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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario en relacion con la atencion
de enfermeria en el Centro de Atencién Primaria (CAP) lll de San Isidro en el afio
2023.

Materiales y métodos: Enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal. La muestra estard conformada por todos los pacientes que asisten al
Centro de Atencion Primaria del CAP Il San Isidro. Se emplearan técnicas compro-
badas fiables. Las variables se evalluan mediante 4 dimensiones y 15 puntos y se
dividen en alta, media y baja segun las puntuaciones obtenidas.

Resultados: Los resultados se presentaran en plataforma y gréficos estadisticos,
empleando las medidas de tendencia central para el andlisis cuantitativo.
Conclusion: Este estudio brindara datos que ayudaran a mejorar el proceso de
atencion del enfermero, lo que ayudara a mejorar la calidad de la atencion a los
usuarios sometidos a este procedimiento.

Palabras clave: Usuario en relacion a la atencion, enfermeria, satisfaccion e inte-

rés con el cuidado.



ABSTRACT

Objective: To determine the level of user satisfaction in relation to nursing care at
the Primary Care Center (CAP) Il of San Isidro in 2023.

Materials and methods: Quantitative approach, non-experimental design, cross-
sectional. The sample will be made up of all patients attending the Primary Care
Center of CAP 1l San Isidro. Proven, reliable techniques will be used. The variables
are evaluated using 4 dimensions and 15 points and are divided into high, medium
and low according to the scores obtained.

Results: The results will be presented on a platform and statistical graphs, using
the measures of central tendency for quantitative analysis.

Conclusion: This study will provide data that will help to improve the nurse's care
process, which will help to improve the quality of care for users undergoing this pro-
cedure.

Key words: User in relation to care, nursing, satisfaction and interest with care.



I. INTRODUCCION

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define la satisfaccion en la atencion en
salud como la complacencia del usuario en el servicio médico asistencial; cubriendo
sus expectativas por el trato recibido durante el proceso de atencion por parte del
profesional de la salud; haciendo el uso eficiente de los recursos, riesgos minimos
y alto grado de satisfaccién por parte del paciente. Asimismo, refiere que, en el
Departamento de Salud y Servicios Sociales, los usuarios deben ser tratados y cui-
dados con empatia; aunque en ocasiones esto no se cumple, tal es el caso de
algunos paises desarrollados, que a pesar de contar con tecnologia de alta calidad,

la satisfaccion del usuario no esté presente (1).

Durante un estudio realizado en 2020 en China, Huigang Liang y Yajiong Xue, iden-
tificaron diversos factores que influyen en la satisfaccién general de los pacientes
hospitalizados y ambulatorios; entre ellos, la comunicacion por parte del personal
de enfermeria antes de recibir la consulta médica, el tiempo de atencion médica,
asi como la relacion médica-paciente. Si el médico no cuenta con el tiempo nece-
sario para conversar con el paciente, no se puede establecer una comunicacion

efectiva entre el paciente y el médico (2).

En los ultimos afios, se han manifestado cambios en la prestacién de los servicios
de salud en los paises de América Latina. Un elemento esencial ahora es el ase-
guramiento de la calidad, fruto de la reorganizacion del Sistema Nacional de Sa-
lud. El objetivo de estos cambios es reducir los riesgos que rodean la prestacion
de servicios médicos y aumentar la seguridad de los usuarios del servicio; para lo
cual las entidades que brindan servicios de salud deben integrar un sistema de
gestion de calidad que se someta a evaluacion permanente para garantizar un

cambio gradual hacia la mejora, lo cual es vital (3).

En América Latina, la naturaleza fragmentada de los sistemas de salud obstacu-
liza la prestacion de servicios de buena calidad, compromete los resultados y con-
tribuye a altas tasas de mortalidad, que oscilan entre 47 y 350 por 100.000 perso-

nas, escenario que contribuye a la baja satisfaccion de los usuarios (4).



La revista britanica "The Lancet" ejecutd una encuesta sobre indicadores de salud
y calidad en 195 paises. Chile obtiene un puntaje de 76 de 100 puntos, Uruguay 72
puntos, Perd 69 puntos y Argentina 68 puntos, seguido de Colombia, Panama y
Brasil. Estos datos son lo suficientemente confidenciales como para que la investi-
gacion proporcione un retrato real de la situacion de la atencion de salud en Amé-

rica Latina (5).

