23969
P -MERGENCIAS Y DESASTRES
TELF. 943781296
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del
usuario adulto mayor que acuden al servicio de emergencia del hospital san
juan de dios — caraz — 2022

Nombre del Experto: _ N0RA RHpeaeo AGUAR W Uigo2

Nombre de los autores: Bernardina Enma Angeles Mendoza
Yoselin Melisa Chavez Chiporra

il. _ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspectos a Descripcion: g:‘lmm Preguntasa
Evaluar i i corregir
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas usando /
un lenguaje apropi
2. Objetividad Las preg estdn expr en
aspectos observables /
PRt Las preguntas estan adecuadas al tema a
3. Conveniencia ser investigado /
o Existe una organizacion
4 Organizacién | 14gica y sintactica en el Vi
e El cuestionario comprende todos los
2 Sulecncs indicadores en cantidad y calidad Z
E . | El cuestionario es adecuado para medir
G e los indicadores de la investigacion Vi
. L Las preguntas estan basadas en
(cConsiencia teéricos del tema investigado V4
: Existe relacion entre las preguntas e
e indicadores 7
La estructura del cuestionario responde a
9, Estructra las preguntas de la investigacion i
i L El cuestionario es util y oportuno para la
10. Pertinencia investigacior L

. OBSERVACIONES GENERALES

7 A

g ﬁr i
il 653

Nombre: NOBS AHPRRD DGUIIAR §uiR0R
DN 39Y40g5y2¢
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
usuario adulto mayor que acuden al servicio de emergencia del hospital san
juan de dios — caraz — 2022

Nombre del Experto: Mavina Qutspe Espeza

Nombre de los autores: Bernardina Enma Angeles Mendoza

Yoselin Melisa Chavez Ch\powa

Il. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Evaluacion

Aspectos a Descripcion: k Pmunhs a
Evaluar Cum‘ello corregir
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas usando un /
lenguaje apropiado
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en
aspectos observables /
S Las preguntas estan adecuadas al tema a
3. Conveniencia ser investigado /
B Existe una organizacion
[ ogEiea logica y sintictica en el cuestionario V.
o El cuestionario comprende todos los
8 Suficiencd indicad en cantidad y calidad v
e El cuestionario es adecuado para medir los
6. Intencionalidad | in jicagores de la investigacion /
3 : Las preguntas estan basadas en aspectos
7. Consisencia tedricos del tema investigado /
2 Existe relacion entre las preguntas e
8. Coherencia dicziores ,/
La estructura del cuestionario responde a
R Ean las preguntas de la investigacion Va
s El cuestionario es til y oportuno para la
10. Pertinencia investigacion v
1. OBSERVACIONES GENERALES
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1(2)2|2|1|2|2(2|2|1(2|2|2|2|2|2|2]|2|1]2|3|3|1|3|2|3|3|2|2|2|1|1|1|2|1|2]|2)|2

212|2(2(2|2|2|1|2(1|1|2(2|2|2|2|2|2|2|2|3|3|1(3|3|3|3(|2|2|2(2|2|2|2|2|3|2|2

212|2(2(2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|23|3|1/3|3|3|3|3|3|3|1|1/1/3|2|3|3|3

