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RESUMEN

El objetivo de este estudio consistio en determinar la percepcion del usuario sobre
la calidad de atencién que brinda el personal de enfermeria en una Clinica
ocupacional, Piura 2023. El estudio fue de tipo cuantitativo y disefio descriptivo
transversal no experimental. Se trabajé con una muestra de 100 pacientes en un
periodo de un mes. Se us6 como técnica el cuestionario modelo SERVQUAL. Los
resultados fueron: en el aspecto socio demogréaficos, el 40% tuvieron edad entre 18
a 30 afios, el 85% fueron del sexo femenino, el 81% convivientes, el 68% tuvieron
grado de instruccion secundaria y el 50% fueron de ocupacion eventual seguido de
un 29% de estables. La percepcion del usuario sobre la calidad de atencion, fue
medianamente satisfecho con 80%. La valoracion de calidad sobre elementos
tangibles, fue de nivel medianamente satisfecho en 80%. La valoracién sobre la
confiabilidad fue medianamente satisfecha en un 68% seguido de satisfecho en
18%. La capacidad de respuesta, fue de nivel medianamente satisfecho en el 63%.
Sobre la seguridad fue de nivel medianamente satisfecho en el 76%. La empatia fue
medianamente satisfecho en 73%. Se concluyd que la percepcion del usuario sobre

la calidad, fue de nivel medianamente satisfecho en 64%.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the user's perception of the quality of
care provided by the nursing staff in an occupational clinic, Piura 2023. The study
was quantitative and had a non-experimental cross-sectional descriptive design. We
worked with a sample of 100 patients over a period of one month. The SERVQUAL
model questionnaire was used as a technique. The results were: in the socio-
demographic aspect, 40% were between 18 and 30 years old, 85% were female,
81% cohabited, 68% had a secondary education level and 50% were casually
employed. followed by 29% stable. The user's perception of the quality of care was
moderately satisfied at 80%. The quality assessment of tangible elements was
moderately satisfied at 80%. The reliability assessment was moderately satisfied at
68% followed by satisfied at 18%. The responsiveness was moderately satisfied at
63%. Regarding security, 76% were moderately satisfied. Empathy was moderately
satisfied at 73%. It was concluded that the user's perception of quality was

moderately satisfied at 64%.
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INTRODUCCION

1. Antecedentes y Fundamentacion cientifica

En el ambito internacional, Revelo (2021), evalud la calidad de la atencion
domiciliaria brindada por el personal de enfermeria en el Centro de Salud B
Atuntaqui — Ecuador, y su impacto en la satisfaccion de usuarios externos.
Participaron 72 usuarios, se usd un cuestionario. El 72% report6 una
satisfaccién muy alta, pero se identificd areas de mejora, como la educacion
sobre prevencion de complicaciones y la programacién de visitas. La falta de
documentacion sobre cuidados estandarizados también se destaco.
Concluyéndose que mejorar las visitas domiciliarias fue crucial para garantizar
la continuidad de la atencion primaria.

De igual manera, Badillo, Carvajar, Rueda y Sierra (2019). En su estudio
descriptivo, tuvo como objetivo evaluar la percepcion de la calidad del cuidado
de enfermeria en pacientes de Bucaramanga - Colombia. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo. Se aplico el cuestionario CUCACE, que evalla la experiencia y
satisfaccion. Los resultados indicaron que el 63.6% de las respuestas fueron
positivas en cuanto a la atencion recibida. Ademas, el 73% de los participantes
sugirieron mejoras en la atencion. La experiencia promedio fue de 66.6 sobre
100 y la satisfaccion promedio fue de 59.2 sobre 100. En conclusién, aunque la
mayoria tuvo una experiencia y satisfaccion positivas, existe espacio para
mejorar la atencidn en varios aspectos.

Por su parte el estudio de Burguefio, Rodriguez, Cedillo y Ordofiez (2021)
resalta la relevancia de la calidad del cuidado de enfermeria en pacientes
oncologicos. Se buscé determinar la percepcion de la calidad de cuidados en el
Austro Ecuatoriano. El enfoque fue cuantitativo con 216 pacientes utilizando el
cuestionario CUCACE. Se descubrio que el 70% de los participantes eran

mayores de 65 afios, principalmente mujeres casadas. Ademas, el 65.3% tuvo



una percepcion positiva de la calidad, con correlaciones significativas con la
edad y el nivel educativo.

Por otro lado, Ruiz-Cerino, et al. (2020), identificaron la percepcion de la
calidad del cuidado de enfermeria en una institucion publica — México.
Utilizaron el cuestionario SERVQHOS-E, se evalu6 a 90 pacientes, en un
estudio descriptivo transversal. Los resultados mostraron que la satisfaccion
global promedio fue de 1.97 puntos, con la mayoria (67.8%) indicando estar
satisfechos y un 18.9% muy satisfechos con el cuidado. En conclusion, méas de
la mitad percibieron una buena calidad en el cuidado, destacando la importancia
de la mejora continua.

Igualmente, Fajardo, Benalcazar-Gémez, Almache, y Roman (2023), realizaron
un estudio, cuyo fin fue analizar la percepcion de usuarios en relacién a la
calidad de atencion del personal de salud en un hospital - Ecuador. Se utiliz6 un
enfoque cualitativo y disefio fenomenoldgico, entrevistando a diez usuarios de
consulta externa. Se hallé mediante las entrevistas, la importancia de la atencion
de salud para la recuperacion del paciente. Se concluy6 que es crucial evaluar
constantemente la calidad de la atencion para mejorar y cumplir con los
objetivos institucionales, garantizando la satisfaccion del usuario y ofreciendo
un servicio eficaz y adecuado.

Por su parte Enriquez (2023), analiz6 la calidad de atencion en américa latina y
el caribe, el proposito fue identificar cdmo se evalla la calidad de la atencion
de salud en los establecimientos de salud. Se utiliz6 un enfoque descriptivo con
disefio transversal, con basqueda y revision literaria de 38 documentos. Se
analiz6 paises como Ecuador, Colombia, Perd, Chile, Espafia, México, se
califico como malo, regular y bueno. Las conclusiones, fueron que la calidad
del servicio de salud en Latinoameérica y el Caribe (LAC) es en su mayoria fue
"buena”, con destacados desempefios en paises como Colombia y Perd. Se
utilizaron métodos como Servghos, Servqual y Servperf para medir la calidad,
considerando dimensiones como seguridad, fiabilidad, empatia, elementos
tangibles y capacidad de respuesta. Se destaco la necesidad de estandarizar los

indicadores de medicion de calidad y alinearse con los parametros de la OMS,



considerando la calidad sanitaria como una prioridad estratégica en el nuevo
milenio.

En el ambito nacional, Castillo (2022), el estudio evalud la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de atencion de enfermeria - Hospital Barranca.
Investigacion de tipo aplicativo y disefio no experimental, emple la técnica de
encuesta. La muestra fue de 98 usuarios donde los resultados indicaron que el
74.50% tuvo buena percepcion, el 23.50% regular y el 2% mala. Las
dimensiones evaluadas fueron interpersonales (76,53% buena, 20,40% regular,
3,06% mala), técnica (51,02% buena, 47,97% regular, 1% mala) y entorno (97%
buena, 2% regular, 1% mala). Concluyendo que la mayoria percibié una calidad
de atencion positiva en términos generales.

Pumayally y Flores (2021), estudio la percepcion de usuarios externos sobre la
calidad de atencion realizado en el servicio de emergencia del hospital Regional
- Pucallpa. Se utiliz6 un disefio descriptivo, transversal y prospectivo, se aplicd
un cuestionario a 81 usuarios. Los resultados indicaron que el 64.2% considerd
la calidad como regular, el 25.9% buena y el 9.9% deficiente. En la dimension
técnico-cientifica, el 60.5% fue regular, el 29.6% buena y el 9.9% deficiente.
En la dimension humana, el 61.8% la califico como regular, el 32.1% buena y
el 6.1% deficiente. En la dimension del entorno, el 60.5% la calific6 como
regular, el 23.4% bueno y el 16.1% deficiente. En conclusién, la mayoria
percibi6 una calidad de atencion regular, aunque con tendencia positiva hacia
una buena calidad, especialmente en las dimensiones técnico-cientifica y
humana.

Guillen (2021) evalud la percepcién de la calidad del cuidado brindado por los
profesionales de enfermeria en el Hospital de Ventanilla, Callao, Peru, en 2019.
La metodologia fue descriptiva y transversal, con una muestra de 150 pacientes
hospitalizados y un cuestionario validado de 27 preguntas. Los resultados
revelaron que el 41% de los pacientes considerd la calidad del cuidado como
mala, el 36% como regular y el 23% como buena. En cuanto a la dimension
técnico-cientifica, el 49% la califico0 como mala, mientras que la relacion

interpersonal fue percibida como buena por el 40% y el entorno como regular



por el 41%. Concluyendo que la mayoria tuvo una percepcion negativa de la
calidad del cuidado proporcionado. Se destacd una insatisfaccion significativa
en la dimensién técnico-cientifica, mientras que la relacién interpersonal fue
vista de manera mas favorable. Estos hallazgos subrayan la importancia de
mejorar aspectos especificos de la atencion para lograr una mayor satisfaccion
de los pacientes en el futuro.

Zambrano y Vera (2020) consideraron que un hospital, como proveedor de
servicios, debe esforzarse por superar las expectativas de sus clientes. En
ocasiones, la atencion de enfermeria en actividades de diagndstico o tratamiento
son impropias, con actitudes poco apropiadas que generan un ambiente
hospitalario incomodo y poco seguro. Se busco determinar la percepcién de los
usuarios sobre la calidad de atencién en el area de cirugia del Hospital Naval de
Guayaquil. La investigacion fue descriptiva y transversal entre julio y diciembre
de 2019, se usd encuestas de satisfaccion del Ministerio de Salud Publica.
Donde el 95.8% de los encuestados fueron nuevos en el centro de salud ese afio,
y el 94.6% expreso alta satisfaccion con los servicios, reflejando una percepcién
muy positiva sobre la calidad de atencion recibida.

