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RESUMEN

El objetivo general: Identificar el nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad
de atencion que brindan los profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo.

Material y métodos: El tipo de investigacion fue el basica, cualitativa, el método fue
el descriptivo, el disefio fue descriptivo correlacional, la muestra fue seleccionado a través
del muestreo no probabilisticos intencionado se seleccioné a 20 trabajadores de salud y 20
pacientes de 20 a 50 afios que fueron atendidos en el Centro de Salud de Palcamayo.

Resultados: El 25% (5) de los trabajadores de salud, son Enfermeros y el 20% (4)
son personal técnico. El 60% (12) de los trabajadores de salud son solteros, el 30% (6) son
casados y el 10% (2) tienen otra condicion civil. EI 50 % (10) de los pacientes, tienen grado
de instruccién secundaria, el 40% (8) primaria y el 10% (2) superior. El 50% (10) de los
pacientes tienen entre 62 a 86 afios, el 35% (7) tienen entre 42 a 62 afos y el 15% (3) tienen
entre 22 a 42 afos. El 55 % (11) de los trabajadores de salud, siempre son puntuales, el
30% (6) casi siempre, y el 15% (3) a veces. El 40% (8) de los trabajadores de salud tienen
entre 1 a 10 afios de permanencia en el trabajo, el 35% (7) de 21 a 30 afios y el 25% (5) de
11 a 20 afios. De acuerdo al nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de
atencion que brindan los profesionales de salud el 55 % (11) de los trabajadores de salud,
atendieron adecuadamente a los pacientes, el 35% (7) medianamente adecuada y el 10%
de manera inadecuada. El 70% (14) de los pacientes presentan un nivel de satisfaccion

favorable, el 25% (5) medianamente favorable y el 5% (1) desfavorable.

Conclusion: Al aplicar la prueba de | chi cuadrado se obtuvo X2 =11.362> X2t =
(0.05% [0 4 gl) =9.488 y p valor = 0.0228, por lo que se establece que existe relaciéon entre
la calidad de atencion de los trabajadores de salud con el nivel satisfaccion de los pacientes.

Palabras clave: Satisfaccion de pacientes, calidad de atencion de salud



ABSTRACT

The general objective: To identify the level of patient satisfaction, compared to the
guality of care provided by health professionals - Palcamayo Health Center.

Material and methods: The type of research was basic, qualitative, the method was
descriptive, the design was descriptive correlational, the sample was selected through
intentional non-probability sampling 20 health workers and 20 patients aged 20 to 50 who
were treated at the Palcamayo Health Center.

Results: 25% (5) of health workers are nurses and 20% (4) are technical personnel.
60% (12) of health workers are single, 30% (6) are married and 10% (2) have other civil
status. 50% (10) of patients have a secondary education, 40% (8) primary and 10% (2)
higher. Fifty percent (10) of patients are aged 62-86, 35% (7) are aged 42-62, and 15%
(3) are aged 22-42. 55% (11) of health workers are always punctual, 30% (6) almost always,
and 15% (3) sometimes. Forty percent (8) of health workers have 1-10 years of employment,
35 percent (7) are 21-30 years old and 25 percent (5) are 11-20 years old. According to the
level of patient satisfaction, compared to the quality of care provided by health professionals,
55% (11) of the health workers adequately treated patients, 35% (7) moderately adequate
and 10% inadequate. 70% (14) of patients have a favorable level of satisfaction, 25% (5)
moderately favorable and 5% (1) unfavorable.

Conclusion: When applying the chi square test, we obtained X2 = 11.362 > X 2t =
(0.05 % 4 gl) =9.488 and p value = 0.0228, so it is established that there is a relationship
between the quality of care of health workers with the level of patient satisfaction.

Key words: Patient satisfaction, quality of health care.



INTRODUCCION

El objetivo general: Identificar el nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad
de atencion que brindan los profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo. Los
objetivos especificos: Identificar las caracteristicas principales de los pacientes que acuden
al Centro de salud de Palcamayo. Identificar el nivel satisfaccion de los pacientes. Identificar
la calidad de atencién que brindan los profesionales de salud. Identificar la relacién entre el
nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de atencién que brindan los
profesionales de salud.

Justificacion: La medicién sistematica de la satisfaccion del paciente es fundamental
porque permite identificar brechas en la atencion, orientar esfuerzos para fortalecer la
calidad y la humanizacién del servicio y lograr el objetivo principal de las instituciones de
salud: responder a las necesidades y preferencias de los usuarios. Ademas, la satisfaccion
del paciente refleja no sélo el cumplimiento de los estandares técnicos, sino también la
calidad y capacidad de respuesta del personal del equipo de salud, factores que afectan
directamente la confianza, la adherencia al tratamiento y la reputacion del centro de salud.

Metodologia: El tipo de investigacion fue el basica, cualitativa, el método fue el
descriptivo, el disefio fue descriptivo correlacional, la muestra fue seleccionado a través del
muestreo no probabilisticos intencionado se seleccion6 a 20 trabajadores de salud y 20
pacientes de 20 a 50 afios que fueron atendidos en el Centro de Salud de Palcamayo.

El informe de investigacion incluye: El problema de investigacion, el marco teorico,
la metodologia y técnicas de investigacion, presentacion de resultados, conclusiones y

recomendaciones, bibliografia y anexos.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

En el centro de salud de Palcamayo, la satisfaccion del paciente con la calidad
de la atencion brindada por los proveedores de atencién médica se ha convertido en
un aspecto central y sensible de la gestién y mejora del servicio. Diversos estudios
realizados en contextos similares muestran que la calidad percibida y la satisfaccion
de los usuarios estan estrechamente relacionadas y son determinantes de la
continuidad del uso del servicio, el cumplimiento del tratamiento y la imagen
organizacional. Los factores clave que influyen en la satisfaccion del paciente
incluyen: capacidad de respuesta y velocidad de la atencién, amabilidad y empatia del
personal médico, transparencia y precision de la informaciéon proporcionada,
disponibilidad de medicamentos y recursos, adecuacion de la infraestructura y el
tratamiento recibido en aspectos mensurables. Estudios realizados en otros centros
médicos terciarios en el Perd muestran que, si bien una proporcion significativa de
usuarios reportan satisfaccion, existe una proporcion correspondiente de
insatisfaccion, especialmente en términos de confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y aspectos fisicos del servicio. También identific6 problemas recurrentes
como retrasos en la atencion, falta de informacion clara, deficiencias en la
comunicacion y resoluciéon de problemas, y la creencia de que el personal médico no

1



1.2.