212\2(2(2|2|2|2|2(2|2|2(2|2|2|2|2|2|2|2|3|3|2|3|3|3|3|3|3|3[1|2|1|3|1|3|3]|3

111211112y |2j1 1|11 |1|11|1|1|2(2|2|2|2|3(2|2|2|2|1(|2|2|3|2|2|2]|2

1(1|2/1/1|2(2|2|1/1(1|1|2(2|2|2|2|1|2|1|3|3|1|3(2|2|3|3|3|3|1|1|1|2|1]|2|2|2

1/0/11|1/1|1|0/0({0|2/0|0|2(2|0|0|1|2|2|2]|2|2|1|2|2(|2|2|3|2|2|2|2|3|2|2|2]|2

112(2(2|1|2|2|1(|2(2|2|1|2|2|2|1|2|1|2|2|3|3|1|2|2|2(2|2|2|2|2|2|2|3|1|2|2]|2

112/1(2|1|2|1|2/1|2|2}1/2|1(2|1}|2|1|2|1|3|3|1|3|3|3|3|3|3|3|1|1|1(3|1|3|3|3

1122111122 |2j1y1|1(1|1|11|1|1|2|2|2|2|2|3|2|2|2|2|1|2|2|3|2|2|2]|2

112/2(2|1|1|1|2/|2(2|1/1/1|2(2|2}1}1|1|13|3|1|3|3|3|3|3|3|3|1|1|1(2|1|3|3|3

o|10/0/0/0|0|O0|1}j0O|0O0O|O|O|O|O|O|O|OO|2|2 22|21 |22 |2 22|12 |22 |22 |2|2|1

1/1/1(1|2|1|1|2/1(1|2|1/1|2(1|2(|2}2|2|2|2|2]|2]2|3|3|3|3|3|3|3|3|1(3|1|3|3|3

212|1|1(2|2|2|2|2(2|2|2(1|2|2|2|2|2|2|2|2|2|/2|3|2|3|3|3|3|2|1|1|1|3|1|3|3]|3

1/0/11|1/1|1|0/0({0|2/0|0|2|2|0|0|1|2|2|2|2|2|1|2|2(|2|2|3|2|2|2|2|3|2|2|2]|2

4

4

2

2

2

2

4

1

1

1

3

2

4

2

2
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1(2)2|2|2|2|2(|1|2|2|1(2|2|2|2|2|2|2|2|2|3|3|1|3|3|3|3|3|3|3|1/1|/1/3|1/3|3|3

2/1/1|11|1|2f1|2j2|2|1f2j1|211}12|2|2(2|3|1(2|3|3|2(3|3|2(2|2|1(|2]1|3|3|2

o|i1/0/0/0/0|0|O|1}j0O|0O0O|O|O|O|O|O|O|OO|2|2 22|22 f2 2|22 (2|2 |22 2|22 |21

112211112y |2j1y12|1(1|1|11|1|1|2(2|2|2|2|3(|2|2|2|2|1|2|2|3|2|2|2]|2

112(2(2|2|1|2|2|2|2|2}1|/1|1(1|1}(2}2|1|1|3|3|1(3|3|3|3|3|3|2|1|1|1(3|1|3|3|3

1/0/1/1/11(1|0j0/0}2|0|0(2|1|0|0|2|1|1|2|2|2|1(2|2|2|2|3|2|2|2|2|3|2|2|2|2

2/211(1(2/1|0|2|2|2|2|1(2|2|2|/1|1|1|2|2|3|3|1|3(3|3(3|3|3(3|1(2|2|3|3|3|3|3

1/0/1/1/1/1(1|0j0/0}2|0|0(2|1|0|0|2|1|1|2|2|2|1(2|2|2|2|3|2|2|2|2|3|2|2|2|2

oj1|0|0/0(0(0|0|1|j0|O0|0O}|O0O|O|O(O|jO|jOOf2 2|22 |2 2222|2121 f2j2j22|1|12

1122111122 |2j1y1|1(1|1|11|1|1|2|2|2|2|2|3|2|2|2|2|1|2|2|3|2|2|2]|2

112(2(2|1|2|2|1(2|2|2|1|2|2|2|2|1}(2|2|2|3|3|1(2|3|3|3|3|3|2|1|1|1(2|1]|2|2]|3

1(2|12]2\2|2(|2|2|2|2(|2|2|2|2|2|2|2|2|2|1|3|3|2|3(1|3|3(3(|3|3|2/2|2|3(1|3|3|3

212\12(2(1|2|2|2|2|2|2|2|2|2|1/2|2|2|1|2|3|3|1|2(3|3|3|3|3|2|1|1|1|3(1|2|2|3

212\2|2(2|2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|2|1|2|2|2|3|3|1|3|3|3|2|3|3|3|1|1|1}(2]1|2|3]|3

2|12|2(1(2(2|2|1|2|2|2|2|1|2|2|2|2|2|1|2|2|3|1|3|3|3[3|3|3|2|1(|2|2|3|1|2|2]|2

3

3

5

3

1

1

2

5

2

2

2

2

2

5

2
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212|2(2(2|2|1|2|2|2(2|2(1|1|2|2|2|1|1|1/3|3(2|/3|3|3|3|3|3|2|1|1/1/2|2|2|3|3