Arones (2020), evalu6 la percepcion de usuarios externos sobre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en la Clinica Ocupacional Cardioclinic,
Lima. Se utilizé un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental. La
poblacion estudiada fue de 100 usuarios, y se aplico el cuestionario
SERVQUAL. Los resultados expusieron que la mayoria tenia entre 20 y 50 afios
(60% masculino, 40% femenino), con el 36% con carreras profesionales, 48%
técnicas y 16% estudios secundarios completos. El 34% se sintio "muy
insatisfecho™ y el 22% "extremadamente insatisfecho” en la calidad de atencion,
mientras que el 29% se sintio "satisfecho” y el 11% "muy satisfecho”. Hubo
insatisfaccion en capacidad de respuesta (66%), seguridad (64%) y empatia
(68%), pero satisfaccion en elementos tangibles (70%) y fiabilidad (55%). En
conclusion, la percepcion general fue mayormente negativa, destacando

insatisfaccion en aspectos clave como capacidad de respuesta, seguridad y



empatia, mientras que elementos tangibles y fiabilidad mostraron niveles
aceptables de satisfaccion.

Cuevay Pérez (2020), cuyo estudio analiz6 la percepcion de calidad de atencion
en el Centro de Salud "La Tulpuna" — Cajamarca. Incluyé a 190 usuarios,
utilizando el cuestionario SERVQUAL y otro sobre caracteristicas
sociodemogréaficas. Los hallazgos destacan que la mayoria son adultos jovenes,
principalmente mujeres con instruccién ayudante y Seguro Integral de Salud
(SIS). Los servicios mas utilizados fueron medicina, crecimiento y desarrollo
(CRED), y obstetricia. La expectativa global fue alta (99.96%), la percepcion
de calidad fue del 80%, y la satisfaccion alcanzo un nivel 6ptimo (82.88%). La
mayoria percibié la calidad de atencién como buena, cumpliendo en gran
medida sus expectativas. Estos hallazgos resaltan la importancia de conservar
altos estdndares de calidad en la atencion de salud para satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios externos del centro de salud.
Rodriguez y Cruz (2019) llevaron a cabo un estudio descriptivo simple y de
disefio no experimental, en el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas,
con el fin de valorar la percepcion de los usuarios externos en el cuidado
proporcionado por las enfermeras en el servicio de emergencia. La muestra
consistié en usuarios externos, se utilizé como instrumento el cuestionario. Los
resultados indicaron que la percepcion del usuario externo fue medianamente
desfavorable (47.5%) y medianamente favorable (23.3%). En conclusién, se
observd que la percepcion general del usuario fue medianamente desfavorable
con una tendencia negativa del 65.9%.

En el &mbito local, Garcia (2022) evalud la relacion entre la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion del usuario en el servicio de cirugia del Hospital
Il Jorge Reategui Delgado en Piura. Se usé un enfoque descriptivo y
correlacional y una muestra de 150 usuarios, se empled encuestas y un
cuestionario estructurado. Los hallazgos expusieron que menos de la mitad de
los usuarios consideraron que la calidad de atencion era buena, mientras que
una proporcion considerable la califico como regular y una minoria como baja.

En términos de satisfaccion, mas de la mitad expresé una satisfaccion



moderada, seguida de una proporcién importante con alta satisfaccion y una
minoria con baja satisfaccion. La prueba de chi cuadrado demostré una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario.

Arellano, Espinoza y Guerrero (2022), se concentraron en analizar como las
madres percibian la calidad del cuidado ofrecido por las enfermeras en el
servicio de pediatria del Hospital José Cayetano Heredia Il - Piura. Se empleo
un enfoque cuantitativo y descriptivo, con una muestra de 21 madres
seleccionadas de manera intencional, representando una muestra no
probabilistica. Para recopilar datos, se manejo la técnica de encuesta y un
cuestionario. De acuerdo a los resultados principales de esta investigacion, se
constatd que el 90% de las madres poseia una vision optimista en relacién a la
excelencia del cuidado proporcionado por las enfermeras. Estos
descubrimientos evidencian que la mayoria de las madres encuestadas tienen
una perspectiva favorable acerca del cuidado brindado por las enfermeras, lo
cual resalta la trascendencia de evaluar y mejorar constantemente la calidad de
este cuidado.

Flores (2019) en su estudio, evalud la percepciéon de los pacientes sobre la
calidad de atencién brindada por enfermeras en el servicio de emergencia del
Hospital EsSalud Jorge Reategui Delgado en Piura. Utilizando un enfoque
cuantitativo descriptivo, entrevistd a pacientes y aplico un cuestionario tipo
escala Likert. Los resultados mostraron que el 45.8% consideraron la calidad de
atencion favorable, el 43.8% la vieron como medianamente favorable y el
10.4% como desfavorable. Mientras la dimension interpersonal fue
mayormente bien recibida, la del entorno tuvo criticas considerables. Contrario
a la hipotesis, la percepcion general fue favorable. Estos resultados enfatizan la
necesidad de mejorar continuamente la calidad de atencién para garantizar la

satisfaccion del paciente y la excelencia en situaciones de emergencia.



Con respecto a las teorias de la calidad en salud, se tiene la Teoria de Avedis
Donabedian, la calidad en salud se refiere a la atencion médica brindada por
instituciones y centros de salud, enfocada en el bienestar del paciente. Esta
calidad depende de los recursos y acciones del personal de salud. La percepcion
de calidad es evaluada por los pacientes y sus familiares segun la satisfaccion
con el servicio recibido. Donabedian identifica tres elementos clave en la
calidad asistencial.

Aspecto técnico, es esencial que las instituciones de salud cuenten con recursos
técnicos para garantizar una atencion médica de calidad, incluyendo
diagndsticos, tratamientos y recuperacion de pacientes (Lizana et al., 2018). El
componente interpersonal en enfermeria se centra en la comunicacion, respeto
y cuidado entre la enfermera y el paciente, fundamentales para establecer una
relacion de calidad y brindar atencion efectiva (Zavaleta & Garcia, 2018).

El componente entorno en enfermeria se refiere al ambiente fisico que rodea al
paciente en el hospital, buscando su comodidad para contribuir a una pronta
recuperacion y bienestar general (Lizana et al., 2018).

Es crucial mantener una comunicacién constante y respetuosa entre enfermero
y paciente, que incluya informacion clara y cortés, garantizando la satisfaccion
del cliente. EI ambiente hospitalario también influye en la percepcién del
paciente sobre su comodidad durante su estancia.

La Teoria de Imogene King, conceptualiza la enfermeria como el despliegue de
acciones e interacciones para fortalecer la relacion entre el enfermero y el
paciente, resaltando la importancia de la comunicacién mutua. La teoria explica
que las interacciones entre enfermero y paciente conducen a acciones,
reacciones y medidas para alcanzar objetivos, lo que denomina como
transaccion. Imogene identifica tres sistemas de interaccion entre el enfermero,
el paciente y el entorno (Alvarado et al., 2020):

Personal (percepcion y desarrollo del individuo), interpersonal (relaciones y
comunicacion en grupos) y social (interacciones en la sociedad y roles dentro

de grupos).



Con respecto a la calidad de atencién, la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS, 2020) define la atencion de salud como un proceso que incluye
promocion, prevencion, rehabilitacion y evaluacion periodica. Para lograr
calidad en salud, se requiere un alto nivel profesional, uso eficaz de recursos,
seguridad para el usuario, satisfaccion del cliente y evaluacion de impacto en la
salud.

En la actualidad, la calidad de atencion en salud es esencial para iniciar mejoras
y acciones que beneficien a los usuarios de las instituciones, segin Vera y
Medina (2018). Por su parte, Suarez et al. (2019) sefialan que la calidad se
refiere a las expectativas del usuario y la intervencién oportuna, destacando la
importancia de superar esas expectativas para garantizar la satisfaccion de las
necesidades del cliente.

La calidad de los servicios sanitarios es responsabilidad de los trabajadores de
la institucion, con el enfermero desempefiando un papel crucial en el
autocuidado individualizado. Es esencial que el profesional de enfermeria
ofrezca servicios de calidad, respaldados por conocimientos cientificos y
habilidades, para satisfacer las expectativas del paciente y garantizar una
relacion positiva enfermera-usuario (Cérdenas et al., 2017).

Por su parte, el MINSA, DIGEPRES y la Direccion de Calidad en Salud (2016)
describen la atencién médica como una situacién favorable que requiere
caracteristicas especificas en la prestacion y cumplimiento de normativas, leyes,
requisitos y estandares adecuados.

En cuanto a la calidad de atencion de enfermeria, se basa en diversas acciones
como la participacién activa, la asistencia al usuario, la realizacion de
procedimientos, la supervision de historias clinicas y la recuperacion. Estas
tareas demandan conocimientos cientificos y mejoras continuas para asegurar
una atencién optima y la recuperacion adecuada del usuario, segin Palomino,
Rivera y Tocto (2018).



Asimismo, los enfermeros desempefian un papel crucial en la calidad de la
atencion, ya que son los primeros en interactuar directamente con el paciente o
su familia durante su atencion en el hospital o consulta (Lizana et al., 2018).
Asimismo, Gutiérrez et al. (2019) definen la calidad de atencion enfermera
como el inicio de la comunicacion con el paciente a través de acciones e
interacciones, facilitando su pronta recuperacion. El personal de enfermeria
considera las necesidades individuales y se compromete con una atencion de
calidad, requiriendo competencias técnicas y humanisticas para un desempefio
autébnomo y humanistico.

Dimensiones de la calidad de atencion:

Relacion interpersonal, la interaccion entre enfermeros y pacientes, basada en
comunicacion, empatia y respeto, es esencial para establecer relaciones
cercanas que favorezcan la pronta recuperacion de los pacientes hospitalizados
(Zavaleta y Garcia, 2018).

Respeto, el personal de enfermeria debe mostrar respeto hacia las perspectivas,
creencias y elecciones de cada persona (Zavaleta y Garcia, 2018).
Comunicacion, ocurre cuando el enfermero crea una conexion personal, como
al comunicarnos, generando confianza para expresar emociones como alegria,
empatia, tristeza o llanto (Morocco, 2018).

Informacion, es el mensaje entregado por el enfermero o paciente en un
contexto especifico, que guia las acciones necesarias para la recuperacion del
usuario (Zavaleta & Garcia, 2018).

Educacién, transmite conocimientos, valores y conductas. Las enfermeras,
como educadoras, explican de manera clara y concisa cémo el paciente puede
cuidarse y recuperarse rapidamente (Zavaleta & Garcia, 2018).