1.3.

siempre se preocupa por los pacientes individuales. Este desafio se basa en la
necesidad de comprender las perspectivas de los usuarios sobre la calidad de la
atencion, identificar areas importantes de mejora y recomendar estrategias para
optimizar la experiencia del paciente, que es un elemento clave de la mejora continua
de la salud. Mejorar la satisfaccién del paciente con la calidad de la atencién en el
Centro Médico Palcamayo requiere una evaluacion integral que tenga en cuenta tanto
los aspectos técnicos como humanos de la atencion. Identificar las causas de la
insatisfaccion permitird acciones innovadoras para mejorar los estandares de atencién
y fortalecer las relaciones entre los profesionales de la salud y la comunidad de
usuarios.

Por todo realizamos el siguiente trabajo de investigacién: ¢Cdémo es el nivel
satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de atencibn que brindan los
profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo — marzo a mayo del 20257
Delimitacion de lainvestigacion

La investigacion se realizé en el ambito del Centro de salud de Palcamayo —
marzo a mayo del 2025.

Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢, Como es el nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de atencion
gue brindan los profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo — marzo a
mayo del 20257
1.3.2. Problemas especificos

a. ¢Cudles son las caracteristicas principales de los pacientes que acuden al

Centro de salud de Palcamayo?

b. ¢Cbomo es el nivel satisfaccion de los pacientes que acuden al Centro de

salud de Palcamayo?

c. ¢Como es la calidad de atencion que brindan los profesionales de salud

gue laboran en el Centro de salud de Palcamayo?

2



1.4.

1.5.

1.6.

d. ¢Como es la relacion entre el nivel satisfaccion de los pacientes, frente a
la calidad de atencidn que brindan los profesionales de salud - Centro de
salud de Palcamayo?

Formulacién de objetivos
1.4.1. Objetivo general
Identificar el nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de atencién
gue brindan los profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo.
1.4.2. Objetivos especificos

a. lIdentificar las caracteristicas principales de los pacientes que acuden al
Centro de salud de Palcamayo.

b. Identificar el nivel satisfaccién de los pacientes que acuden al Centro de
salud de Palcamayo.

c. ldentificar la calidad de atencién que brindan los profesionales de salud
gue laboran en el Centro de salud de Palcamayo.

d. Identificar la relacion entre el nivel satisfaccion de los pacientes, frente a
la calidad de atencion que brindan los profesionales de salud - Centro de
salud de Palcamayo.

Justificacién de la investigacion

La medicién sistemética de la satisfaccion del paciente es fundamental porque
permite identificar brechas en la atencion, orientar esfuerzos para fortalecer la calidad
y la humanizacion del servicio y lograr el objetivo principal de las instituciones de salud:
responder a las necesidades y preferencias de los usuarios. Ademas, la satisfaccion
del paciente refleja no sélo el cumplimiento de los estandares técnicos, sino también la
calidad y capacidad de respuesta del personal del equipo de salud, factores que
afectan directamente la confianza, la adherencia al tratamiento y la reputacion
del centro de salud.
Limitaciones de la investigacion

Ninguna.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio
2.1.1. Internacional

Lema, G. C. A, Cano, |. C. M., Coronel, A. A. R., &.Gonzéalez, C. G.
(2021). Mediante una escala Likert, el paciente opiné sobre la percepcion de acuerdo
y desacuerdo, teniendo cada categoria de 1 a 4 puntos, respectivamente. Los
resultados revelan que el personal de enfermeria brinda una atencion sanitaria 6ptima
con satisfaccién del paciente, pero queda claro que las mujeres jovenes de tercer nivel
estan mas satisfechas con la atencién de enfermeria en comparaciéon con otros niveles

educativos.4

Jaramillo Jimbo, C. D. P. (2021). Conclusiones: En cuanto a las expectativas
como percepciones, las calificaciones fueron solo hasta el 80 por ciento del nivel de
satisfaccion, aqui se desarroll6 la base teorica de la calidad de la atencion y la
satisfaccion del servicio, se evaluo la calidad de la atencion y se identific6 como
factores que inciden significativamente en la satisfaccion y percepcion de los usuarios
gue visitan el Hospital Ambati la educacién general de Ambato. Por lo tanto, el servicio

brindado por HGDA Ambulant Konsultation no garantiza el 100% de la seguridad del

paciente y la atencion es insatisfactoria en términos de calor.6



Bonoso, D. G. B., Bermeo, N. P. B., Loor, L. Y. Z., & Bravo, E. I. A. (2024).
Método: Método cuantitativo, retrospectivo, observacion descriptiva, no experimental,
se utilizé un instrumento validado, “CARE-Q”, medido en escala Likert, donde Muy
Malo = 1, Malo = 2, para la recoleccion de datos; Bueno = 3, muy bueno = 4. Los
resultados mostraron que la mayoria de los encuestados eran hombres que percibian
la atencién de enfermeria como "buena”, aunque se identificaron factores que influyen
en el incumplimiento del desempefio de la enfermeria, como los recursos humanos, la
comunicacion y la falta de fondos. Se concluye que las caracteristicas
sociodemogréficas de los usuarios influyen en su necesidad de atencién, requiriendo
asi un abordaje personalizado con comunicacion efectiva esencial para la adherencia

a la atencioén y las percepciones positivas.8

Mera Macias, N. S. (2024). La satisfaccién se logra a través de la relacién
terapéutica que se establece entre enfermera y paciente, siendo la percepcion positiva
0 negativa gque el paciente tiene de esta relacién determinando en Ultima instancia la
calidad de la atencién.®

Delgado Choez, G. S. (2024). El estudio aporta datos relevantes: en el area de
habilidades técnicas de enfermeria, el item 2 con mayor percepcion de cuidado
compasivo fue “responder a tus preguntas (57,9%)”, reflejando una comunicacién
clara y preferencia por informacion facil de entender para el usuario, seguido del item
5 “tu atencion es Unica y sensible” con un 57,2%. Hubo una correlacién significativa
entre la percepcion de la atencion humanista y la satisfaccion del paciente. Los
usuarios que reportaron haber recibido una atencibn mas humana reportaron mayores
niveles de satisfaccién con el servicio que recibieron. Esto refleja la importancia de

promover practicas que promuevan la compasion, el respeto y el compromiso entre

las enfermeras.lo
2.1.2. Nacional

Ahumada Barrios, M. E. (2023). El método sera observacional, correlativo y



transversal, y con enfoque cuantitativo. Poblacién: Habra 80 pacientes con cancer.
Técnica: Se utilizard una técnica de encuesta para medir la calidad de la atencion de
enfermeria y la satisfaccion del paciente después de la cirugia, y se utilizaran

encuestas de calidad de la atencion (Spielberg Rating) y la satisfaccidén del paciente

como instrumentos para medir la correlacion entre las variables de Rho Spearman.1
Ramos Moscoso, S. M. (2022). En cuanto a la magnitud de la relacion entre el
grado de satisfaccion y la calidad de la atencion, esta determinada por el coeficiente
de Pearson, el cual tiene un valor de 0,599, lo que indica que la correlacion es
moderadamente positiva. Se utiliz6 una prueba de independencia de criterio para
analizar si existia relacion entre el grado de satisfaccion y la calidad de la atencion,
encontrando que existia relacién entre ambas variables al nivel de significancia del
5%. La tabla 3 y el grafico 3 muestran que el 82,2% de los usuarios califica como
buena la calidad de la atencion recibida y al mismo tiempo califica como bueno el nivel

de satisfaccion.?