212\2|2(2|2|2|1|2(1|2|2(1}|2|2|1}|1|1|2|1|3|3|2(2|2|2|3|3|3|3(2|1|1(2|2|3|2]|2

211|2(2(2|2(1|1|2(2(1|2|2|2|2(1|1|1|1|1,3|3(2|/2|2|3|3|3|3|3|1|1/1/2|2|3|3|3

112211112y |2j1y12|1(1|1|11|1|1|2(2|2|2|2|3(|2|2|2|2|1|2|2|3|2|2|2]|2

111211112y |2j1 1|11 |1|11|1|1|2(2|2|2|2|3(2|2|2|2|1(|2|2|3|2|2|2]|2

1122111122 |2j1y1|1(1|1|11|1|1|2|2|2|2|2|3|2|2|2|2|1|2|2|3|2|2|2]|2

o/j1|0|0/0(0(0|0|1|0|O0|0O}|O0O|O|O(O|jO|jOOf2 2|22 |22 222|221 2j1f2j2j212|1|12

1122111122 |2j1y1|1(1|1|11|1|1|2|2|2|2|2|3|2|2|2|2|1|2|2|3|2|2|2]|2

112111112y 211|112 |1|11|1(1|2(2|2|2|2|3(2|2|2|2|1(|2|2|3|2|2|2]|2

o|10/0/0/0|0|0|1}j0O|O0O|O|O|O|O|O|O|OO|2|21 22|21 |22 |22 2|2 |22 2|22 2|1

oj1|0/0/0(0(0|0|1|0|O0O|0O}|O0O|O|O(O|jO|jOOf2 2|22 |2 22|22 |21 2|12 |2j2 2|12

o|10/0/0/0|0|O0|1}j0O|0O0O|O|O|O|O|O|O|OO|2|2 22|21 |22 |2 22|12 |22 |22 |2|2|1

1/0/1(1|1/1|1|0/0({0|2/0|0|2|2|0|0|1|2|2|2]|2|2|1|2|2(|2|2|3|2|2|2|2|3|2|2|2]|2

1(2|12/2\2|1(1|2|2|2|2|2|2|2|1|2|2|2|1|2|3|3|2|3(3|3|3(3|3|3|1(2|1,3(2|3|3|3

2|12\12(2|2|1|1|2|2|2(2|2(1|2|1/2|2|2|1|2|3|3|1|2(3|3|2|3|3(3|1(1|1|3(1|3|3|3
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1
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2
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Anexo 5: Datos procesados de ambas variables

Tabla 13
. Nunca A veces | Siempre Total
Iltems

N % n % | n % n %
¢Le brinda asistencia e inmediatamente? 20 |145| 75 |54.3143|31.2 1138 |100.0
¢Realiza los procedimientos de enfermeria con 15 1109] 73 |52.9 150|362 | 138 | 1000
previa y clara informacién? ' ' ' '
¢Toma en cuenta su opinién cuando va a realizar 21 1152 | 64 |46.4 53| 384 | 138 | 100.0
cualquier tipo de intervencion? ' ' ' '
JVerifica constantemente durante el turno el 20 |145| 70 |50.7 | a8 | 34.8 | 138 | 100.0
progreso de su salud?
¢ Cumple permanente el horario establecido para el
tratamiento sin interrupcién? (actividades de higiene, | 20 | 14.5| 67 |48.6 |51 | 37.0 | 138 | 100.0
control de funciones vitales, etc.)
sLe informa constantemente sobre aspectos
relacionados a su salud y la importancia del| 20 |14.5| 67 |48.6 |51 | 37.0 | 138 |100.0
tratamiento?
¢Le brinda seguridad mientras lo atiende, retirando
todo objeto punzo cortante que puede causarle| 22 |15.9| 66 |47.8 |50 | 36.2 | 138 | 100.0
lesion?
¢Realiza un  procedimiento  cuidadosamente,
mostrandose segura mientras lo atiende? (ejemplo| 34 |24.6| 40 | 29.0 | 64 | 46.4 | 138 | 100.0
vias, curaciones etc.)
¢Comprende el estado en que se encuentra y
muestra interés real por Ud.? 14 110.1| 68 | 49.3 |56 | 40.6 | 138 |100.0
¢Reconoce sentimientos individuales entendiendo 34 |246| 49 135555399 |138]100.0
Sus penas y temores?
¢Se muestra amable con Ud.? 20 [14.5| 38 [27.5|80|58.0 | 138 |100.0
¢UI:jAL;estraunaactituddeserenidadytranquilidadcon 34 | 246 54 13911501362 |1381100.0
¢ Reconoce y respeta sus derechos como paciente y
como persona? (pide autorizacion de Ud. Para| 34 |24.6 | 57 |41.3|47 | 34.1|138|100.0
cualquier actividad)
¢ Reconoce y respeta sus derechos como paciente y
como persona? (pide autorizacion de Ud. Para| 34 [24.6 | 57 |41.3|47 | 34.1|138|100.0
cualquier actividad)
¢ Reconoce y respeta sus derechos como paciente y
como persona? (pide autorizacion de Ud. Para| 34 |24.6 | 57 |41.3 |47 | 34.1|138|100.0
cualquier actividad)
;Se muestra considerada (es estimado y recibe
muestras de atencion y respeto) y accesible (de facil| 20 |14.5| 49 | 35.5|69 | 50.0 | 138 | 100.0
comprension o trato) con Ud.?
.Se r_nuestra comunicativa lo saluda e intercambia 20 |145| 63 1457155399 |138]100.0
emaociones con Ud.?
_g,Reinza la escucha act_iva y responde a sus 34 |246| 52 13771521377 |1381100.0
inquietudes cuando lo requiere?
¢ Propicia condiciones para que se sienta comodo? | 34 (246 | 57 |41.3|47 | 34.1 | 138 | 100.0
¢Mantiene limpio su ambiente? 20 [14.5| 68 |49.3 |50 | 36.2 | 138 |100.0
¢Durante la realizaciéon de un procedimiento cuida su
privacidad evitando que Ud. ¢Se sienta expuesto| 20 |14.5| 70 |50.7 | 48 | 34.8 | 138 | 100.0
frente a los demas?
¢Durante su atencion en el centro de salud se sinti6 0 00 | 83 1601 155!39.9 138 |100.0
cémodo con el ambiente del servicio? ' ' ' )
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Figura 13