Confianza: es la amabilidad con la que alguien se relaciona, lo cual puede
indicar una cercania o confianza que permite expresarse libremente (Zavaleta
& Garcia, 2018).

Empatia de una persona al ponerse en la situacion de otro individuo y considerar

sus sentimientos y circunstancias (Zavaleta & Garcia, 2018).



Relacion técnica: Es el conocimiento cientifico y tecnoldgico que posee el
enfermero para brindar atencion personalizada al usuario, atendiendo a las
necesidades especificas de cada individuo (Zavaleta & Garcia, 2018).
Accesibilidad se refiere a la capacidad de los usuarios para obtener servicios de
salud.

Eficiencia implica desempefiar una funcion correctamente utilizando los
recursos disponibles.

Continuidad representa la provisién de servicios de manera continua y sin
interrupciones innecesarias en evaluaciones, diagndsticos o procedimientos.
Relacion entorno: Se refiere a las instalaciones y condiciones que permiten una
atencion de calidad, incluyendo un ambiente confortable, condiciones fisicas
adecuadas, privacidad y seguridad percibida por el paciente en el hospital
(Zavaleta & Garcia, 2018).

En cuanto a la percepcidn del usuario, Segun Ruiz et al. (2020), la percepcion
del usuario refleja como el paciente ve la atencion de la enfermera durante la
hospitalizacion, impactando su satisfaccion. La enfermera influye en esta
percepcion mediante su comportamiento y comunicacion. La interpretacion
incluye aspectos como conocimientos y personalidad. La primera impresion
puede cambiar con mas informacion; por lo que el trato de la enfermera es
crucial para evaluar la calidad de la atencion.

La valoracion de los usuarios es esencial para la calidad, pues esperan recibir
un servicio acorde a sus expectativas. La percepcion de cada individuo refleja
sus expectativas de atencidn por parte de las organizaciones. Esta percepcion se
forma en base a experiencias anteriores, necesidades sensatas, comunicacion y
comentarios externos, determinando la satisfaccion o insatisfaccion del cliente
(Boada et al., 2019).
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2. Justificacion
La investigacion se justifica de manera teorica, ya que persigue explorar un
tema altamente significativo en el ambito de la salud, particularmente en el
contexto de la prestacion de servicios médicos por parte del personal de
enfermeria en clinicas ocupacionales La calidad de atencion en el &rea de la
salud es un factor crucial que influye directamente en la satisfaccion del usuario
y en la eficacia de los servicios prestados. Mediante esta investigacion, se
pretende profundizar en la percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad
de atencion recibida, identificando fortalezas y debilidades para asi mejorar los
servicios de salud en este ambito. En el &mbito préctico, radica en su potencial
contribucion a la mejora de la calidad de atencion en las clinicas ocupacionales
de Piura. Al conocer la percepcidn de los usuarios sobre el trato recibido por el
personal de enfermeria, se podran detectar &reas de mejora y posibles
deficiencias en la atencion, lo que permitird implementar estrategias para elevar
la satisfaccion y confianza de los usuarios en el sistema de salud. Mejorar la
calidad de atencion puede tener un impacto positivo en la eficiencia del centro
médico, reducir la tasa de desercién de pacientes y generar una mayor
fidelizacion de los usuarios. Desde el punto de vista metodoldgico, la eleccién
de un enfoque cuantitativo y un disefio de corte transversal permite obtener
datos precisos y representativos sobre la percepcion de los usuarios en un
momento especifico. El uso de encuestas y cuestionarios como instrumentos de
medicién facilita la recopilacion de datos y permite un analisis estadistico
riguroso mediante el software SPSS. La aplicacion de la escala de percepcion
sobre el trato del personal de enfermeria proporcionara una medicion objetiva
y estandarizada de la calidad de atencion, lo que garantiza la fiabilidad y validez
de los resultados obtenidos. Finalmente, desde el &mbito cientifico, esta
investigacion promete contribuir significativamente al conocimiento en el
campo de la salud, especificamente en lo que concierne a la gestion de la calidad
de atencion en clinicas ocupacionales. Los resultados derivados de este estudio
poseen el potencial de ser utilizados como un marco de referencia fundamental

para investigaciones posteriores que aborden la percepcién del usuario en otros
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entornos de atencién médica. Ademas, se espera que los hallazgos de este
estudio puedan servir como base para la implementacion de politicas y acciones
que mejoren la calidad de atencion y, en ultima instancia, contribuyan a elevar
el nivel de bienestar y satisfaccion de los usuarios del sistema de salud en Piura.
Con esto, se busca promover una atencion mas humana, efectiva y centrada en

las necesidades de los pacientes.

Problema

En el &mbito mundial de la salud, es esencial proporcionar una atencion de alta
calidad, lo cual es un valor fundamental dentro de la cultura organizacional y se
refleja en la satisfaccion expresada por los usuarios. El profesional de
enfermeria ocupa una posicion primordial dentro del equipo de salud, con la
capacidad de desplegar sus habilidades, conocimientos y cualidades en diversos
servicios de salud.

De acuerdo con la Asociacion Americana de Enfermeras de Salud Ocupacional
(AAOHN), la enfermera debe estar preparada tanto para la parte curativa como
para la preventiva, y su rol es crucial al poder administrar servicios de salud
incluso con un minimo apoyo médico. En el contexto de los servicios de salud
ocupacional, una de las actividades principales es la realizacién de exadmenes
ocupacionales, que tienen como objetivo prevenir riesgos laborales y
enfermedades relacionadas con el trabajo. Estos examenes también sirven para
determinar los riesgos a los que esta expuesto el trabajador durante su jornada
laboral.

La satisfaccion del usuario es un indicador claro de la calidad de atencion
proporcionada por el personal de enfermeria, y también evalla la calidad de los
servicios administrativos y gerenciales de la institucién. En el centro especial
médico de salud ocupacional Virgen de Fatima EIRL en Sullana-Piura, atienden
a pacientes derivados de diferentes empresas, donde se lleva a cabo la
identificacion de peligros, evaluaciones y control de riesgos (IPERC). En este

contexto, la enfermera desempefia un papel primordial al aplicar los principios
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de enfermeria para mantener la salud de los trabajadores, segun el tipo de
ocupacion y los protocolos y estandares establecidos en la clinica.

El profesional de enfermeria también tiene la responsabilidad de impartir
conocimientos a los usuarios para que adopten habitos saludables y eviten
factores de riesgo, mejorando asi su calidad de vida. Es importante que la
enfermera se mantenga actualizada con los avances cientificos para
fundamentar sus actividades y cuidados, asegurando una atencién de calidad.
Con el andlisis de esta percepcion, se espera contribuir a mejorar y optimizar
los servicios de salud en dicha clinica ocupacional. Con base en lo expuesto,
surge la siguiente interrogante para esta investigacion: ¢Cuél es la percepcién
del usuario sobre la calidad de la atencion proporcionada por el personal de

enfermeria en una Clinica ocupacional, Piura 2023?

4. Conceptuacién y operacionalizacion de las variables

Variable: Percepcion del usuario sobre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria.

Definicion conceptual:

La percepcion del usuario se refiere a la valoracion que el paciente hace de la
atencion recibida durante su estancia en el hospital, lo cual puede resultar en
satisfaccion o insatisfaccion por parte del usuario/paciente (Boada et al., 2019).
Definicion operacional:

Se llevara a cabo una evaluacion para medir la percepcion sobre la calidad de
atencion, abarcando distintos niveles de satisfaccion que incluyen:
extremadamente satisfecho, muy satisfecho, satisfecho, muy insatisfecho y
extremadamente insatisfecho. Para ello, se utilizé un cuestionario compuesto por
un total de 22 preguntas, disefiado especialmente para este estudio. La variable
de interés fue analizada en 5 dimensiones diferentes, que son: Elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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5. Hipdtesis

No presentd hipotesis por ser una investigacion de nivel descriptivo

6. Objetivos
Objetivo General:

Determinar la percepcion del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el

personal de enfermeria en una Clinica ocupacional, Piura 2023

Obijetivos Especificos

1.
2.

Reconocer los aspectos socio demogréaficos de los usuarios participantes.
Evaluar la percepcion del usuario en relacion con la calidad de atencion
proporcionada por el profesional de enfermeria en la faceta de elementos
tangibles.

Evaluar la percepcion del usuario en relacién con la calidad de atencién
brindada por el profesional de enfermeria en la dimension confiabilidad.
Evaluar la percepcion del usuario en relacion con la calidad de atencion
brindada por el profesional de enfermeria en lo que respecta a la capacidad
de respuesta.

Evaluar la percepcion del usuario en relacion con la calidad de atencion
ofrecida por el profesional de enfermeria en la dimension seguridad.
Evaluar la percepcion del usuario en relacién con la calidad de atencién

ofrecida por el profesional de enfermeria en la dimension empatia.
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7.

Metodologia

7.1.Tipo y disefio de investigacion

Este estudio de investigacion se llevé a cabo como un estudio de campo de
enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo, transversal y no experimental.
El enfoque cuantitativo implico el uso de herramientas informéticas, estadisticas
y matematicas para obtener resultados. En cuanto al disefio no experimental,
porque las variables no fueron manipuladas durante la recoleccion de datos.
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Por otro lado, el disefio transversal
implica que se examind una variable en un momento especifico que atraviesa el
tiempo (Aceituno et al., 2020).

El disefio 16gico que se empleo, en la investigacion sera:

M < O

M: muestra de estudio (pacientes de clinica ocupacional).
O: percepcion de los pacientes

7.2. Poblacion y muestra
La poblacion estuvo definida por 100 pacientes que asistieron al centro
especialidades médicas salud ocupacional Virgen de Fatima E.l.R.L durante el

periodo de un mes.
Muestreo: No probabilistico, es decir se considerd la totalidad de la poblacion.
Criterios de inclusion:

- Personas que asistieron a la clinica ocupacional.
- Personas mayores de edad.

- Personas que participen de la investigacion.
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Criterios de exclusion:

- Se excluyo a los adultos que no acepten participar en el presente estudio de

investigacion.