Lépez, R. M. R., & Marcos, P. S. R. A. A. (2023). Los instrumentos que
permitieron la recolecciéon de datos fueron dos cuestionarios, el primero de ellos se
denomindé Cuestionario de Calidad de la Atencion de Enfermeria y el segundo el
cuestionario SERVQUAL modificado. Segun los resultados; En cuanto a la calidad de
la atencion de enfermeria, el 53,3% mostr6é un nivel de calidad de atencién alto y el
46,7% alcanz6 un nivel de calidad de atencidon medio. Sobre el nivel de satisfaccién
de los pacientes del servicio de urgencias; El 86,7% mostré satisfaccion y el 13,3% -
insatisfaccion. Por otro lado, se encontré correlacion entre las dimensiones
técnico/cientifica, humana y ambiental en relacion con las dimensiones de la variable
calidad de la atencion de enfermeria. Se concluye que existe correlacion entre la

calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente; con un resultado

de valor p igual a 0,001.3

Rodriguez Lopez, R. M. (2023). Segun los resultados; En cuanto a la calidad



2.2.

de la atencion de enfermeria, el 53,3% atencidén, encontrando que existia relacion
entre ambas variables al nivel de significancia del 5%. La tabla 3 y el grafico 3

muestran que el 82,2% de los usuarios califica como buena la calidad de la atencion

recibida y al mismo tiempo califica como bueno el nivel de satisfaccion.2

Sanchez, T., & Jakelyne, M. (2021). En cuanto a la variable satisfaccion del
paciente, el 38,6% sefiala que existe un nivel bajo de satisfaccion; El 40,0% valora su
satisfaccion en un nivel medio y el 21,4% admite estar muy satisfecho. Conclusiones:
Existe una correlacion directa entre la calidad de la atencion de enfermeria y la
satisfaccion del paciente que asiste a la hospitalizacion en la Clinica San José, Cusco
- 2021; expresado por una puntuacion Rho de Spearman alta con una puntuacion de

0,700. Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del paciente.7

Bases tedricas — cientificas
2.2.1. Generalidades sobre Atencién de Calidad

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en sus acuerdos sugiere que
calidad es: la totalidad de servicios de diagnéstico y tratamiento apropiados y
apropiados para lograr una atencion de salud 6ptima, en la que se debe dar prioridad
a todos los factores y conocimientos sobre el paciente y sobre el servicio de salud, para

lograr resultados con el minimo riesgo de consecuencias y la maxima satisfaccion del

paciente.11 La calidad ahora se ve como la suma de las partes y caracteristicas de un
producto o servicio. El servicio, tal como lo define la Organizacion Internacional de

Normalizacion, afectard la capacidad de satisfacer necesidades identificadas o

desconocidas.lz. Existen varias definiciones de calidad; por lo tanto, estamos
abordando el problema del desarrollo continuo y sistematico, involucrando a todo el
grupo enlabusqueda y el mantenimiento de formas creativas e innovadoras de trabajo
de alto valor que superen las necesidades y visiones de los clientes y la sociedad.
Calidad en la atencién sanitaria: Reconocida como un gran logro por los usuarios

mediante la aplicacién de buenos conocimientos y el uso correcto de la tecnologia



moderna, teniendo en cuenta los requisitos de los usuarios. También existe una gran
necesidad de equipos modernos y sin restricciones para garantizar una atencién
oportuna tomando las medidas correctas de inmediato, innovando, mejorando
continuamente y utilizando el lenguaje correcto para que los usuarios tengan
confianza en el proceso de atencién.'®* Cuando hablamos de calidad, nos referimos a:
Avedis Donabedian, nacido en Beirut, Libano. Es médico y fundador del Estudio de
investigacion sobre calidad y resultados de la atencién médica, mejor conocido como
el creador del modelo de prestacién de atencion médica. Murié el 9 de noviembre de
2000 en Michigan, Estados Unidos. Sus investigaciones y articulos incluyen "Las

medidas de calidad de la atencion médica predicen la visibilidad y estdn cominmente

disponibles".14.

Hoy sabemos que la calidad de la atencidn sanitaria proporcionada se basa en
el modelo de Donabedian (1990) y que la evaluacion de la calidad percibida se basa
en la teoria de la desconfirmacién de expectativas. Donabedian trabajé mucho sobre
las grandes teorias de la calidad, y una de ellas es la teoria multidimensional, una de
las mas famosas porque amplia los limites del paradigma biomédico. Esta teoria se
centra en la mejora fisica y fisioldgica de la salud humana y la aplicacién adecuada de
la ciencia y la tecnologia. Junto a él, Parasuraman también contribuy6 a la definicion
de calidad, en la que explic6 cdmo se perciben estos resultados comparando las

expectativas iniciales del usuario y evaluando la eficacia del servicio. 15

Todo esto marca un cambio en el que ahora se reconoce que la satisfaccion
del usuario esta vinculada a las expectativas sobre como se le atiende, se le cuida 'y
con qué eficacia se le atiende. Un usuario es un cliente, una persona fisica también
conocida como persona dada de alta del hospital, que necesita satisfacer sus
necesidades basicas o esenciales de salud, acude a un centro de atencion de salud y

es atendido de forma ambulatoria u hospitalaria por el personal médico de ese centro

médico.16. Enla prestacion de servicios sanitarios, la evaluacion de la satisfaccion



es una herramienta esencial para definir y evaluar la prestacion de servicios
porque la satisfacciébn del usuario es un reflejo absoluto de la calidad de la
colaboracién sanitaria. Es inevitable que los profesionales sanitarios comprendan,

aprendan y adopten una perspectiva objetiva para optimizar y mejorar los procesos

de seguridad. De lo contrario, el paciente se sentira insatisfecho.l’ Para el Ministerio
de Salud, abordar las inquietudes de los usuarios es esencial para mejorar la calidad
de la atencidn y garantizar la calidad y la excelencia técnica. Para los usuarios, la
calidad en particular implica interacciones con el personal médico, caracteristicas
como tiempos de espera, amabilidad en el trato, seguridad, disponibilidad de
atencion y, sobre todo, recibir el servicio que necesitan. Cuando los establecimientos
de salud y sus empleados ponen a los usuarios en primer lugar, brindaran
servicios que aborden los estandares técnicos iniciales e incluso necesidades

relacionadas con otras situaciones de calidad como el respeto, la informacién completa

yla integridad.18

La calidad de los servicios de atencion de salud es objeto de mucha
investigacion. En el complejo nivel de la atencion de salud, tanto primaria como
secundaria, esta preocupacion también se expresa en citas de calidad, en diversos
documentos formales y definiciones contenidas en normas, procedimientos, principios
y directrices que organizan actividades y practicas, asi como en normas técnicas y

conocimientos cientificos que respetan los valores culturalmente aceptados.lg.