Castelldn, Nicaragua realizo un estudio en el afio 2019 para evaluar la satisfaccion
de los usuarios con la medicina interna, la consulta ambulatoria y la atencion de
salud recibida en el Hospital Bautista de Managua, Nicaragua en junio del 2019
mediante un método de investigacion descriptivo de corte transversal; con una
muestra de 227 usuarios, el método y herramienta de investigacion fue la encuesta
SERVQUAL,; obteniendo como resultados que la mayor satisfaccion fue la empatia
con un 95,0%, y la confiabilidad con un 89,49%. En conclusion, los resultados fue-
ron mas que alentadores en términos de satisfaccion del paciente (6).

Un estudio realizado en Nicaragua en el 2018, sobre la satisfaccion de los usuarios
en el servicio de hospitalizacion recibida en el Hospital Militar, que tuvo como obje-
tivo evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de hospitalizacion,
realizado en 36 usuarios hospitalizados, cuyos resultados fueron que el 33% de
encuestados fueron de las edades de 51 a 60 afios, el 67% fueron del sexo feme-
nino, el 52,8% universitarios y el 64% del area urbana. Las brechas préximas al

cero revelaron que la atencién brindada fue muy satisfactoria (7).

Céardenas K., en Bogota-Colombia, realiz6 en 2019 un estudio titulado “Nivel de
satisfaccion con la atencion al paciente en los servicios de emergencia” El estudio
fue descriptivo de corte transversal. Los hallazgos incluyen que las enfermeras se
involucran plenamente con los pacientes en cada punto del proceso de atencion.
También concluyeron que, ademas de una alta competencia de enfermeria, el per-
sonal de enfermeria de alto nivel sigue el proceso de enfermeria y su capacidad de

respuesta se encuentra en un nivel aceptable (8).

Parrado y Colaboradores, realizaron un estudio en Villavicencio-Colombia en 2020,
titulado “Satisfacciéon del cuidado de enfermeria en usuarios hospitalizados en Ins-

titucion del establecimiento de Salud”. Utilizaron un método de enfoque cuantitativo,
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detallado, y transversal. Igualmente aplicaron la encuesta de Care Q a ocho pa-
cientes hospitalizados y finiquitaron que las practicas de enfermeria en Villavicencio

fueron recibidas por los pacientes (9).

En Ecuador en el afio 2020 se realizo un estudio titulado: “Niveles de satisfaccion
de los usuarios internados en el servicio de clinica del Hospital General Isidro
Ayora”. En cuya metodologia se manejo un modelo de 220 pacientes. Los resul-
tados mostraron altos niveles de satisfaccion de los ancianos con un 31,6% y en
los usuarios con educacion secundaria con un 16,2%. Se finiquité que los usuarios

estaban complacidos con la calidad de la atencion brindada por el nosocomio (10).

En Brasil en el afio 2018, se realizd una investigacion para conocer el nivel de
agrado después de acudir a la consulta; concluyendo que los atendidos antes del
mediodia obtuvieron un nivel de agrado alto, a diferencia de los que fueron atendi-

dos pasado el mediodia el cual fue nivel bajo (11).

En Peru, los autores Hernandez y Cols. (2019), hicieron un estudio donde reporta-
ron que el 74,3% de los pacientes atendidos en centros hospitalarios del Ministerio
de Salud (MINSA) reportaron que el cuidado que recibieron fue perfecta o muy per-
fecta. Las regiones con mayor nivel de satisfaccién con el sistema de salud son
Amazonas (89,3%), Cajamarca (89%), Loreto (87,1%) y Huanuco (85,1%). Por otro
lado, la satisfaccion con los servicios médicos recibidos fue menor en Cusco
(56,7%), Ica (58,4%), Tacna (63,4%) y Madre de Dios (65,3%) (12).

Moncayo L. y Yupanqui S., en Trujillo-Perd, durante el afio 2021, realizaron un es-
tudio titulado “Nivel de satisfacciéon del usuario externo y cuidado integral del profe-
sional de enfermeria en emergencia del Hospital Lazarte”, cuya metodologia que
fue descriptivo correlacional, concluyendo que la satisfaccion esta en un nivel nor-
mal y se asocio significativamente con el nivel de atencion brindado por el personal
de enfermeria. Los factores grado de atencién importantes fueron el cumplimiento,

el seguimiento y la empatia por parte del personal de enfermeria (13).