-

. . I
aN DAV os Porcentaje
0% 20% 40% 60% 80% 100%
(Le brinda asistencia y mmediatamente? - | 312 |
Pl
(Realiza los procedimientos de enfermeria con previa \,- 52.9 | 36.2 |
,Toma en cuenta su opinidn cuandova a ren]izar..- 46.4 | 38.4 |
(Verifica constantemente durante el turmo el progreso de..- P | 34.8 |
¢(Cumple permanente el horario establecido para el..- 48.6 | 37.0 |
(Le informa constantemente sobre aspectos relacion arlos..- 48.6 | 37.0 |
(Le brinda seguridad mientras lo atiende, retirando todu..- 47.8 | 36.2 |
(Realiza un procedimiento cuidadosamente, mosrr:'mdase.._ i 46.4 |
(Comprende el estado en que se encuentra }'mllatra..- 49.3 | 40.6 |
(Reconoce sentimientos individuales entendiendo sus.._ 355 | 39.9 |
(Se muestra amable con Ud.? - RS 58.0 |
¢(Muestra una actitud de serenidad y tranquilidad con Ud.? _ 39.1 | 36.2 |
¢(Reconoce y respeta sus derechos como paciente y cnmo.._ 41.3 | 341 |
(Reconoce y respeta sus derechos como paciente y como.._ 41.3 | 34.1 |
(Reconoce y respeta sus derechos como paciente y cumo.._ 41.3 | 341 |
(Semuestra considerada (es estimado vy recibe muesrras..- 355 50.0 |
(Semuestra comunicativa lo saluda e intercamhia..- 45.7 | 39.9 |
¢(Realiza la escucha activa y responde a sus 'mqlliemd(-ﬁ.._ 37.7 | 37.7 |
(Propicia condiciones para que se sienta comodo? _ 41.3 | 34.1 |
(Mantiene limpio su ambiente? - 49.3 | 36.2 |
(Durante la realizacién de un procedimiento cuida su..- 50.7 | 34.8 |
¢(Durante su atencion en el centro de salud se sinti6 0.0 60.1 | 39.9 |
S