7.3.Técnica e instrumentos de investigacion

La recopilacion de datos para el estudio se llevo a cabo utilizando la técnica de
encuesta y un cuestionario como herramienta. Este cuestionario, fue elaborado
y validado por la investigadora, se utilizd para evaluar la percepcion de los
usuarios acerca de la atencion del personal de enfermeria. Estuvo compuesto
por 22 preguntas divididas en cinco dimensiones: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Validez y confiabilidad
El instrumento fue validado por tres expertos en el tema, considerando el

instrumento como aplicable.

Expertos Puntaje
Lic. Nathalie Farfan Navarro 90%
Lic. Rina Cérdova Calle 88%
Lic. Gabriela Carrera Herrera 90%

En cuanto a la confiabilidad se aplicd la prueba estadistica de Alfa de

Cronbach, obteniendo un valor de: 0.805 considerado Bueno.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,805 38

16



7.4.Procesamiento y analisis de la informacion

Los datos obtenidos fueron almacenados en una base de datos utilizando
Microsoft Excel como plataforma, y posteriormente sometidos a un analisis
mediante el software estadistico IBM SPSS Version 26.0. A travées de la
aplicacion de técnicas de estadistica descriptiva, como el célculo de
distribuciones de frecuencia relativas y absolutas, asi como la generacion de
gréficos y el cruce de variables, se presentaron los hallazgos adquiridos durante
el proceso de investigacion. Se ha seguido rigurosamente los principios

esenciales de la investigacion cientifica durante el desarrollo de este estudio.
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RESULTADOS

Tabla 1
Caracteristicas sociodemograficas de los individuos que acuden al Centro

Especial Médico de Salud Ocupacional Nuestra Sefiora de Fatima en Piura.

Factores Sociodemograficos

f %
Edad De 18 a 30 afios 40 40.0
De 31 a 40 afios 29 29.0
De 41 a 50 afios 15 15.0
De 51 a mas afios 16 16.0
Sexo Masculino 85 85.0
Femenino 15 15.0
Estado civil  Soltero 15 15.0
Conviviente 81 81.0

Divorciado 3 3.0

Viudo 1 1.0

Gradode  Primaria 8 8.0
Instruccion  gecyndaria 68 68.0
Superior 20 20.0

Sin instruccién 4 4.0
Ocupacion  Estable 29 29.0
Eventual 50 50.0

Jubilado 3 3.0
Sin ocupacion 18 18.0
Total 100 100.0

En la Tabla 1, vemos que la mayoria de los encuestados se encuentran dentro del
rango de edad de 18 a 30 afios, representando el 40% de los encuestados. Le siguen
de cerca aquellos que tienen entre 31 y 40 afios, que suponen el 29% de la muestra.

En la poblacion de la muestra existe una importante diferencia de genero con
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respecto a los encuestados. La inmensa mayoria, el 85%, son hombres. En cambio,
las mujeres constituyen una proporcion mucho menor, representando sélo el 15%
del grupo. Segun los datos, el grupo de los que respondieron se enmarcan en la
clasificacion de "Convivientes", representando el 81% del total. Esto sugiere que la
mayoria de los encuestados vive actualmente en pareja. Los encuestados restantes
se dividen entre las categorias de "soltero™ (15%), "divorciado” (3%) y "viudo"
(1%). Una gran mayoria de los que respondieron han obtenido educacion
secundaria (68%), mientras que un porcentaje considerablemente menor ha cursado
educacién superior (20%). Las personas con educacion primaria constituyen una
pequefia fraccion de los encuestados (8%), y los encuestados sin educacion formal
constituyen una fraccion ain mas pequefia (4%). En términos de situacion laboral,
se estima que el 50,0% de los encuestados tiene empleos temporales, mientras que
algo menos de un tercio tiene empleos considerados estables (29%). Una minoria
de los encuestados esta jubilada (3%) y otra fraccidn esta actualmente desempleada
(18%).
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Tabla 2

Percepcion del usuario respecto a la calidad de atencion proporcionada por el

profesional de enfermeria en la faceta de caracteristicas observables.

f %
Satisfecho 3 3.0
Medianamente satisfecho 80 80.0
Insatisfecho 17 17.0
Total 100 100.0

En la Tabla 2, segun los datos recabados, un importante 80% de los usuarios
expresaron estar medianamente satisfecho con los elementos tangibles del cuidado

brindado por el profesional de enfermeria y un 17% expreso su descontento.
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Tabla 3
Percepcion del usuario respecto a la calidad de atencion brindada por el

profesional enfermero en la dimensién confiabilidad.

f %
Satisfecho 18 18.0
Medianamente satisfecho 68 68.0
Insatisfecho 14 14.0
Total 100 100.0

En la Tabla 3, en cuanto a la fiabilidad de la atencién brindada por los profesionales
de enfermeria el 68% se mostrO mediamente satisfecho, un 18% se encontro
conforme y un 14% expres6 su descontento con la fiabilidad de la atencién que
recibieron.
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Tabla 4
Percepcion del usuario acerca de la calidad de atencién otorgada por el

profesional de enfermeria en términos de capacidad de respuesta.

f %
Satisfecho 27 27.0
Medianamente satisfecho 63 63.0
Insatisfecho 10 10.0
Total 100 100.0

En la Tabla 4, segin los datos, el 63% de los usuarios expresaron estar
medianamente conformes con la capacidad de respuesta del profesional de
enfermeria en ese aspecto particular del cuidado, un 27% conforme y el 10% no
estar conforme.

22



Tabla 5
Percepcion del usuario en relacién con la calidad de atencion proporcionada por

el profesional de enfermeria en lo que concierne a la dimension de seguridad.

f %
Satisfecho 14 14.0
Medianamente satisfecho 76 76.0
Insatisfecho 10 10.0
Total 100 100.0

En la Tabla 5, del total de usuarios, el 76% expreso sentirse mediamente conformes
con la seguridad de la atencion brindada por los profesionales de enfermeria en este

aspecto particular, un 14% conforme y el 10% inconforme
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Tabla 6

Percepcion del encuestado acerca de la atencion brindada por el profesional

enfermero en la faceta de empatia.

f %
Satisfecho 24 24.0
Medianamente satisfecho 73 73.0
Insatisfecho 3 3.0
Total 100 100.0

En la Tabla 6, Segln los datos recabados, un nimero importante de usuarios,
aproximadamente el 73%, expreso estar medianamente conforme con el nivel de
empatia mostrado por los profesionales de enfermeria, el 24% conforme y el 3%

inconforme.
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Tabla 7
Percepcion del usuario en relacién con la calidad de atencion proporcionada por
el personal de enfermeria en el Centro Especial Médico de Salud Ocupacional

Nuestra Sefiora de Fatima en Piura para el afio 2023.

f %
Satisfecho 30 30.0
Medianamente satisfecho 64 64.0
Insatisfecho 6 6.0
Total 100 100.0

En la Tabla 7, un porcentaje importante de usuarios (64%) expresaron su
satisfaccion mediana con la calidad de la atencion que recibieron por parte del
personal de enfermeria del Centro Médico Especial de Salud Ocupacional Nuestra
Sefiora de Fatima de Piura. Una porcion notable (30%) informé sentirse satisfecho
con el nivel de atencién brindada. De la poblacion total de encuestados, un grupo
minoritario de aproximadamente el 6% expreso su insatisfaccion con la calidad de

la atencion brindada.
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ANALISIS Y DISCUSION

De la tabla 1, se puede observar que el 40% estuvieron en edad de 18 a 30 afios, el
85% fueron del sexo masculino, el 81% fueron convivientes, el 68% tuvieron grado
de instruccién secundaria, y el 50% tuvieron ocupacion eventual, esta informacion
podria sugerir que este grupo demogréafico especifico tiende a buscar atencion
meédica de emergencia con mayor frecuencia en comparacion con otros grupos.
Ademas, podria ser util considerar como estos factores demograficos podrian influir
en la percepcion de la calidad de atencion brindada por las enfermeras, ya que las
caracteristicas individuales y socioecondémicas pueden tener un impacto en las

expectativas y la experiencia del paciente en el hospital.

De latabla 2, el hecho de que la mayoria expresara estar "medianamente satisfecho™
sugiere que hay una satisfaccion moderada, aunque no necesariamente total. La
pequefia fraccion de usuarios que manifestaron una sensacién de satisfaccion
completa podria indicar que algunos individuos experimentaron un alto nivel de
satisfaccion con los elementos tangibles del cuidado. Por otro lado, la fraccion
notable de usuarios que expresaron "insatisfaccion™ establece que hay un nimero
significativo de personas que no estan contentas con los aspectos palpables de la
asistencia de enfermeria. Esto podria implicar deficiencias en la calidad,
accesibilidad o disponibilidad de ciertos recursos 0 servicios tangibles
proporcionados por los profesionales de enfermeria. En este sentido, Enriquez
(2023) evaluo la calidad de la atencion en América Latina y el Caribe en donde
obtuvieron una calificacion buena en la calidad del servicio de salud, con
destacados desempefios en Colombia y Perd. Se subrayé la necesidad de
estandarizar indicadores y alinearse con la OMS. Igualmente, el estudio de Arones
(2020), analizé la percepcion de usuarios externos sobre la atencion en la Clinica
Ocupacional Cardioclinic, revelando en el cuestionario SERVQUAL, una alta
insatisfaccion generalizada (34% "Muy Insatisfecho"”, 22% "Extremadamente
Insatisfecho™). Se observd mayor descontento en Capacidad de Respuesta (66%),
Seguridad (64%) y Empatia (68%). Sin embargo, en los elementos tangibles

mostraron niveles aceptables de satisfaccion con 70%. En resumen, la percepcion
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fue mayormente negativa, destacando insatisfaccién en aspectos clave como
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mientras que elementos tangibles y

fiabilidad mostraron niveles aceptables de satisfaccion.