En Trujillo en el afio 2019, se realiz6 una investigacion titulada “Calidad del cuidado
de enfermeria y satisfaccién percibida por el paciente en el Hospital Regional Do-

cente”, que demostré que el 93,7% de los encuestados estaban satisfechos y el
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6.3% insatisfechos. En cuanto a la calidad del cuidado de enfermeria, el 78.4% de
los pacientes percibieron que era bueno, el 15.3% como regular y el 1.5% como
malo (14).

En Cajamarca en el 2021 se llevé a cabo una investigacion acerca de la “Calidad
de Atencién del Usuario en el contexto de Pandemia”, en el Centro de Salud Pa-
chacutec. Se utilizé una muestra de 94 personas atendidos en los consultorios ex-
ternos. Los hallazgos revelaron que la calidad de atencion fue elevada (77%), y que
la dimension cientifica fue la mas valorada. Se encontré una conexion directa sig-
nificativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario en todos los ser-
vicios (15).

Napa A, en Ica- Peru, en 2020, llevo a cabo su investigacion sobre la "Satisfaccion
del usuario externo que acude al servicio de emergencia del Hospital Regional de
Ica", utilizando una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo y de corte
transversal, donde se encontr6 que el 76,18% de los pacientes atestiguaron man-

tenerse insatisfechos por el trato al que fueron sometidos dentro del hospital (16).

Segun Becerra y colaboradores en Ica- Peru durante el afio 2020, en su investiga-
cion "Satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de atencién primaria
durante la pandemia de CO-VID-19", con una metodologia de encuadre cuantitativo
observacional, prospectivos y transversal, concluyd que los usuarios mostraron in-

satisfaccion con el cuidado prestado en ese establecimiento (17).

En el Centro de Salud José Leonardo Ortiz en 2018, se llevé a cabo un estudio
acerca de la motivacion del personal asistencial y su conexién con la satisfaccion
de los usuarios externos del Centro de Salud José Leonardo Ortiz-Chiclayo; se ob-
tuvieron los siguientes resultados: el 59.3% del personal asistencial tuvo una buena

motivacion, debido a los factores extrinsecos (53.7%) e intrinsecos (61.1%) (18).

En Lima, en octubre de 2019, se realizé un estudio sobre la satisfaccion del usuario
externo con la atencidon prestada en establecimientos del Ministerio de Salud del

Perd y sus elementos asociados; encontrando los siguientes resultados: el 74,3%
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de los pacientes informé que tuvo una buena y muy buena satisfaccion con el ser-
vicio; concluyendo que tres de cada cuatro usuarios externos evaluaron como ex-

celente 0 muy buena la atencién en nosocomios del MINSA (19).

Hernandez y colaboradores, en 2019, en su investigacion "Satisfaccion del usuario
externo con la atencion en establecimientos del Ministerio de Salud del Pera y fac-
tores asociados", cuyo enfoque fue analitico de corte transversal, tuvieron la opor-
tunidad de determinar que 3 de cada 4 pacientes consideraron como muy buena o

buena la atencion que recibieron en las instalaciones del MINSA (20)

Finalmente, Valverde Alberco, D., en el 2018, realizd una investigacién cuantitativa
en un centro de salud en Lima. Cuyo propdésito fue establecer el nivel de satisfac-
cién de los adultos mayores en relacion con la calidad de atenciéon en un CAM,
mediante una entrevista tipo Likert modificada. Se determin6 que en la mayoria de
los adultos mayores prevalece el nivel de satisfaccion elevado sobre la calidad de
los cuidados de enfermeria, donde la dimension interpersonal se incrementa en
comparacion con las demas dimensiones. Teniendo en cuenta el respeto, el buen

trato y, sobre todo, la capacidad de escucha por parte del enfermero (21).

La OMS define a la satisfaccion del usuario como la complacencia del usuario por
el servicio recibido y la del trabajador de salud por las condiciones en las cuales
brinda el servicio. También la define como el grado del cumplimiento por parte del
sistema de salud respecto a las expectativas del usuario en relacién con los servi-

cios que éste le ofrece (22).

En la actualidad, existen multiples definiciones e interpretaciones de lo que significa
satisfaccion para una persona. De esta forma, encontramos a Locke como "el es-
tado emocional positivo o placentero que surge de la percepcion subjetiva de las
experiencias de un individuo” (23).

De los estudios evidenciados a nivel internacional y nacional, se sefiala que la sa-
tisfaccion del usuario es un indicador basado en la excelencia de atencion, el cual

se utiliza para evaluar la atencion prestada por los profesionales de la salud.