La estandarizacion de procesos es considerada una herramienta de gestion
moderna y ampliamente estudiada por las enfermeras. Los resultados de su uso
muestran que es una herramienta moderna que apoya a las enfermeras en la toma de
decisiones, permite corregir inconsistencias, permite que todo el personal brinde
atencion estandar al paciente de acuerdo con principios cientificos y técnicos y ayuda
a corregir sesgos adquiridos en la practica, incluso con fines educativos. Ademas, la

aplicacion de procesos de enfermeria puede garantizar una mayor satisfaccion tanto



del enfermero como del paciente, una mayor seguridad en la realizacion de los
procedimientos y por tanto una mayor seguridad del paciente, con el objetivo de
brindar servicios de enfermeria sin variaciones no deseadas en la calidad final e

implementar y controlar actividades de enfermeria que estén inculcadas con una

vision holistica del paciente. 20

Los gestores sanitarios deben comprender la importancia y responsabilidad de
planificar actividades educativas con los profesionales sanitarios de su organizacion,
siempre basadas en la mejor evidencia cientifica. Desde esta perspectiva, esta claro
gue la practica basada en la evidencia (PBE) es un movimiento que sirve como vinculo
entre los hallazgos de la investigaciéon y su aplicacion préactica, garantizando asi

una mejor calidad de laatencion alos clientes y una vision mas clara de la profesiéon

al demostrar la base cientifica de su atencion.20

El marco tedrico aplicado en este estudio es la triada "Estructura, Proceso y
Resultado" propuesta por Donabedian para la evaluacion de la calidad. cantidad de
atencion médica. Este modelo se ha convertido en la base para la evaluaciéon de la
calidad porque ahora es ampliamente aceptado y utilizado, especialmente en el
desarrollo de estandares de calidad. El autor define “Estructura” como la experiencia
de los proveedores de servicios, equipos, instalaciones y sistemas administrativos a
través de los cuales se brinda la atencion; “Proceso” se refiere a los elementos de la
atencion brindada; y “Resultado” es la recuperacion y funcion del paciente. El trio
también enfatiz6 la necesidad de contar con métricas validas para medir la estructura
y el proceso, ya que ambos pueden estar directamente relacionados con los

resultados de la atencion, asi como con medidas de calidad confiables y facilmente

replicables.21122123
Las enfermeras se encuentran entre los profesionales de la salud que mejor
comprenden las cualidades humanas con las que atienden a los usuarios

postoperatorios, porque muchas veces son usuarios ansiosos y refieren dolor,
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desesperacion, sufrimiento, etc.; Podemos concluir que la calidad de la atencion tiene
dos indicadores muy importantes: calidad y entusiasmo.?*

La calidad en el cuidado

El cuidado brindado por la enfermera se extiende desde el periodo previo a la
concepcion hasta la muerte, donde pasa por todas las etapas de la vida consideradas
entre el cuidador y el cuidador, en las que la enfermera es una entidad en el campo
de los conceptos de investigacion cientifica, la coherencia de métodos y/o conflictos
biomédicos, caracterizados por una actitud de alto valor normal encaminada a lograr
el beneficio total de quienes estan bajo su cuidado. El papel de la enfermera es
mantener, promover, restaurar y rehabilitar la salud de los pacientes y ayudarlos a
integrarse en una vida productiva. Esta asistencia se manifiesta en un efecto
psicodindmico que se desarrolla a lo largo de las etapas de la adiccion y finaliza

cuando el usuario alcanza la completa y total independencia.25

Los enfermeros tecnélogos estan capacitados para trabajar con equipos
quirdrgicos y son expertos en realizar actividades relacionadas con su capacitacion,
segun las indicaciones y bajo la supervision de enfermeras, para apoyar el tratamiento
y la rehabilitacion de pacientes agudos y cronicos en diversas etapas de sus vidas.
Realizar diversos procedimientos y tener habilidad para realizarlos, asi como para
ayudar a los pacientes durante la cirugia.?®

Funciones especificas del técnico en enfermeria

a. Participar en actividades de apoyo de enfermeria al usuario.

b. Mantener su area de trabajo ordenada y limpia para crear un ambiente

agradable.

c. Realizar una limpieza y desinfeccion general del equipo de anestesia

biomédica segun lo recomendado.

d. Participar en el traslado y traslado de los usuarios al centro quirargico.

e. Participar en la conservacion del patrimonio de la agencia durante la

11



2.2.2.

jornada laboral.

Acompafiar al personal profesional de enfermeria durante la prestacion y/o
recepcion de servicios.

Ayudar al personal médico y de enfermeria a realizar procedimientos
médico quirdrgicos.

Conocer y aplicar normas de bioseguridad en su trabajo para ayudar a
reducir la tasa de infecciones hospitalarias.

Cumple con solicitudes de pruebas, prescripciones, pedidos y otras tareas
para optimizar la atencién del usuario quirtrgico durante y después de la
cirugia.

Responsable de la recogida de documentacién postoperatoria.

Seguir los procedimientos de preparacion de instrumentos (desinfeccion,
enjuague y preparacion, etc.).

Los kits preparados deben enviarse a un centro de esterilizacion
debidamente marcado.

Verificar el funcionamiento del equipo diariamente e informe cualquier
problema descubierto a su supervisor.

Proporcionar al anestesidlogo los elementos necesarios para atender al
usuario.

Informar a su jefe sobre sus deberes y situaciones preocupantes.
Participar en actividades de formacién e investigacion realizadas por
personal de servicios profesionales.Otras funciones que le asignen los

superiores directos.

Satisfaccion del Paciente

Se cree que la satisfaccion del paciente es la suma de factores de satisfaccion

sobre la competencia profesional del personal médico relacionados con sus

caracteristicas de interaccion personal 27

12



Se identificaron los diez factores principales que contribuyen a la satisfaccion
del paciente. Estos son: disponibilidad de servicios, recursos disponibles,
continuidad de la atencion, eficiencia de la atencién, costo de los servicios,

humanizacién de los servicios, informacién del paciente, acceso a la informacion,

competencia profesional del personal médico y entorno terapéutico.28

A la hora de evaluar la satisfaccion del paciente se tienen en cuenta tres
aspectos: Percepcién: la cantidad y calidad de la informacion proporcionada por
médicos y enfermeras.