114



Tabla 14

it Nunca Aveces | Siempre Total
ems

N % n % | n| % n %
Cuando la enfermera realiza algin procedimiento (inyectables, 20 | 145 | 62 | 449 | 56 | 406 | 138 | 100.0
curaciones, etc.) se preocupa por su privacidad. ' ' ' '
La enfermera le demuestra seguridad cuando realiza 20 | 145 | 61 | 442 |57 | 413 | 138 | 100.0
procedimientos de inyectables, curaciones, etc. ' ' ' '
La enfermera le informa de las vacunas que debe recibir para 89 | 645! 249 | 355 0 | 0.0 | 138 1000
su edad. ' ' ' '
La enfermera respeta su forma de pensar. 34 | 246| 51 | 37.0!53] 38.4 | 138 | 100.0
Al hablarle de sus preocupaciones, la enfermera le escucha con 21 1152 | 62 | 449 |55 399 | 138 | 100.0
atencion. ' ' ' '
Cuando la enfermera realiza algin procedimiento
(inyectables/nebulizaciones/curaciones), le solicita su receta. 20 | 145 34 | 24684 60.9 | 138 | 100.0
Cuando usted tiene una duda, la enfermera se lo aclara en ese 23 1167 | 58 | 420157413 | 138 | 100.0
mismo momento. ' ' ' '
El ambiente donde le atiende la enfermera es iluminado. 21 | 152 | 56 | 40.6 | 61| 44.2 | 138 | 100.0
El ambiente donde le atiende la enfermera es ventilado 21 | 152 ] 41 | 29.7 176|551 | 138 | 100.0
La enfermera le explica cada procedimiento antes de realizarlo 21 11521 70 1507 | 47| 341 | 138 | 1000
(inyectables/nebulizaciones/curaciones). ' ' ) )
La enfermera se molesta si le realiza alguna pregunta. 88 |638| 44 [ 319 6 | 4.3 | 138 |100.0
La enfermera se molesta si le realiza alguna pregunta. 88 16381 44 | 319! 6 | 4.3 | 138 |100.0
Cuando la enfermera le explica sobre un tema, utiliza palabras 60 1435 | 77 | 5581 1 | 07 | 138 | 100.0
dificiles de entender ' ' ' '
La enfermera le interrumpe a cada rato cuando expresa sus 60 1435 78 15651 0 | 0.0 | 1381000
ideas. ' ' ' '
El ambiente donde le atiende la enfermera es limpio. 20 | 145 | 28 | 203190 65.2 | 138 | 100.0
La enfermera le informa sobre los cuidados que debe tener 60 | 2351 77 I558 | 1 | 07 | 138 |100.0
como adulto mayor. ' ' ' '
El ambiente donde le atiende la enfermera es de su agrado. 20 | 145 | 67 | 486 |51 | 37.0 | 138 | 100.0
La enfermera le llama por su nombre al atenderlo. 20 | 145 1| 65 | 47.1 1531 38.4 | 138 | 100.0
Cuando la enfermera le atiende, se muestra con gestos 21 1152 | 69 | 500 | 48| 348 | 138 | 1000
amables. ' ' ' '
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Figura 14
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para su edad.
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Anexo 6: Carta de aceptacion

CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTOS

Sr. FAUSTO VALENTIN MAZA AVILA
Director (a) encargado del hospital “SJD-” de caraz,

quien suscribe:
HACE CONSTAR:

que, Bernardina Enma Angeles Mendoza, identificada con D.N.l 32387778 y
Yoselin Melisa Chavez Chiporra, identificada con D.N.I 75527822, estudiante
del programa académico de Enfermeria en la UNIVERSIDAD AUTONOMA DE iCA
han ejecutado la aplicacién de los instrumentos  de recoleccién de datos
{cuestionario), con su trabajo de investigacion titulado “calidad de Atencion de
enfermeria y satisfaccion del usuario adulto mayor que acuden al servicio de
emergencia del hospital san juan de dios - caraz - 2022” en el mes de enero
del presente afio; mostrando responsabilidad e interés por el logro de investigacion.

Se expide la presente constancia para los fines que crean conveniente.

Caraz, 02 de enero 2023
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Anexo 7: Informe de Turnitin al 28% de similitud

“Calidad de atenciéon de enfermeriay satisfaccion del usuario adulto
mayor que acude al servicio de emergencia del hospital San Juan de
Dios - Caraz - 2022”
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Anexo 8: Evidencia fotografica

CLASES VIRTUALES

Angeles Mendoza Enma Diana chavez YENIFFER LINDA LLON... Lizbeth Nufionca

%/ Angeles Mendoza Enma % Diana chavez ¥ YENIFFER LINDA LLONTOP CH...

B4 Usted est viendo la pantalla de Universidad Autonoma

¥ Lizbeth Nufionca

D3 T s atece adetd WBOCY BTG b]L ERERE

P

UKIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA e
T -
[———

PR

‘CALIDAD DE ATENCIOH OE ENFERMERIA Y SATIFALCION
BEL USUARID AZULT) WAYOR GUE ACUDEN AL
BERVICIN DE EMERCENCIA DEL HOSFITAL 3AN JUAN DE
DI~ CARAL - 2122
| HEA T HAESTIGATN
‘BALUD PUBLICA, 2ALUD AWEIENTAL ¥ SATIEFACCION
‘CON 108 BERVICICS DE SALUD

PRESFTAROFOR

ANGELES MENDOZA EERNARDINA ENIA

iy ORGID W 0000002 ST

CHAVEZCHIPORRA YOSELIN MELIEA
OREIIN D

Angeles Mendoza Enma Diana chavez Lizbeth Nufionca

¥/ Angeles Mendoza Enma %/ Diana chavez

¥ Lizbeth Nufionca

@ erec

AUTONOMA
DE ICA

#TuUniversidad

Universidad Autonoma De lca - UAI0037

119

DEIERIUY Ver opciones >

CYNTHIA RAMOS

¥ CYNTHIA RAMOS

CYNTHIA RAMOS

¥/ CYNTHIA RAMOS




il
\.\_\

==

———

120



121