13



Asimismo, se sugiere que todos los aspectos tedricos deben ser implementados
para poder contemplar al paciente como una unidad que requiere intervenciones

médicas para lograr una recuperacion total (24).

De acuerdo con el Ministerio de Salud, la satisfaccion del usuario externo es el nivel
de cumplimiento por parte de la organizacion de salud en relacién con las expecta-

tivas y percepciones del usuario en relacién con los servicios que ella le brinda (25).

Donabedian aprecia la satisfaccion del paciente como una medida de eficacia y
control sobre la calidad de los servicios de la salud. Dado que la calidad que expe-
rimentan los pacientes seran, en otras palabras, los aspectos fundamentales de la
calidad de la atencion. Asimismo, se define como la percepcion general del paciente
en relacién con la atencién recibida; esta es positiva si sus necesidades, tanto fisi-

cas como emocionales, han sido cubiertas (26).

Del mismo modo, la satisfaccion del usuario conlleva el cumplimiento de sus ex-
pectativas, de modo que el usuario se sienta a gusto y disfrute de lo que desea y
espera del producto o servicio. En consecuencia, la satisfaccion del usuario se fun-
damenta en la aceptacion del servicio contratado y tiene un impacto emocional,

emociones, intereses pesados y juicios cognitivos (27)

Segun mi estudio sobre la enfermeria, la teoria Hildegard Peplau se fundamenta en
la administracién y mantenimiento de una conexion enfermera-paciente. Esta teoria
se aplicara al especialista en enfermeria, posibilitando ofrecer una atencion perso-
nalizada y con el sentido de solidaridad al usuario, lo cual posibilitara satisfacer
cada vez mas las demandas del mismo. Segun Hildegard - Peplau, la conexién
entre la enfermera y el paciente, describe cuatro etapas, entre las cuales la orien-

tacion, la identificacion, la explotacion y la resolucion (28).

Por teoria, este trabajo es muy importante, porque la satisfaccion que tenga el pa-
ciente experimenta en relacion con la atencion por parte del personal de enfermeria
Centro de Atencion Primaria (CAP) Il de San Isidro, se va a reflejar en un mejor o
menor estado de animo del mismo, si es que se cumple 0 no una buena atencién
de parte de este personal. Ademas, porque este estado de animo también va a

repercutir en una mayor confianza para superar su estado de salud (29).

14



Asi mismo En la practica, este estudio también es importante porque a través de
este, vamos a identificar las necesidades del paciente, dependiendo el area en que
se encuentre; y como enfermera(o) qué debemos realizar al respecto, a fin de for-
talecer la relacion enfermera-paciente; en ese sentido, es importante conocer los
perfiles de cada usuario y adaptarnos a ellos al maximo. De esta manera, este es-
tudio, con sus resultados, beneficiara a todos los usuarios a través de medidas que
puedan ser consideradas por las autoridades pertinentes para aumentar las habili-
dades del personal de enfermeria en su atencion. Por otro lado, también se pre-
tende alcanzar el nivel de satisfaccion deseado de los usuarios, brindandoles una

mejor atencion (30).

Metodolégicamente, laimportancia del estudio es determinar el nivel de satisfaccion
del usuario en relacién a los cuidados que brinda el personal de enfermeria, a fin
de proporcionar la informacién correspondiente a las autoridades del Centro de
Atencion Primaria (CAP) Il de San Isidro, asi como al Jefe del Servicio de Enfer-
meria, desarrolla e implementa programas de mejora continua; superando el nivel

de atencion a los pacientes.
Objetivo general

El presente estudio tiene como objetivo general determinar el nivel de satisfacciéon
del usuario con relacion a la atencion de enfermeria en el Centro de Atencion Pri-
maria (CAP) Ill de San Isidro en el afio 2023.
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ll. MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoquey disefio de investigacion

La presente investigacion tendra un enfoque cuantitativo, porque va a medir el nivel
de satisfaccion de los pacientes en relacion con la atencion de enfermeria; ademas,
porque va a ser medido estadisticamente, de acuerdo con los datos que proporcio-
nen las encuestas.

El disefio es experimental, porque se tratara de establecer la relacion de causa y
efecto entre las variables, las mismas que determinaran el nivel de satisfaccion de

los usuarios en relacién con la atencion de enfermeria.