Afecto: El cuidado y la comprensién demostrados por los profesionales de

la salud y la competencia profesional: Las habilidades clinicas y la competencia

profesional de los médicosyenfermeras.29 Por otro lado, a la hora de disefiar una
encuesta de satisfaccién del paciente es necesario considerar cuidadosamente los
siguientes aspectos: los objetivos de la encuesta; mediciones y/o areas a investigar;
herramientas de autenticaciéon contextual; el niumero maximo de preguntas que se
consideran apropiadas para formular al paciente; cémo hacerlo (carta, llamada
telefénica, entrevistador, etc.); tiempo de finalizacién; tamafio de la muestra
seleccionada. Ademds, cabe destacar que la satisfaccion del paciente es un
indicador consistente y completo de la calidad de los servicios sanitarios, lo que
proporcionara informacion valiosa sobre la experiencia del paciente al interactuar con
diversos servicios en hospitales, centros médicos, clinicas, etc. Pues bien, debe
considerarse un indicador necesario y deseable en el sector sanitario, y su
contribucion es importante para retroalimentar la industria sanitaria de nuestro pais al

proporcionar datos sobre la aceptacion individual y colectiva de los servicios que

presta. 30
La satisfaccion esta determinada por las costumbres culturales de los
diferentes grupos sociales, por lo que la definicion también varia dependiendo del

contexto social. ElI concepto de satisfaccion se basa en la diferencia entre las
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2.3.

expectativas de los pacientes y sus percepciones sobre los servicios recibidos. La
satisfaccion del usuario depende de la resolucién de sus problemas, del resultado de

una atencién que cumpla con sus expectativas, del trato individualizado que reciba y

del nivel de oportunidad y amabilidad con el que se brinde el servicio.31
2.2.3. Evaluacion de la Satisfaccion

La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad del servicio,
pero es dificil de medir; los métodos y medios de recopilacion de datos a menudo
influyen en los comentarios de los usuarios. Los usuarios de los centros de salud a
menudo aceptan la atencion médica sin quejarse e incluso expresan su satisfaccion
participando en encuestas. La satisfaccion de los usuarios mostrada en entrevistas y
encuestas no significa necesariamente buena calidad; Esto puede significar bajas
expectativas. Las encuestas son la forma mas utilizada para determinar la satisfaccion
de los usuarios con los servicios recibidos, midiendo las opiniones de quienes reciben
la atencién; sin embargo, no refleja la vision del publico sobre el sistema de atencion
de salud; las encuestas mas utilizadas en el sector de atencién de salud son encuestas

de satisfaccion realizadas al final de la atencion. 32

El Ministerio de Salud, a través de la Direccién de Salud Publica, aprobé la
Guia Técnica para evaluar la satisfaccion del usuario externo en establecimientos y
servicios de salud, con el objetivo de ayudar a identificar las causas fundamentales de
los niveles de insatisfaccion de los usuarios externos con el fin de tomar acciones para
mejorar continuamente los establecimientos y servicios de salud con base en la
satisfaccion del usuario externo. Aspectos fisicos: Aspecto de las salas, equipamiento,
aspecto del personal y materiales de comunicacion. 3
Definicion de términos conceptuales
2.3.1. Calidad de atencion de los profesionales de salud

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) afirma que la calidad incluye

promocién, prevencion, tratamiento, rehabilitacion y cuidados paliativos y debe
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medirse y mejorarse mediante una atencién basada en evidencia que tenga en cuenta
las necesidades y preferencias de los pacientes, las familias y las comunidades. Los
servicios de alta calidad son eficaces (basados en evidencia), seguros (evitan dafios),

centrados en la persona, oportunos (reducen los tiempos de espera), equitativos (no

discriminatorios), integrados (coordinados) y eficientes (optimizan los recursos). 34
2.3.2. Satisfaccion de los pacientes

El nivel de atencién médica que recibe y el estado de salud alcanzado cumplen
0 superan sus expectativas. Este concepto multidimensional incluye aspectos como
el acceso a los servicios, la comunicacién con los profesionales, la calidad técnica de

la atencion, el entorno fisico y los resultados percibidos que reflejan una evaluacién

subjetiva de la experiencia general.?’5
2.3.3. Centro de salud de Palcamayo

Establecimiento de Salud que pertenece al Ministerio de Salud, en donde se
brinda atencién a los usuarios que acuden para su atenciéon. Se encuentra en el distrito
de Palcamayo- provincia de Tarma.
Enfoque filoséfico - epistémico

Analizar la satisfaccion del paciente en el Centro Médico Palcamayo como un
constructo subjetivo resultante de la interaccion entre el conocimiento préactico de los
profesionales médicos y las expectativas de los usuarios, integrando aspectos
éticos, existenciales y racionales del cuidado. En este centro rural de Junin, Perq,
clasificado I-3 sin hospitalizacion, se evalu6 la calidad de la atencion utilizando
heuristicas contextuales para evaluar la empatia, la confiabilidad y la accesibilidad,
donde las diferencias resaltaron la brecha percibida entre la capacitacion técnica y
las experiencias vividas por los pacientes. La epistemologia de enfermeria divide el
conocimiento en tedrico (modelos humanizadores) y practico (experiencia reflexiva),
donde la satisfaccién del paciente mide la efectividad de la atencion al comparar la

percepcion sensorial con estandares éticos como la compasion y la integridad. En
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Palcamayo, estas tensiones se ven exacerbadas por las limitaciones rurales y de
infraestructura, como es el caso de redes como Chanchamayo, donde el 46% de los
usuarios reportaron desaprobacion de la calidad percibida. Desde una ontologia
humanista, el paciente es un sujeto activo cuya dignidad genera conocimiento
intersubjetivo, transformando el cuidado en un proceso dialégico, minimizando la
insatisfaccion por falta de empatia (hasta un 22% en contextos similares). La ética y
la fenomenologia kantianas enfatizan la autonomia y la contextualizacion,
posicionando la satisfaccion como un indicador de justicia distributiva en los servicios

basicos peruanos.
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

CAPITULO llI
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacién

El presente estudio es una investigacion de tipo béasica, cualitativa.
Nivel de investigacion

El proposito de esta investigacion fue describir el nivel de satisfaccion de los
pacientes, frente a la calidad de atencion que brindan los profesionales de salud en el
Centro de salud de Palcamayo, asi mismo, se pudo medir la relacién entre las dos
variables de estudio.
Caracteristicas de lainvestigacion

Esto permitio realizar investigaciones de forma fiable, creativa, objetivay sobre
una muestra representativa, permitiendo obtener resultados comprensibles y
verificables.
Métodos de investigacion

La presente investigacion correspondera al método descriptivo, en razén que
vamos a el nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de atencién que
brindan los profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo, durante los meses

de marzo a mayo del 2025.
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3.5. Disefio deinvestigacion

DISENO DESCRIPTIVO CORRELACIONAL

VARIABLES
GRUPO T1 T2 T3 Tn
Gl El E2 E3 En
Abreviaturas
Gl : GRUPO1
Gn : GRUPO numero siguiente
T1 : TIEMPO 1
Tn : TIEMPO namero siguiente
El : EVALUACION 1
En : EVALUACION numero siguiente

3.6. Procedimiento del muestreo
3.6.1. Universo Objetivo
Todos los pacientes que acuden al Centro de Salud de Palcamayo.
3.6.2. Universo Muestral
Todos los pacientes que acuden al Centro de Salud de Palcamayo durante los
meses de marzo a mayo del 2025.
3.6.3. Muestra
A través del muestreo no probabilisticos intencionado se va seleccionar a 20
trabajadores de salud y20 pacientes que acuden al Centro de Salud de Palcamayo
durante los meses de marzo a mayo del 2025.
a. Criterios de inclusién: Se incluird a los pacientes de sexo masculino y femenino
gue oscilan entre las edades de 20 a 50 afios que serdn atendidos durante los
meses de marzo a mayo del 2025.

b. Criterios de exclusién: No se incluird a los pacientes menores de 20 afios y

18



3.7.