De latabla 3, la mayoria de usuarios expresaron estar "moderadamente satisfechos"
con la fiabilidad de la atencidn, esto, indica que la mayoria de los usuarios tienen
una percepcion generalmente positiva, aunque no completamente satisfecha, en
términos de la fiabilidad del servicio. Una proporcion notable manifesté su
satisfaccion con el aspecto de confiabilidad del servicio lo que significa que hay
una parte significativa de usuarios que estan muy satisfechos con la fiabilidad de la
atencion brindada por los profesionales de enfermeria. Por otro lado, una minoria
expresd su descontento. Esto podria sugerir deficiencias en la consistencia,
precision o efectividad de la atencion proporcionada por los profesionales de
enfermeria en términos de confiabilidad. Estos resultados se asemejan a los de
Arones (2020) examind la opinion de usuarios externos sobre la atencién en la
Clinica Ocupacional Cardioclinic. Encontré que, en cuanto a la fiabilidad, se
observaron niveles aceptables de satisfaccion en 70%. En sintesis, la percepcién
fue predominantemente negativa, resaltando la insatisfaccién en areas clave como
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mientras que los elementos tangibles
y la fiabilidad mostraron niveles aceptables de satisfaccion. En este sentido, La
Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020) establece que la atencion médica
implica una serie de actividades que incluyen promocion, prevencion,
rehabilitacion y evaluacion regular. Para garantizar un estandar de calidad en la
atencion sanitaria, es necesario contar con profesionales altamente cualificados,
utilizar eficientemente los recursos disponibles, proporcionar un entorno seguro
para los usuarios, asegurar la satisfaccion del cliente y evaluar el impacto en la salud

de manera periddica.

De la tabla 4, del total de usuarios, la mayoria de usuarios expresaron estar
medianamente conformes con la capacidad de respuesta del profesional de
enfermeria en ese aspecto particular del cuidado. Esto explica que la mayoria de los

usuarios tienen una percepcién moderadamente positiva en cuanto a la capacidad
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de respuesta. Una notable cantidad, expreso su satisfaccion. Esto indica que hay
una parte significativa de usuarios que estan bastante satisfechos. Segun la encuesta,
una minoria expresé su descontento con el nivel de atencion que recibieron en
términos de capacidad de respuesta. Aunque es una minoria, aln existe un segmento
significativo de usuarios que no estan contentos con la capacidad de respuesta
percibida quizas por demoras, falta de afecto en el llamado u otras circunstancias
que hacen tener malestar a los usuarios. Estos hallazgos se asemejan a los de Badillo
et al. (2019) que investigaron la percepcion de la calidad del cuidado de enfermeria
en pacientes hospitalizados en Bucaramanga - Colombia. El 63.6% de las respuestas
fueron positivas respecto a la atencion. El 73% sugiri6 mejoras. La experiencia
promedio fue de 66.6 sobre 100 y la satisfaccion promedio de 59.2 sobre 100.
Aunque la mayoria tuvo una experiencia y satisfaccion positivas, hay espacio para
mejoras en varios aspectos. lgualmente, Arones (2020), examind la opinidn sobre
la atencidn en la Clinica Ocupacional Cardioclinic. Hallando que, en cuanto a la
respuesta del personal se observaron niveles de insatisfaccion con un 66%, al igual

en otros aspectos como la empatia y seguridad.

De la tabla 5, se observa que una gran mayoria de los usuarios expresaron sentirse
medianamente conformes con la seguridad de la atencion brindada por los
profesionales de enfermeria en este aspecto particular. Sin embargo, el nivel de
satisfaccion con respecto a la seguridad resultd ser relativamente bajo. Una de las
posibles razones detrds de este bajo nivel de satisfaccion podria ser, falta de
comunicacion efectiva sobre medidas de seguridad, falta de cumplimiento de
protocolos de seguridad, ambiente fisico poco seguro, experiencias previas
negativas y falta de recursos. Podemos decir que este aspecto es siempre bien
analizado por los usuarios ya que conlleva a la confianza y credibilidad de las
acciones, Vera y Medina (2018) establecen que la calidad implica superar las
expectativas del usuario. Por su parte Suarez et al. (2019) destacan la importancia
de la intervencion oportuna para garantizar la satisfaccion del cliente. Enriquez

(2023), al analizar la calidad de atencion en diferentes paises hall6 que en la
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mayoria de centros de salid el nivel fue buena, en situaciones de calidad, fiabilidad

y elementos tangibles, por lo que se considera una prioridad en estas épocas.

De latabla 6, una gran mayoria de usuarios, expreso estar medianamente conformes
con el nivel de empatia mostrado por los profesionales de enfermeria. Esto sugiere
que la mayoria de los usuarios tienen una percepcion moderadamente positiva en
cuanto a la empatia mostrada por los profesionales de enfermeria. Una cantidad de
usuarios expresé satisfaccion con la empatia mostrada por los profesionales de
enfermeria. Esto indica que hay una parte significativa de usuarios que estan
bastante satisfechos con el nivel de empatia recibido. Solo una pequefia minoria
afirm6 estar "insatisfecho™ con la empatia mostrada por los profesionales de
enfermeria. Esto sugiere que hay un nimero muy pequefio de usuarios que no estan
contentos con el nivel de empatia mostrado. En este sentido, Enriquez (2023), hall6
al analizar la calidad de atencion en establecimientos de salud, que la empatia es un
factor de evaluacion en la calidad institucional, si bien es cierto destaco una calidad
buena en paises como Colombia y Perd, es necesario resaltar la importancia de este
aspecto en el personal, ya que la empatia de una persona se manifiesta cuando se
coloca en la perspectiva de otro individuo y reflexiona sobre sus emociones y

situacion segun lo establece (Zavaleta & Garcia, 2018).

De la tabla 7, se observa que un porcentaje importante de usuarios expresaron su
satisfaccién mediana con la calidad de la atencion que recibieron, también, una
porcién notable informo sentirse satisfecho con el nivel de atencion brindada. Sin
embargo, un pequefio grupo de la poblacion total de encuestados expresé su
insatisfaccion con la calidad de la atencion brindada. Algunas posibles razones
detras de este nivel de satisfaccion y las razones de insatisfaccion podrian ser:
competencia del personal de enfermeria, tiempo de espera, comunicacion y relacion
médico-paciente, instalaciones y recursos. Estos resultados se asemejan a los de
Burguefio, Rodriguez, Cedillo y Ordofiez (2021) subrayan la importancia de la
excelencia en el cuidado enfermero en una muestra de 216 pacientes con cancer en
Ecuador. Descubriendo que el 65.3% manifestd una percepcion favorable sobre la

calidad de atencion, encontrando asociaciones significativas con la edad y el nivel
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educativo. Por su parte, en su investigacion, Ruiz-Cerino y colaboradores (2020) al
evaluar como los pacientes de una institucion publica en México perciben la calidad
del cuidado de enfermeria, hallaron que el 67.8% expreso satisfaccion y un 18.9%
indicd estar muy satisfecho con la atencion recibida. Concluyendo que la mayoria
percibieron una alta calidad en el cuidado enfermero. También, Castillo (2022), el
evaluar la calidad de los usuarios sobre la atencion en enfermeria — Barranca, hallo
que el 75% tuvieron buena percepcion, en relaciones interpersonales un 76.53%, en
la parte técnica 51.02% y en el entorno un 97%. En conclusion, la mayoria tuvo una
percepcion positiva. Zambrano y Vera (2020), determind la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de atencion en el area de cirugia del Hospital Naval de
Guayaquil, estableciendo que el 94.6% manifestaron alta satisfaccion con los
servicios, por el cual establecieron muy positivo las acciones del personal. Por su
parte Cueva y Pérez (2020), al estudiar expectativa y percepcién de la calidad de
atencion en 190 usuarios jovenes externos en el Centro de Salud "La Tulpuna”,
hall6 que la calidad fue en un 80% vy la satisfaccion optima en el 82.88%. Por el
contrario, Pumayally y Flores (2021), al evaluar la calidad del servicio de
emergencia en el Hospital Regiona, descubri6 que la calidad fue en 64.2 % fue de
nivel regular y un 25.9% como bueno, en aspectos técnico-cientifico fue 60.5%
regular y 29.6% bueno; en la parte humana fue de regular con 61.8% y 32.1%.
concluyendo que la calidad fue de nivel regular. Guillen (2021), al evaluar la
calidad del cuidado brindado por el personal de enfermeria en el Hospital de
Ventanilla, Callao, hallé que, de 150 pacientes, el 41% lo consider6é como malo, el
36% regular y solo un 23% bueno; en la parte técnica cientifica fue de nivel malo
en 49%. La relacion interpersonal buena con 40%. La conclusién del estudio sefialo
que la mayoria de los pacientes expresaron una vision desfavorable respecto a la

calidad del cuidado brindado por los enfermeros.
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CONCLUSIONES

Sobre determinar la percepcion del usuario sobre la calidad de atencion del personal

de enfermeria, se concluye que es de nivel medianamente satisfechos en el 64%.

Sobre reconocer los aspectos socio-demograficos de los usuarios, se concluye que,
el 40% de personas estan entre 18 y 30 afios, el 85% son varones; el 81% son
convivientes, el 68% tienen educacion secundaria; el 50% son trabajadores

eventuales y un 29% tienen empleos estables.

Sobre evaluar la percepcién del usuario en relacion con la calidad de atencion
proporcionada, por el profesional de enfermeria en la faceta de elementos tangibles

se concluye, que la calidad es nivel medianamente satisfecho en el 80%.

Sobre evaluar la percepcién del usuario en relacion con la calidad de atencion
brindada por el profesional de enfermeria en la dimension confiabilidad, se
concluye que la fiabilidad percibida es de nivel medianamente satisfecho en un

68%, seguida de un nivel satisfecho con 18%.

Sobre evaluar la percepcion del usuario en relacién a la calidad de atencion brindada
por el profesional de enfermeria en lo que respecta a la capacidad de respuesta, se
concluye, que es nivel medianamente satisfecho con 63%, seguida de nivel
satisfecho con 27%.

Sobre evaluar la percepcion del usuario en relacion con la calidad de atencion
ofrecida por el profesional de enfermeria en la dimensién seguridad, se concluye

que el nivel es medianamente satisfecho con 76%.

Sobre evaluar la percepcién del usuario en relacion con la calidad de atencion
ofrecida por el profesional de enfermeria en la dimension empatia, se concluye que
fue de nivel medianamente satisfecho con un 73%, seguida de nivel satisfecho en
un 24%.
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RECOMENDACIONES

Personalizar la atencién de enfermeria, considerando factores sociodemograficos es
recomendado para satisfacer las necesidades especificas de diversos grupos de

usuarios en la percepcion de la calidad.

Se recomienda que el personal de enfermeria participe en programas de formacion
en empatia para fortalecer las relaciones con los pacientes, mejorando asi la

satisfaccion del usuario y la conexidn entre profesionales y pacientes.