2.2. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion estara conformada por todos los pacientes que asisten al Centro de
Atencion Primaria (CAP) IIl de San Isidro, perteneciente a la Red Asistencial de
Essalud, la misma que cuenta con aproximadamente de 65,000 pacientes adscritos

a este Centro.

La muestra se determinara por la féormula siguiente:

NXZ2xpxq
n =
e? (n-1) + (22 x p x q)
Donde:
N = Tamafio de la poblacién o universo.

= Margen de error.
p = Probabilidad de éxito
g = Probabilidad de fracaso (1- p).

Z = Nivel de confianza que corresponde a una distribucién de Gauss.
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2.3. Variable(s) de investigacion

Variable dependiente: Satisfaccion del paciente
Variable independiente: Atencion de enfermeria

Definicion Conceptual: Se trata de la conformidad de los pacientes con los servi-
cios de salud, con los proveedores y con los hallazgos de la atencion prestadas. En
esta investigacion se considerara la satisfaccion de la persona como la forma en
gue el paciente se sienta satisfecho con el cuidado de enfermeria y que se haya
cumplido con las expectativas que tenia en relacion con la resolucion del problema
de salud.

2.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La técnica que aplica sera la de las encuestas y el instrumento es el del cuestiona-

rio. El mismo que esta definido en el item de Anexos.

2.5. Plan derecoleccion de datos

Este plan esta definido por las estrategias que voy a seguir a fin de recolectar los
datos en forma fidedigna y eficiente. Por lo cual definiré cada uno de los pasos para

conseguir el objetivo.

a) Identificacion de las preguntas
Establecer el tipo de preguntas adecuadas que se van a aplicar para tener
éxito en la encuesta.

b) Identificar los datos accesibles
En este paso voy a asegurar y a especificar qué tipo de datos y alternativas
van a servir para responder a las preguntas

C) Medicion de los datos
Esta se realizarda mediante las propias encuestas.

d) Eleccion de la fuente de datos
Los datos se recabaran en el mismo Centro de Atencion Primaria (CAP) Il
de San Isidro.

e) Visualizacion de los datos

17



Los datos se visualizaran mediante cuadros y graficos estadisticos, realiza-

dos por un software estadistico.

2.6. Métodos de andlisis estadisticos

Mis métodos van a estar enfocados en procesar los datos primarios, los mismos
que se recolectaran a través de fuentes de primera mano, mas que de la informa-
cion disponible en otros medios. Como resultado, estos aportan la informacion es-

pecifica, altamente auténtica y precisa para el objetivo de la investigacion.

Los métodos para la recoleccion de datos primarios seran los siguientes:

Las Encuestas:

Se va a confeccionar la encuesta mediante preguntas y van a ser realizadas en
forma directa en el Centro de Atencién Primaria (CAP) Ill de San Isidro, por los
correos electronicos, o por las redes sociales.

Los Sondeos:

Mediante conversaciones directas con los pacientes que acuden al Centro de Aten-
cion.

Los Métodos estadisticos

Mediante la aplicacién y el procesamiento de datos en el programa Excel.

La Observacion

También se recurrira, en algunos casos, a la observacion directa de la relacién del

paciente con la enfermera de algunas Areas de atencion.

2.7. Aspectos éticos

Se realizaran todos los tramites de permisos y autorizaciones a nivel del Centro de
Atencion Primaria (CAP) Il de San Isidro, asi como a nivel de las personas involu-

cradas en la encuesta; sobre todo, con el personal de salud y administrativo que

tengan relacion directa con los pacientes.
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3.1. Cronograma de actividades

[ll. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

ACTIVIDAD

ANO 2023

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

112|3|4

112|134

Identificacion del titulo

Busqueda bibliogréafica

Elaboracion de la situaciéon
problematica

Elaboracién de los objetivos
y justificacion

Elaboracion de anteceden-
tes y referencias

Elaboracion del marco te6-
rico e hipotesis

Elaboracion de los métodos
de investigacion

Elaboracion del enfoque y
disefio de investigacion

Elaboracién de la poblacion,
muestra y muestreo

Elaboracion de las técnicas
e instrumentos de recolec-
cion de datos

Elaboracion de los métodos
y analisis de datos

Elaboracion de las encues-
tas

Procesamiento y analisis de
datos

Discusion de resultados,
conclusiones y recomenda-
ciones

Elaboracion de aspectos
administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