3.8.

3.9.

mayores de 50 afios que seran atendidos durante los meses de marzo a mayo del
2025.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A través de la entrevista se aplico dos cuestionarios:

a. A los trabajadores de Salud para evaluar la calidad de atencion

brindada.
b. Alos pacientes, para evaluar el nivel de satisfaccion de la atencién
recibida.

Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

El procesamiento de los datos se realizd6 mediante la prueba no paramétrica
de Chi-cuadrado ya que las variables eran de naturaleza cualitativa. Los datos
encontrados se presentan en forma de tablas de doble entrada y cuadros estadisticos
segun los datos encontrados.
Orientacion ética

Los principios éticos incluyen la autonomia, exigir el consentimiento libre e
informado en las encuestas de satisfaccion y respetar la capacidad del paciente para
tomar decisiones sin coercién. El beneficio medido y la ausencia de dafio ayudan a
mejorar la atencién centrada en el paciente al evitar dafios como brechas de privacidad
0 estigmas. La equidad garantiza la equidad en el acceso a servicios de calidad y en la
seleccién de participantes, dando prioridad a las poblaciones vulnerables en centros
rurales como Palcamayo. En un entorno como el Centro Médico Palcamayo (Tipo I-3,
Junin), la ética de la satisfaccién como indicador de calidad humana es consistente
con la politica del MINSA de promover la transparencia y la mejora continua. Los
estudios locales vinculan la empatia y la comunicacién con altos niveles de satisfaccion
(hasta un 98% positiva), pero piden la introduccion de mecanismos éticos para afrontar
las quejas y los tiempos de espera. La recopilacion de datos debe garantizar la
confidencialidad y la exclusividad para optimizar la atencion, evitando sesgos
utilitarios que favorezcan la eficiencia sobre la dignidad. Realizar investigaciones

19



éticas promueve el cumplimiento y la confianza midiendo aspectos como la
accesibilidad y la compasion sin violar derechos. En el caso de Palcamayo, las
herramientas deben validarse con un enfoque ético y la retroalimentacion debe

integrarse a la politica de calidad local.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS
4.1. Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados
Tabla 1. Profesionales de salud, por edad, segun sexo - Centro de salud de

Palcamayo — marzo a mayo del 2025

Sexo Edad (afios)
25-34 35-44 45-56 TOTAL
N° % N° % N° % N° %
Masculino 4 20 2 10 3 15 9 45
Femenino 4 20 3 15 4 20 11 55
TOTAL 8 40 5 25 7 35 20 100

Fuente: Elaboracion propia.
X2C=0144 <X?t =(0.05% [J 2gl)=5.991
Por lo tanto: Ha = Se rechaza Ho = Se acepta
Analisis e interpretacion
La tabla 01, nos muestra a los profesionales de salud, por edad, segun sexo -
Centro de salud de Palcamayo, en donde el 55 % (11) son de sexo femenino, el 45%
(9) de sexo masculino.

El 40% (8) de los trabajadores de salud tienen entre 25 a 34 afios, el 35% (7)
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de 45 a 56 afios, el 25% (5) de 35 a 44 afios.
Gréfico 1. Profesionales de salud, por edad, segun sexo - Centro de salud de

Palcamayo — marzo a mayo del 2025

Femenino

Masculino

25-34 35-44 45-56

B Masculino H®
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Tabla 2. Profesionales de salud, por estado civil, segun ocupacion - Centro de salud

de Palcamayo — marzo a mayo del 2025

Ocupacion Estado civil
Soltero Casado Otra TOTAL
condicion

N° % N° % N° % N° %
Enfermeros 4 20 1 5 0 0 5 25
Técnicos 3 15 1 5 0 0 4 20
Otros 5 25 4 20 2 10 11 55
TOTAL 12 60 6 30 2 10 20 100

Fuente: Elaboracion propia.
X2C=4531 <X2t =(0.05% [ 4gl)=9.488
Por lo tanto: Ha = Se rechaza Ho = Se acepta
Andlisis e interpretacién
La tabla 02, nos muestra a los profesionales de salud, por estado civil, segun
ocupacion - Centro de salud de Palcamayo, en donde el 55 % (11) de encuentran entre
otras ocupaciones, el 25% (5) son Enfermeros y el 20% (4) son personal técnico. El
60% (12) de los trabajadores de salud son solteros, el 30% (6) son casados y el 10%

(2) tienen otra condicién civil.
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Gréfico 2. Profesionales de salud, por estado civil, segun ocupacion - Centro de

salud de Palcamayo — marzo a mayo del 2025
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Tabla 3. Pacientes atendidos, por edad, segun grado de instruccion - Centro de

salud de Palcamayo — marzo a mayo del 2025

Grado de Edad (afios)
instruccion 22 -42 42 - 62 62 - 86 TOTAL
N° % N° % N° % N° %
Primaria 1 5 3 15 4 20 8 40
Secundaria 2 10 3 15 5 25 10 50
Superior 0 0 1 5 1 5 2 10
TOTAL 3 15 7 35 10 50 20 100

Fuente: Elaboracién propia.

X2C=0714 <X2t =(0.05% (] 4gl) = 9.488

Por lo tanto: Ha = Se rechaza Ho = Se acepta

Analisis e interpretacion

Latabla 03, nos muestra a los pacientes atendidos, por edad, segun grado de

instruccion - Centro de salud de Palcamayo, en donde el 50 % (10) de tienen grado

de instruccién secundaria, el 40% (8) primaria y el 10% (2) superior.