Se recomienda realizar inversiones para mejorar instalaciones y equipos, creando

un ambiente méas hospitalario y acogedor.

El personal de enfermeria debe comunicar informacion de manera clara y
consistente, estableciendo protocolos para garantizar la comprensién completa de

procedimientos y tratamientos por parte de los usuarios.

Es esencial enfocarse en la agilidad, reduciendo los tiempos de espera y

garantizando atencion inmediata en situaciones de peligro o urgencia.

Es crucial lanzar una iniciativa de promocion dirigida al personal de enfermeria y
usuarios, abarcando medidas para garantizar la seguridad de la informacion médica

y del entorno asistencial.

Es crucial fomentar la participacion activa de los usuarios en su atencion sanitaria,
brindandoles informacion sobre prevencién y tratamiento, y alentandolos a expresar

sus dudas o preguntas.

Se sugiere revisar las politicas y protocolos de enfermeria en el centro médico para

asegurar que estén actualizados y alineados con las mejores practicas.
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ANEXOS Y APENDICE

Anexo 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEM | ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL DE
MEDICION
Percepcion Es un proceso | Se llevara a cabo | Elementos - El uniforme de la | 1,23, Ordinal
del usuario cognitivo gue | una evaluacién | tangibles enfermera. 4
sobre la interpreta para medir la - ldentificacidn de la
calidad de directamente la | percepcion sobre - enfermera.
atencion del | realidad la calidad de - Ventilacion en el
profesional utilizando los | atencién, espacio de trabajo.
de sentidos y | abarcando - Orden en el espacio de
enfermeria. factores internos, | distintos niveles de trabajo
lo que da lugar a | satisfaccion  que
respuestas incluyen: Fiabilidad - Respeto por parte de la
mentales 0 | extremadamente enfermera. 5,6,7,
imagenes que | satisfecho,  muy - Tiempo de espera para | 8,9
representan satisfecho, ser evaluado.
objetos sensibles. | satisfecho,  muy - Presentacion de la
insatisfecho y enfermera.
extremadamente - Confianza que
insatisfecho. Para transmite la enfermera.
ello, se utilizdé un
cuestionario Capacidad de - La enfermera resuelve | 10, 11,
compuesto por un | respuesta sus dudas. 12,13
total de 22 - Orientacion por parte
preguntas, de la enfermera.
disefiado - Facilidad de entender a
especialmente para la enfermera.
este estudio. La
variable de interés | Seguridad - Medidas de asepsia por | 14, 15,
fue analizada en 5 parte de la enfermera. 16, 17,
dimensiones - Respeto a la privacidad | 18
diferentes, que son del usuario.
Elementos - Respeto de las
Tangibles, creencias culturales del
Fiabilidad, usuario.
Capacidad de - Cortesia por parte de la
Respuesta, enfermera.
Seguridad y
Empatia. Empatia + Trato del profesional de | 19, 20,
enfermeria. 21, 22

- Escucha activa por
parte de la enfermera.

- La enfermera muestra
confianza al usuario.

- La enfermera muestra

empatia.
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Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

VARIABLES

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

(Cudl es la
percepcion del
usuario sobre
la calidad de la
atencion
proporcionada
por el personal
de enfermeria
en una Clinica
ocupacional,
Piura 2023?

- Percepcion
del usuario
sobre la
calidad de
atencion del
profesional
de
enfermeria.

percepcion  del
sobre la calidad de atencion
que brinda el personal de
enfermeria en una Clinica
ocupacional, Piura 2023

Objetivo General:

Determinar la
usuario

Obijetivo Especificos:

Reconocer los aspectos
socio demograficos de
los usuarios
participantes.

Evaluar la valoracién
del usuario en relacion
con la calidad de
atencion proporcionada
por el profesional de
enfermeria en la faceta
de elementos tangibles.
Evaluar la valoracién
del usuario en relacion
con la calidad de
atencion brindada por
el  profesional de
enfermeria  en la
dimensién
confiabilidad.

Evaluar la valoracién
del usuario en relacion
con la calidad de
atencion brindada por
el  profesional de
enfermeria en lo que
respecta a la capacidad
de respuesta.

Evaluar la valoracién
del usuario en relacion

con la calidad de
atencion ofrecida por el
profesional de

No  presenta
hip6tesis  por
ser una
investigacion
descriptiva.

Tipo y disefio

De enfoque
cuantitativo, con un
disefio descriptivo,
transversal y no
experimental.

Poblacion y muestra

definida  por 100
pacientes que asistieron
al centro especialidades
médicas salud
ocupacional Virgen de
Fatima E.l.LR.L durante
el periodo de un mes

Y la muestra esta
conformada la totalidad
de la poblacion.
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enfermeria  en la
dimension seguridad.

Evaluar la valoracién
del usuario en relacion
con la calidad de
atencion ofrecida por el
profesional de
enfermeria  en la
dimension empatia.
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Anexo 3

“PERCEPCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION
DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL CENTRO ESPECIAL
MEDICO DE SALUD OCUPACIONAL NUESTRA SENORA DE FATIMA,
PIURA 2023”

Datos:

Buenos dias soy Sanchez Nieves Jhovani Jakeline; bachiller de la especialidad de

Enfermeria de la Universidad San Pedro filial Piura.

Informacion general:
El levantamiento de la informacidn se llevara a cabo en el Centro Especial Médico

De Salud Ocupacional Nuestra Sefiora De Fatima.

Finalidad

Estoy realizando la investigacion titulada “Percepcion del usuario sobre la calidad
de atencién del profesional de enfermeria del Centro Especial Médico De Salud
Ocupacional Nuestra Sefiora De Fatima, Piura 2023”. Por lo que solicito su
colaboracion a través de respuestas sinceras y veraces, expresandole que es de

caracter anénimo y confidencial. Agradecemos anticipadamente su participacion.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario actual se divide en cinco dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Para cada dimension, debe
responder a todos los enunciados marcando con una "x" la opcion que describa el
trato del personal de enfermeria al interactuar con usted. Por favor, seleccione una

sola alternativa como respuesta.
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1. DATOS GENERALES
- Edad:...........
- Sexo
- M ( ) F( )
- Estado Civil:
- Soltero( ) Casado( ) Conviviente ( ) Divorciado ( )
Viudo ()
- Grado de instruccion:
- Sin instrucciéon () Primaria () Secundaria () Superior ()
- Ocupacioén:
- Trabajador estable ( ) Eventual ( ) Sinocupacion ()
Jubilado ()
2. CONTENIDO
Por favor, seleccione una sola alternativa como respuesta.
E o =0
P I Ol wI
“EJ% OO0 I SO
< | LL (@) w A LL
Qo | £ | W g <2
ITEMS <o |~ | L 20 SE
>C <2 | 2E 5«
W | 9| E < g9l
xov | > | < B = Z
Ew | 2| 2| X
ﬁ = W =
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2| 3 4 5
1 | ¢Observa que la enfermera esta
correctamente uniformada?
2 | ¢La Enfermera porta un instintivo con
su identificacién?
3 | ¢La enfermera mantiene una adecuada
ventilacion en su espacio de trabajo?
4 | (La enfermera mantiene ordenado su
espacio de trabajo?
FIABILIDAD
5 | La enfermera lo saluda al ingresar al
Centro de Salud.
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6 | Se siente satisfecho con el tiempo de
espera para ser evaluado por la
enfermera

7 | La enfermera respeto la secuencia
(orden) y continuidad para su atencion.

8 | Laenfermera se identifica antes de
evaluarlo.

9 | ¢(Como se sinti6é usted con la confianza
que le transmitié la enfermera?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | La enfermera responde a sus preguntas,
dudas e inquietudes.

11 | La enfermera lo orienta acerca de su
situacion de salud.

12 | Es facil de entender a la enfermera
cuando conversa con usted.

13 | La enfermera siempre se muestra
dispuesta a ayudarlo u orientarlo

SEGURIDAD

14 | Antes de ser atendido la enfermera
cumplio con el previo lavado de manos.

15 | La enfermera mantuvo su privacidad.

16 | La enfermera respeto sus creencias
culturales.

17 | La enfermera cuenta con los
conocimientos para responder sus
consultas.

18 | La enfermera fue cortes con su atencion.

EMPATIA

19 | ;Como se sintid usted sobre el trato que
le brind6 la enfermera?

20 | La enfermera lo escucha atentamente.

21 | La enfermera le inspira confianza.

22 | La enfermera le muestra simpatia.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo 4: Documento administrativo

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Piura, 14 agosto del 2023

Solicito: Permiso y autorizacion para el desarrolio
de trabajo de investigacion.
Sra.
YANINE CAROLINA CHONG LAZO

Clinica ocupacional
Piura-Sullana

Yo, Jhovani Jakeline Sanchez Nieves, identificado
con numero de DNI: 48878269 y codigo universitano:
2117200209, ante usted respetuosamente me

presento y expongo:

Qué habiendo culminado el programa de estudios de Enfermeria, en la

Universidad San Pedro - Filial Piura y préximo a desarrollar mi tesis, solicito a su

persona me brinde las facilidades para ejecutar la investigacion titulada:

“Percepcion del usuario sobre la calidad de atencién del profesional de
enfermeria en una Clinica ocupacional, Piura 2023", el cual sera desarroilado
por mi persona, en tal sentido solicito permiso para aphcar los instrumentos de
investigacion, con la finalidad de obtener la licenciatura, asimismo la informacién
recabada sera de estricto uso académico.

Atentamente.