Aprobacién del proyecto

Redaccién del informe final

Sustentacion del proyecto
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3.2. Recursos financieros

ANO 2023
MATERIALES Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto TOTAL
sl. Sl. sl. sl. sl. S/
Equipos
Computadora Recurso propio
Laptop Recurso propio
Utiles de escritorio
Hojas bond A4 10.00 | 10.00 | 10.00 30.00
Lapiceros y otros 2.00 3.00 2.00 7.00
Servicios
Fotocopias 5.00 5.00 | 10.00 10.00 30.00
Impresiones 5.00| 10.00 | 10.00 10.00 35.00
Espiralados y empastado 5.00 | 60.00 65.00
Recursos humanos
Digitador 5.00 5.00 | 10.00 5.00 10.00 35.00
Otros 20.00 | 30.00| 50.00 | 50.00 150.00
Viaticos
Movilidad 60.00 | 60.00 | 60.00 60.00 60.00 300.00
Alimentos 50.00 | 50.00 | 50.00 | 50.00| 50.00 250.00
Llamadas 10.00 | 10.00 | 10.00 | 10.00| 10.00 50.00
Internet 10.00 | 10.00 | 10.00 10.00 10.00 50.00
Imprevistos 10.00 | 10.00 | 10.00 | 10.00| 10.00 50.00
TOTAL 1,052.00
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V. ANEXOS

Anexo A
Instrumento de recolecciéon de datos
(Encuesta)

FACULTAD DE CIENCIAS FARMACIA Y BIOQUIMICA
ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

Encuesta dirigida a los pacientes que acuden al Centro de Atencidn Primaria (CAP) Ill San Isidro para
cualquier consulta o atencion.

Objetivo: Recolectar informacidn para el proyecto de investigacion “Nivel de satisfaccién del usua-
rio en relacién a la atencidn de enfermeria en el CAP Il San Isidro 2023".

El propdsito de esta encuesta es elaborar una propuesta profesional que determine el nivel de sa-
tisfaccion de los pacientes que acuden al Centro de Salud respecto a la atencién de las(los) enfer-
meras(os).

Solicito su colaboracidn para realizar la presente encuesta, dejando en claro que la informacion
obtenida sera confidencial.

Instrucciones: Marque con una X en el espacio, segun corresponda su respuesta.

1. ¢La(el) enfermera(o) atiende todos sus requerimientos al momento de llegar a una cita?

Nunca I:l Casi nunca I:l Algunas veces I:l Casi siempre I:I Siempre I:I

2. ¢la(el) enfermera(o) le informa correctamente todo lo que usted debe saber sobre su atencién?

Nunca |:| Casi nunca |:| Algunas veces |:| Casi siempre I:l Siempre I:l

3. ¢la(el) enfermera(o) lo recibe y atiende con amabilidad?

Nunca I:l Casi nunca I:l Algunas veces I:l Casi siempre |:| Siempre |:|

4. ¢Cuando la(el) enfermera(o) le hace algtin procedimiento pone atencion y dedicacion en lo que hace?

Nunca |:| Casi nunca |:| Algunas veces |:| Casi siempre |:| Siempre |:|

5. éla(el) enfermera(o) le realiza todos los procedimientos de control y seguridad en su atencién?

Nunca |:| Casi nunca |:| Algunas veces |:| Casi siempre |:| Siempre |:|
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

éLa(el) enfermera(o) es organizada(o) en todos los procedimientos de atencidn que realiza?

Nunca I:I Casi nunca I:I Algunas veces I:I Casi siempre I:l Siempre I:l

¢La(el) enfermera(o) le ayuda a resolver algunos problemas que usted pudiera tener en la atencién?

Nunca I:l Casi nunca I:l Algunas veces I:l Casi siempre |:| Siempre I:l

éLa(el) enfermera(o) es paciente y tolerante con usted?

Nunca |:| Casi nunca |:| Algunas veces |:| Casi siempre I:l Siempre |:|

éLa(el) enfermera(o) le inspira confianza?

Nunca I:l Casi nunca I:l Algunas veces I:l Casi siempre I:l Siempre I:l

¢La(el) enfermera(o) respetd su privacidad en la atencién?

Nunca |:| Casi nunca |:| Algunas veces |:| Casi siempre I:l Siempre I:l

¢El ambiente donde lo atiende la(el) enfermera(o) son de su agrado y comodidad?