El 50% (10) de los pacientes tienen entre 62 a 86 afios, el 35% (7) tienen entre

42 a 62 aios y el 15% (3) tienen entre 22 a 42 afos.
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Gréfico 3. Pacientes atendidos, por edad, segun grado de instruccion - Centro de

salud de Palcamayo — marzo a mayo del 2025
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Tabla 4. Profesionales de salud, por tiempo de permanencia, segun puntualidad en

el trabajo - Centro de salud de Palcamayo — marzo a mayo del 2025

Puntualidad en Tiempo de permanencia (afios)
el trabajo 1--10 11-20 21-30 TOTAL
N° % N° % N° % N° %
A veces 3 15 0 0 0 0 3 15
Casi siempre 5 25 1 5 0 0 6 30
Siempre 0 0 4 20 7 35 11 55
TOTAL 8 40 5 25 7 35 20 100

Fuente: Elaboracién propia.
X2C =17.129 >X2t =(0.05% 0 4gl) = 9.488
Por lo tanto: Ha = Se acepta Ho = Se rechaza
Analisis e interpretacion
La tabla 04, nos muestra a los profesionales de salud, por tiempo de
permanencia, segun puntualidad en el trabajo - Centro de salud de Palcamayo, en
donde el 55 % (11) siempre son puntuales, el 30% (6) casi siempre, y el 15% (3) a
veces.
El 40% (8) de los trabajadores de salud tienen entre 1 a 10 afios de

permanencia en el trabajo, el 35% (7) de 21 a 30 afios y el 25% (5) de 11 a 20 afios.
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Grafico 4. Profesionales de salud, por tiempo de permanencia, segun puntualidad

en el trabajo - Centro de salud de Palcamayo — marzo a mayo del 2025
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Tabla 5. Nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de atencion que

brindan los profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo — marzo a mayo

del 2025
Calidad de atencion de Nivel satisfaccion de los pacientes
profesionales de salud Favorable Medianamente | Desfavorable
favorable TOTAL
N° % N° % N° % N° | %
Adecuado 9 45 2 10 0 0 11 55
Medianamente adecuado 5 25 2 10 0 0 7 35
Inadecuado 0 0 1 5 1 5 2 10
TOTAL 14 70 5 25 1 5 20 | 100

Fuente: Elaboracién propia.
X?2C=11.362 > X2t =(0.05% [ 4gl)=9.488
Por lo tanto: Ha = Se acepta Ho = Se rechaza
Andlisis e interpretacién
La tabla 05, nos muestra el nivel satisfaccién de los pacientes, frente a la
calidad de atencion que brindan los profesionales de salud - Centro de salud de
Palcamayo, en donde el 55 % (11) atendieron a los pacientes adecuadamente, el
35% (7) medianamente adecuada y el 10% de manera inadecuada.
El 70% (14) de los pacientes presentan un nivel de satisfaccion favorable, el

25% (5) medianamente favorable y el 5% (1) desfavorable.
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Gréfico 5. Nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de atencion que

brindan los profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo — marzo a mayo

del 2025
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4.2.

Discusion de resultados

El objetivo: Identificar el nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad
de atencién que brindan los profesionales de salud - Centro de salud de Palcamayo.
Las conclusiones que se encontraron en la investigacion es: El 25% (5) de los
trabajadores de salud, son Enfermeros y el 20% (4) son personal técnico. El 60% (12)
de los trabajadores de salud son solteros, el 30% (6) son casados y el 10% (2) tienen
otra condicion civil.

Segun, Ahumada Barrios, M. E. (2023). Sefiala que el método sera
observacional, correlativo y transversal, y con enfoque cuantitativo. Poblacion: Habra
80 pacientes con cancer. Técnica: Se utilizara una técnica de encuesta para medir la
calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente después de la
cirugia, y se utilizardn encuestas de calidad de la atencion (Spielberg Rating) y la
satisfaccion del paciente como instrumentos para medir la correlacién entre las

variables de Rho Spearman.1

El 50 % (10) de los pacientes, tienen grado de instruccion secundaria, el 40%
(8) primaria y el 10% (2) superior. EI 50% (10) de los pacientes tienen entre 62 a 86
afios, el 35% (7) tienen entre 42 a 62 afios y el 15% (3) tienen entre 22 a 42 afos.

Segun, Ramos Moscoso, S. M. (2022). Indica que utilizd una prueba de
independencia de criterio para analizar si existia relacion entre el grado de satisfaccion
y la calidad de la atencién, encontrando que existia relacion entre ambas variables al
nivel de significancia del 5%. La tabla 3 y el grafico 3 muestran que el 82,2% de los
usuarios califica como buena la calidad de la atencion recibida y al mismo tiempo

califica como bueno el nivel de satisfacci()n.2

El 55 % (11) de los trabajadores de salud, siempre son puntuales, el 30% (6)
casi siempre, y el 15% (3) a veces. El 40% (8) de los trabajadores de salud tienen
entre 1 a 10 afios de permanencia en el trabajo, el 35% (7) de 21 a 30 afios y el 25%

(5) de 11 a 20 afios.
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Segun, Lopez, R. M. R., & Marcos, P. S. R. A. A. (2023), manifiesta que, en
cuanto a la calidad de la atencion de enfermeria, el 53,3% mostré un nivel de calidad
de atencion alto y el 46,7% alcanzé un nivel de calidad de atencion medio. Sobre el
nivel de satisfaccion de los pacientes del servicio de urgencias; El 86,7% mostr6
satisfaccion y el 13,3% - insatisfaccion. Por otro lado, se encontré correlacion entre las
dimensiones técnico/cientifica, humana y ambiental en relacién con las dimensiones
de la variable calidad de la atencion de enfermeria. Se concluye que existe correlacion
entre la calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccién del paciente; con un
resultado de valor p igual a 0,001.3

De acuerdo al nivel satisfaccién de los pacientes, frente a la calidad de
atencion que brindan los profesionales de salud el 55 % (11) de los trabajadores de
salud, atendieron adecuadamente a los pacientes, el 35% (7) medianamente
adecuada y el 10% de manera inadecuada. El 70% (14) de los pacientes presentan
un nivel de satisfaccion favorable, el 25% (5) medianamente favorable y el 5% (1)
desfavorable.

Segun Sanchez, T., & Jakelyne, M. (2021). En el trabajo que realizé indica que:
“existe una correlacion directa entre la calidad de la atencion de enfermeria y la
satisfaccion del paciente que asiste a la hospitalizacion en la Clinica San José, Cusco
- 2021; expresado por una puntuacion Rho de Spearman alta con una puntuacion de

0,700. Palabras clave: Calidad de atencién, satisfaccion del paciente.7
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10.