-

38 el ,
Jhovarr.rg(N‘eﬁE;s%nzcsr:z Nieves d\m
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Anexo 5: Validez de instrumentos por juicio de expertos

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD

VALIDEZ DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
L.- Informacion General:
Nombre del Validador: LIC. NATHALIE CHRISTIE FARFAN NAVARRO
Fecha: 19/10/2023
Autor del Instrumento: SANCHEZ NIEVES JHOVANI JACKELINE
Su opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“Percepcion del usuario sobre la calidad de atencién del profesional de
enfermeria en una Clinica ocupacional, Piura 2023"

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinién respecto a
cada criterio formulado:

I1.- Aspectos a Evaluar: (Calificacion Cuantitativa)

Indicadores de Muy
evaluaclon del Criterlos cuantitativos Deficlente | Regular | Bueno Bueno Excelente
Instrumento (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)
Claridad (Esta formulado con lenguaje I8
apropiado?
Ohjetividad Esta expresado con Conductas I8
observadas?
Actualidad (Adecuado al avance de la ciencia y I8
calidad?
Organizaclén | ;Existe una organizacion logica del 18
instrumento?
Suficlencla (Valora los aspectos en cantidad y I
calidad?
Intencionalidad | ; Adecuado para cumplir con los I8
objetivos?
Consistencla | ;Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudio?
Coherencla (Entre las hipotesis. Dimensiones e 17
indicadores? )
Proposito ;Las estrategias responden al 18
propasito de estudio?
Convenlencla | ;Genera nuevas pautas para la
investigacion y construccion de 18
teorias?
Sumatoria Parclal 161 19
Sumatoria Total 180
Valoracion Cuantitativa (Sumatoria total x 0.005) 0.90
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Aporte vio Sugerencla para mejorar el instromento:

IIL.- Calificactén global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba
sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0.00 — 0.49 Coeficiente de Validez

: ’ Validez Nula

50—
0,50-0,59 Validez muy baja fr—

180 == 0.90
0,60-0,69 Validez baja
0.7

0.70-0,79 Validez aceptable
0,80 0,89 Validez buena
0.90 = 1,00 Validez muy buena

Mota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

NOMBRE LIC.: Laf/iz he C}I;ﬂrjjr’!‘{ Fenfan Naverre
CEP: sloy©

FIRMA Y SELLO:

"I-’LJ |l: 4
|'|-||1F|n'l- 4
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD

VALIDEZ DE INSTRUMENTO FOR JUICIO DE EXFERTOS

I.- Informacion General:

Nombre del Validador: LIC. RINA ZENEDITH CORDOVA CALLE
19/10/2023
Autor del Instrumento: SANCHEZ NIEVES JHOVANI JACKELINE

Fecha:

Su opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:
“Percepcion del usuario sobre la calidad de atencion del profesional de

enfermeria en una Clinica ocupacional, Piura 2023"

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinién respecto a
cada criterio formulado:

I1.- Aspectos a Evaluar: (Callficacion Cuantitativa)

Indicadores de Muy
evaluaciin del Criterlos cuantitativos Deficlente | Regular | - Bueno Bueno Excelente
Instrumento (1-9) (10-13) | (14-16) [ (17-18) (19-20)
Claridad . Esta formulado con lenguaje 17
apropiado? '
Objetividad . Esta expresado con Conductas 17
observadas? i
Actualidad (Adecuado al avance de la ciencia y 17
calidad? )
Organizacion | ;Existe una organizacion logica del 19
instrumento?
Suflclencla (Valora los aspectos en cantidad y 17
calidad? )
Intenclonalidad | ; Adecuado para cumplir con los I8
objetivos?
Consistencla | ;Basado en el aspecto tedrico I8
cientifico del tema de estudio?
Coherencla Entre las hipotesis. Dimensiones e 15
indicadores?
Proposito ;Las estrategias responden al I8
propasite de estudio?
Convenlencla | ;Genera nuevas pautas para la
investigacion y construccion de 18
teorias?
Sumatoria Parclal 158 19
Sumatoria Total 177
Valoracion Cuantitativa (Sumatoria total x 0,005) 0.88
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Aporte vio Sugerencia para mejorar el instrumento:

I11.- Calificacién global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba
sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0.00 — 0.49 Coeficiente de Validez

’ ’ Validez Nula

50—
0,50-0,59 Validez muy baja —

_ 177 &= 0.88
0,60 =10,09 Validez baja
—-0,7

0,70-0,75 Validez aceptable
0,80 - 0,89 Validez buena
D) = 1,00 Validez muy buena

Mota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

NomBRELC: “Kina ZenediTh  (eedeoe (=il
CEP: E3vEl
FIRMA Y SELLO:

(2] HL‘“STE/FS&E SALUD

flina Jened th (Cexdoon o
CEP MN™ Gaa GJL
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

L.- Informaciin General:
Nombre del validador:
Fecha:
Autor del instrumento: SANCHEZ NIEVES JHOVANI JACKELINE

Su opinidén sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“Fercepclin del usnario sobre la calidad de atenclin del profesional de enfermeria
en una Clinica ocupacional, Plura 2023*

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada

criterio formulado.

IL.- Aspectos a evaluar: { Calificaclon cuantitativa)

Indicadores de Deeficiente | Repular Buwena Muy Excebente
evaluaciin del Bucno
instrumenio Criterios cualitativos
- cuantitaiivos i1-9 (=13} (14-16) (17-1E) [TERIT)
Claridad ;Esta formmulado con T

lenguaje apropiacdoe?”

Objetividad 1 Esta expresado con 18
conducias observadas™

Actualidad ;Adecuado al avance 18
de |a ciencia v calidad?

(hrganizaciin s Exmste una T
arganizacion lGgica del

instramento”
Suficicncin 1 Valora los mpectos 18
en cantidad y cabidad®
Imtenciomalidad iAdecuado para 18 1]
cumplir com los
abjetivasT
Consistencia i Basado en €l aspecio 18

tedrico cientifico del

iema de estudios?

Coherencin 1 Enire las hipdtesis, 18
dimensiones ¢
indicadores?

Propisits ;Las estrategiss 18

responden al proposo

del estsdio™

Convenicnein jlionem nuevas pautas 18
para |a mvesirgacion
construccion de

teorias?




xLBDE)

Sumatoris parcial 161
Sumatoris Total 180
V aloracidn cunntitetive { Smmaterin Tetal A1)

Aporte y/o sugerencla para mejora el instrumento

IL.- Calificacién global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula
0.50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70 - 0,79 Validez aceptable
0.80- 080 Validez buena
0.90-1.00 Validez muy bucna

Coeflciente de Validez

it = o]

Firma del Experto
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- Alfa de Cronbach

Anexo 6: Analisis de confiabilidad

P1 |P2 |P3 |P4|P5|P6 |P7|P8|P9|P10 |P11 |P12|P13|P14|P15|P16|P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33 | P34 | P35 | P36 | P37 | P38

Ne°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Anexo 8: Informe del asesor

l l S P FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

“Ano del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de
la conmemoracion de las Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho”

INFORME

A : DRA. JENNY CANO MEJIA
Decana de la Facultad de Ciencias de La salud

ASUNTO : INFORME DE CONFORMIDAD DE INFORME FINAL
FECHA : 29 DE DICIEMBRE DEL 2023
REF : RESOLUCION DE DIRECCION DE ESCUELA N° 0227 - 2023-USP-EPE/D

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarla cordialmente y al mismo tiempo
informarle que la Tesis titulada: “Percepcion del usuario sobre la calidad de
atencion del profesional de enfermeria en una Clinica ocupacional, Piura
20237, del (la) bachiler SANCHEZ NIEVES JHOVANI JAKELINE, ya se
encuentra en condicion de ser revisado por los miembros del jurado evaluador.

Contando con su amable atencion al presente es ocasion propicia para
renovarle las muestras de mi especial deferencia personal.

Atentamente.

|

Aranda Benites Elida Egberta
ORCID N° 0000-0001-6141-0685




Anexo 9: Reporte de turnitin

INFORME DE ORIGINALIDAD

29, 29, 8 13%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet
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repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuente de Internet
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Vita, 2022

Publicacion

W
w

Submitted to Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios

Trabajo del estudiante

i T <o
giﬁgdseiltn?etig.unasam.edu.pe <' -
e e e <1
5 ek <1w




Submitted to Pontificia Universidad Catolica <1
%

del Ecuador - PUCE
Trabajo del estudiante

Submitted t(? Universidad Tecnoldgica <1 "
Centroamericana UNITEC
Trabajo del estudiante
repositorio.unapiquitos.edu.pe

Fuenptede Internet p q p <1 %
campus.paho.or

Fuentedpe Intefr)\et g <1 %
es.scribd.com

Fuente de Internet <1 %
intra.uigv.edu.pe

Fuente delngarnet p <1 %
repositorio.unsm.edu.pe

Fueﬁ)tedelnternet p <1 %
WWW.coursehero.com

Fuente de Internet <1 %
WWwWWw.ge.com

Fuente degInternet <1 %
www.revgacetaestudiantil.sld.cu

Fuente deInterget <1 %
apirepositorio.unh.edu.pe

FuFe)nte depInternet p <1 %




s <Tw
e <Tw
il <Tw
- <Tw
Frepositorio.unesum.edu.ec <1 "
uente de Internet
s <Tw%
RIS <To
e s <1
i s <Tu
e-ve <1
Puil:tljgfggi;siencialatina.org <1 %
W ekt <Tw%

10



B e <1
Ty <Tw
bt <T%
iFE\etn(teeILflcnttg!z.unisabana.edu.co <1 %
Eigtgds;iltglg.untrm.edu.pe <1 %
[ <Tw
ok S <Tw
[ [erosionoupsib-edu.pe <Tw
| <Tw
e <Tw
T <7

Excluir citas

Excluir bibliografia
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Excluir coincidencias
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Anexo 10: Formulario de repositorio

GUSP
REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

1. Informacion del Autor

SANCHEZ NIEVES JHOVANI JAKELINE 48878269 | JovamjakehineS@gmail.com
Apeliidos y Nombres DN) Correo Electrénico
2. Tipo de Documento de investigacion b
X Tess Trabajo de Suficiencia Profesional Trabajo Académico Trabajo de Investigacion
3, Grado Acadéemico o Titulo Profesional '
Bachiller X Thulo Profesional Titulo Segunda Espectalidad Maestria Doctorado

4.  Titulo del Documento de Investigacion

Percepcion del usuario sobre la calidad de atencion del profesional de enfermeria del Centro
Especial Médico de Salud Ocupacional Virgen de Fatima, Sullana- Piura 2023.