Nunca I:I Casi nunca I:I Algunas veces I:I Casi siempre |:| Siempre |:|

¢Hay limpieza e higiene en la atencidn que efectua la(el) enfermera(o)?

Nunca I:I Casi nunca I:I Algunas veces I:I Casi siempre |:| Siempre |:|

¢éLa(el) enfermera(o) lo atiende en forma oportuna?

Nunca I:I Casi nunca I:I Algunas veces I:I Casi siempre |:| Siempre |:|

¢La(el) enfermera(o) demuestra que esta capacitada(o) en sus labores?

Nunca I:I Casi nunca I:I Algunas veces I:I Casi siempre |:| Siempre |:|

¢Después de la atencion con el doctor, la(el) enfermera(o) le ofrece algunas recomendaciones?

Nunca I:I Casi nunca I:I Algunas veces I:I Casi siempre |:| Siempre |:|
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Anexo B

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

DEFINICION CON-
CEPTUAL

DEFINICION OPERA-
CIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Variable indepen-
diente:

Atencion de enfer-
meria

Es el desempefiio
profesional de todas
las actividades de
enfermeria en bene-
ficio de una comuni-
dad o paciente.

Es el comportamiento
del profesional de en-
fermeria a fin de lograr
en forma eficaz y signi-
ficativa el mejora-
miento sanitario de los
pacientes a su cargo
en cualquier institucion
publica o privada de
salud.

D1: Emocional

Trato digno

D2: Cognitiva

Informacién veraz

Comunicacion y coordi-
nacion

Variable
dependiente:
Nivel de satisfac-
cién de usuarios

Es una respuesta
positiva o negativa,
dependiendo del en-
cuentro subijetivo
entre el consumidor
y el buen o mal ser-
vicio.

Es la buena o mala
respuesta del usuario,
respecto al servicio de
atencion que recibid
por parte del servidor o
proveedor de servicio.

D1: Emocional

Felicidad y conformidad

D2: Conductual

Predisposicion al re-
greso

Predisposicion a la
recomendaciéon
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Anexo C

Acta o dictamen de aprobacion de comité de ética
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xUMA

el

“Ll.:n_iver,r»_idad Anexo C. Consentimiento Informado
aria Auxiliadora

PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACION MEDICA

Buenos dias se le invita a Ud. a patrticipar del presente estudio de investigacion.

Antes de patrticipar, debe conocer y entender cada uno de los apartados:
Nombre de la investigadora: Lic. Benedicta Maribel Torres Rafael

Titulo de la Investigacion: Nivel de Satisfaccion del Usuario en Relacion a la Atencion
de Enfermeria en el CAP IIl San Isidro 2023.

Propdsito: Determinar el Nivel de Satisfaccion del Usuario en relacion con la Aten-

cion de Enfermeria en el Centro de Atencion Primaria (CAP) Il San Isidro 2023.

Beneficios por participar: Tener la posibilidad de conocer los resultados de esta
investigacion por algunos medios, los mismos que le podran servir para su actividad

personal o profesional.
Inconvenientes y riesgos: No hay ninguno.

Confidencialidad: Su informacién estara protegida. Esta informacién es confiden-

cial y usted no sera identificado en la publicacién de los resultados.

Renuncia: Si usted desea puede renunciar cuando guste, sin ningun tipo de incon-

veniente.

Consultas posteriores: Si usted tuviese algo que objetar o consultar sobre este es-
tudio, puede dirigirse a TORRES RAFAEL BENEDICTA MARIBEL, autora del trabajo,
comunicandose directamente al N° celular: 975921276 y/o al email: licmari-

beltr@gmail.com

Participacion voluntaria: Su participacion es plenamente voluntaria.

HE LEIDO Y COMPRENDIDO. YO VOLUNTARIAMENTE FIRMO ESTA CARTA DE
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Lima, ............... de ..o, del 2023
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mailto:placenta_vida@hotmail.com

Nombres y apellidos del participante o apoderado

Firma o huella digital

N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o movil o WhatsApp

Correo electrénico

Nombre y apellidos del investigador Firma
TORRES RAFAEL B. MARIBEL
N° de DNI
09899411
N° teléfono movil
975921276
Nombre y apellidos del responsable de encuestador Firma

TORRES RAFAEL B. MARIBEL

N° de DNI

09899411

N° teléfono

975921276

Datos del testigo para participantes iletrados

Firma o huella digital

Nombre y apellido:

DNI:

Teléfono:

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del Participante
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