5. Programa Academico
ENFERMERIA

#. Tipo de Acceso al Documento
X abterto o Pibtico * fnfors * finfo eu- repo/ 7

(*) En caso de restringido sustentar motivo

5
:
§
i

]

Otorgamiento de unalicencia CREATIVE COMMONS *

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integra a todo el documento. *

i Piura
£ \
3 -
a
3
= (
Firma
Importente
' 208 SUNTDU LD Geodon Tudon Profevencies &t Kocold
I Ley N 30035 Ley que Dyt de Comca - de Acceso leria y 05 008 - 205 28
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Py Autor y Y
1 I8 0030 de gue ol suter o0 A agos det ¥ - obva de oa W 004 208-CONCITIC DX CC Nawersles 52y b1 gue porma o
i L 2. e
dfusin - - P s obea
| Segun ol ne0 117 det @ncuie I del Reglarsento del Reg 320 Mecanal de Trdaos Pl ks ¥ ttsos N tas y
PO ¢ FAKOCEN SPETEr ORen CommD o0 POCEn rey W todos s taes & POC O y proyerion. o - s = on o
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Apéndice:

Factores Sociodemograficos %

Figura 1 . Caracteristicas sociodemograficas de los individuos que acuden al Centro Especial Médico

de Salud Ocupacional Nuestra Sefiora de Fatima en Piura.
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Porcentaje

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO
SATISFECHO

Figura 2. Valoracion del usuario respecto a la calidad de atencion proporcionada por el

profesional de enfermeria en la faceta de caracteristicas observables.
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Porcentaje

DIMENSION FIABILIDAD

SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO
SATISFECHO

Figura 4. Valoracion del usuario sobre la calidad de atencion brindada por el profesional de

enfermerfa en lo referente a la confiabilidad.
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Porcentaje

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO
SATISFECHO

Figura 5. Valoracidn del usuario acerca de la calidad de atencidn otorgada por el profesional

de enfermeria en términos de capacidad de respuesta.
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Porcentaje

DIMENSION SEGURIDAD

SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO
SATISFECHO

Figura 6. Valoracién del usuario en relacién con la calidad de atencién proporcionada por el

profesional de enfermeria en lo que concierne a la dimension de seguridad.
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Porcentaje

DIMENSION EMPATIA

SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO
SATISFECHO

Figura 7. Valoracién del encuestado acerca de la calidad de atencion brindada por el

profesional enfermero en la faceta de empatia.
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Porcentaje

PERCEPCION TOTAL

SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO
SATISFECHO

Figural.  Valoracion del usuario en relacion con la calidad de atencién proporcionada por el
personal de enfermeria en el Centro Especial Médico de Salud Ocupacional Nuestra

Sefiora de Fatima en Piura para el afio 2023.
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Evidencias:

Consentimiento informado

«Percepcion del usuario sobre la calidad de atencion del profesional
de enfermeria en una Clinica ocupacional, Piura 2023.”

Autorizacion para participar en el trabajo de investigacion:

Yo.. Howle(u Xmivedo. RQ‘!'A: \jb L\?Z‘LQ)’UL .........identificado con
DNI N°. Y 249733 2. con pleno conocimiento acerca del estudio a realizarse y
habiendo recibido la informacion necesario sobre el trabajo de investigacion, los
objetivos y métodos planteados, por parte del personal investigador, me comprometo
a participar de manera libre y voluntaria, aportando con toda la informacion que sea

necesaria para que se realice dicho trabajo de investigacion. .

Pium,‘?9 deOCﬂUlT\( 2023

Consentimiento informado

«Percepcion del usuario sobre la calidad de atencién del profesional
de enfermeria en una Clinica ocupacional, Piura 2023.”

Autorizacion para participar en el trabajo de investigacion:

72 7
Yo'/’zj \Ew‘“"/md/c e C’ﬁéf reieieeeee oo oo ..identificado con
DNI N°. 1336405 .. con pleno conocimiento acerca del estudio a realizarse y
habiendo recibido la informacién necesario sobre el trabajo de investigacion, los
objetivos y métodos planteados, por parte del personal investigador, me comprometo
a participar de manera libre y voluntatia, aportando con toda la informacion que sea

necesaria para que se realice dicho trabajo de investigacion. .

Piura, /8. . de.. SU/" 4o 2023



“PERCEPCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERiA DEL CENTRO ESPECIAL MEDICO DE
SALUD OCUPACIONAL VIRGEN DE FATIMA, PIURA ~SULLANA 20237

Datos:
Buenos dias soy Sanchez Nieves Jhovani Jakeline; bachiller de la especialidad de

Enfermeria de la Universidad San Pedro filial Piura.

Informacion general:
El levantamiento de la informacién se llevara a cabo en el Centro Especial Médico De

Salud Ocupacional Virgen De Fatima.

Finalidad

Estoy realizando la investigacion titulada “Percepcion del usuario sobre la calidad de
atencion del profesional de enfermeria del Centro Especial Médico De Salud
Ocupacional Virgen De Fatima, Piura 2023”. Por lo que solicito su colaboracion a
través de respuestas sinceras y veraces, expresandole que es de caracter anonimo y

confidencial. Agradecemos anticipadamente su participacion.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario actual se divide en cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Para cada dimension, debe responder a
todos los enunciados marcando con una "x" la opcion que describa el trato del personal
de enfermeria al interactuar con usted. Por favor, seleccione una sola alternativa como

respuesta.
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1. DATOS GENERALES

- Edad:. 2. Lo
- Sexo:
- M(N ) F( )
- Estado Civil:
- Soltero( ) Casado( ) Conviviente (") Divorciado ( )
Viudo( )
- Grado de instruccién:

Sin instruccion () Primaria (
- Ocupacion:

) Secundaria ( . ) Superior (

)

- ‘Trabajador estable( ) FEventual( ) Sinocupacion( )
Jubilado( )
2. CONTENIDO
Por favor, seleccione una sola alternativa como respuesta.
= e z 2
we | E CleE=
zE |88 EZ8
o s = o ., b d "5
S o 2| angd - v
ITEMS <z Ei& 2g S5
ZE (212 (78| 5=
e |- « § 7
Luwi | =1 = =N
= - E ” hll
| o - (& p-!
ELEMENTOS TANGIBLES ' 1 2| 3 4 5 |

1 | ;Observa que la enfermera estd |

© correctamente uniformada?

\<

2 L;La Enfermera porta un instintivo con su
| identificacion?

3 | ;La enfermera mantiene una adecuada |

ventilacién en su espacio de trabajo?

4 |/ La enfermera mantiene ordenado su

espacio de trabajo?

FIABILIDAD

5 | La enfermera lo saluda al ing‘ré_si}"s;lﬂ

| Centro de Salud. __

cfr———
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6 I Se siente satisfecho con el tiempo de

espera para ser evaluado por la enfermera

7 | La enfermera respeto la secuencia (orden) N
___| y continuidad para su atencién. 2N
8 | Laenfermera se identifica antes de -
evaluarlo. / o } o,
9 | ;Como se sintio usted con la confianza que | . '
le transmitio la enfermera? o .
CAPACIDAD DE RESPUESTA ks
10 | La enfermera responde a sus preguntas,
dudas e inquictudes. |
11| La enfermera lo orienta acerca de su :
situacion de salud.
12 | Es facil de entender a la enfermera cuando | ~
conversa con usted. /
13 | La enfermera siempre se muestra dispuesta
a ayudarlo v orientarlo B 1 |
SEGURIDAD ‘
14 | Antes de ser atendido la enfermera cumplié
con el previo lavado de manos. !
15 | La enfermera mantuvo su privacidad. x I
16 | La enfermera respeto sus creencias 4 1
culturales. z
17 | La enfermera cuenta con los conocimientos | -
para responder sus consultas. I
18 | La enfermera fue cortes con su atencion, A
EMPATIA
19 | ;Como se sintio usted sobre el trato que le »
| brindo Ia enfermera? Pas
20 | La enfermera lo escucha atentamente. Pt !
21 | La enfermera le inspira confianza, Pt \
22 | La enfermera le muestra simpatia. s 2 {

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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s {

La enfermera lo saluda al inéresar al| >&

Centrg de Salud.

1. DATOS GENERALES
- Edad:.:{..:...-
- Sexo:
- M( ) F( )
- Estado Civil:
- Soltero( ) Casado( ‘) Conviviente ( ) Divorciado( )
Viudo( )
- Grado de instruccién:
- Sininstruccion( ) Primaria{ ) Secundaria( . ) Superior( )
- Ocupacibn:
- Trabajadorestable( ) Eventual( ) Sinocupacion( )
Jubilado ()
2. CONTENIDO
Por favor, seleccione una sola alternativa como respuesta.
| S z
H - [~) ! -~
' Zo | E o & E'
== <8 = =0
$ S E = } | - =
P @2 Ay
ITEMS <% == =24 .‘E.‘:i
SE |22 ZE[E=
- = | < § @
Em > % | g &
@ | = I 2 &l
5 | Z § = B
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2t 3 | 4 5
I | (Observa que la enfermera estd /
___ | correctamente uniformada?
2 | ;(La Enfermera porta un instintivo con su !
| identificacion? il ?
3 | ;La enfermera mantiene una adecuada | |
| ventilacién en su espacio de trabajo? | |
4 |(La enfermera mantienc ordenado sul N l
espacio de trabajo? I 7 O SAL S
1 mAmMODAD 1 [T
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6 I Se siente satisfecho con el tiempo de

espera para ser evaluado por la enfermera

7 | La enfermera respeto la secuencia (orden) N
___| y continuidad para su atencién. 2N
8 | Laenfermera se identifica antes de -
evaluarlo. / o } o,
9 | ;Como se sintio usted con la confianza que | . '
le transmitio la enfermera? o .
CAPACIDAD DE RESPUESTA ks
10 | La enfermera responde a sus preguntas,
dudas e inquictudes. |
11| La enfermera lo orienta acerca de su :
situacion de salud.
12 | Es facil de entender a la enfermera cuando | ~
conversa con usted. /
13 | La enfermera siempre se muestra dispuesta
a ayudarlo v orientarlo B 1 |
SEGURIDAD ‘
14 | Antes de ser atendido la enfermera cumplié
con el previo lavado de manos. !
15 | La enfermera mantuvo su privacidad. x I
16 | La enfermera respeto sus creencias 4 1
culturales. z
17 | La enfermera cuenta con los conocimientos | -
para responder sus consultas. I
18 | La enfermera fue cortes con su atencion, A
EMPATIA
19 | ;Como se sintio usted sobre el trato que le »
| brindo Ia enfermera? Pas
20 | La enfermera lo escucha atentamente. Pt !
21 | La enfermera le inspira confianza, Pt \
22 | La enfermera le muestra simpatia. s 2 {

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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