CONCLUSIONES
El 55 % (11) de los trabajadores de salud, son de sexo femenino, el 45% (9) de sexo
masculino.
El 40% (8) de los trabajadores de salud, tienen entre 25 a 34 afios, el 35% (7) de 45 a 56
afios, el 25% (5) de 35 a 44 afios.
El 25% (5) de los trabajadores de salud, son Enfermeros y el 20% (4) son personal técnico.
El 60% (12) de los trabajadores de salud son solteros, el 30% (6) son casados y el 10%
(2) tienen otra condicién civil.
El 50 % (10) de los pacientes, tienen grado de instruccién secundaria, el 40% (8)
primaria y el 10% (2) superior.
El 50% (10) de los pacientes tienen entre 62 a 86 afios, el 35% (7) tienen entre 42 a 62
afios y el 15% (3) tienen entre 22 a 42 afios.
El 55 % (11) de los trabajadores de salud, siempre son puntuales, el 30% (6) casi
siempre, y el 15% (3) a veces.
El 40% (8) de los trabajadores de salud tienen entre 1 a 10 afios de permanencia en el
trabajo, el 35% (7) de 21 a 30 afios y el 25% (5) de 11 a 20 afios.
De acuerdo al nivel satisfaccion de los pacientes, frente a la calidad de atencién que
brindan los profesionales de salud el 55 % (11) de los trabajadores de salud, atendieron
adecuadamente a los pacientes, el 35% (7) medianamente adecuaday el 10% de manera
inadecuada.
El 70% (14) de los pacientes presentan un nivel de satisfaccion favorable, el 25% (5)

medianamente favorable y el 5% (1) desfavorable.



RECOMENDACIONES

Enfoque centrado en el paciente:

1.

Aplicar un plan de atencion individualizado, fomentar la participacion activa de los
pacientes en las decisiones sobre su salud y proporcionar informacién clara sobre
el tratamiento. Esto aumenta la confianza y el cumplimiento del tratamiento,
especialmente en centros como Palcamayo, donde la compasion tiene mayor

impacto en la satisfaccion.

Optimizacion de procesos:

2.

Implementar un sistema de gestion de visitas para acortar el tiempo de espera de
los usuarios al acudir al Centro Médico.
Simplificar los trAmites administrativos y utilizar documentos electrénicos, mejorar

la eficiencia operativa de los distritos.

Evaluacién continua:

4.

Realizar periddicamente encuestas de satisfaccion basadas en SERVQUAL,
midiendo parametros como tangibles, confiabilidad y empatia, y realizar un
seguimiento de los resultados para realizar ajustes rapidos. En Per(, esto aumenté
la satisfaccion global con esquemas como Colas Cero en mas de un 70%.

Establecimiento de comités locales en Palcamayo para analizar opiniones y
proponer mejoras teniendo en cuenta visiones filoséficas sobre la distribucién

justa.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ENFERMERIA
CUESTIONARIO N° 01
CALIDAD DE ATENCION
Estimado (a) con el presente cuestionario pretendemos obtener
informacion referido al desempefio laboral, para lo cual le solicitamos su
colaboracion, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos
permitiran proponer sugerencias para mejorar los procesos inherentes a la

institucion.
|. Datos Generales del Encuestado

1. Edad: afnos

2.Sexo: [ Masculino 0O Femenino [ Otro
3. Nivel educativo: O Primaria [0 Secundaria [ Superior Técnica

O Universitaria

4. Estado civil:

Soltero: O Casado: O Viudo (a) O Otra condicion: O

5. Ocupacion:

Médico: [0 Enfermero (a) O Obstetra: 00 Odontélogo: O Laboratorio O

Técnico en Enfermeria [0 Otr0 & oo eeeer e e erenseer s

5.- Tiempo de permanencia en el trabajo: .........cccccvviecsiivreecrieierenienins



Margue con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA
1 2 3 = 5
MNunca Casl nunca A veces Casi siempre Siempre

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

ltems 1(213|4

1 Ud. conoce y se siente identificado con la mision,
vision de su institucion y del servicio donde
labora.

2 Ud. tiene conocimiento amplio sobre su puesto de
trabajo bajo su responsabilidad.

3 Ud. tiene conocimiento sobre el analisis
situacional y entomo en el gue se desenvuelve la
institucion.

4 Ud. se presenta de manera puntual en cuanto a
horarios de trabajo. 5 Ud. es cuidadoso(a) en su
manera de vestir y de presentarse usando
correctamente el uniforme.

5 Ud. posee la habilidad de saber administrar su
tiempo dedicado a sus funciones laborales.

5] Ud. en su servicio, presenta buen criterio para la
toma de decisiones.

7 Ud. en su servicio, presenta habilidad para
resolver problemas o situaciones, crear e innovar.

8 Ud. es sumamente responsable, utiliza y cuida los
materiales y equipos de trabajo.

9 Ud. muestra suficiente energia en el desempefio
de su trabajo.

10 |(Ud. posee gran capacidad para relacionarse
interpersonalmente y trabajar en equipo con sus
companeros.

11 | Ud. tiene capacidad para crear nuevas ideas. Es
creativo y tiene buenas ideas en su servicio.

12 | Ud. esta dispuesto a colaborar y ayudar a sus
companeros de trabajo.

13 | Ud. es flexible y permeable al cambio.

14 | Ud. onenta su esfuerzo al logro de optimos
resultados.

15 | Ud. posee actitud emprendedora para llegar a la




excelencia y enfocarse en los resultados.

16 | Ud. utiiza de manera optima los recursos para la
obtencion de sus tareas.

17 | Ud. es muy rapido en el logro de las tareas
encomendadas

18 | Ud. es cuidadoso en la planificacion y ejecucion
de sus tareas

19 | Ud. es ordenado en la ejecucion de sus tareas.

20 | Ud. considera que la satisfaccidn laboral conduce

a un mejor desempefio




CONSENTIMIENTO INFORMADO DEL PACIENTE

identificado(a) con DNI Nro. ... \
acepto participar voluntariamente en la investigacion titulada: Nivel de
satisfaccion de los pacientes frente a la calidad de atencién brindada
por los profesionales de la salud del Centro de Salud de Palcamayo
2025. Conducidas por las estudiantes de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carmidn.

Admito haber recibido toda la informacidn necesaria de lo que incluira el
estudio y que tuve la oportunidad de formular todas las preguntas
necesarias para mi entendimiento, las cuales fueron respondidas con
clandad y profundidad.

Reconozco que los datos que yo provea en el curso de esta investigacion
son estriccamente confidenciales y anonimas y gue no seran usados para
ningun otro propdsito sin mi consentimiento. He sido informado(a) gue

puedo retirarme del estudio cuando asi lo decida, sin que esto acarree

perjuicio alguno a mi persona.

Firma del participante

DNI



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CUESTIONARIO N° 02

SATISFACCION DE LOS PACIENTES

Finalidad del instrumento:

Recolectar informacion sobre el nivel de satisfaccion de los pacientes en

relacidén con la atencion recibida por los profesionales de salud.

Poblacion objetivo:

Pacientes atendidos en el Centro de Salud de Palcamayo.

Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una "X" la opcién que

mejor refleje su experiencia. La informacion sera confidencial y utilizada

solo con fines académicos.
|. Datos Generales del Encuestado

1. BEdad: anos

2.5exo: O Masculino O Femenino O Otro
3. Nivel educativo: 0O Primaria 0O Secundaria

O Universitana

4. ;Con que frecuencia acude al centro de salud?:

Ocasionalmente

O Frecuentemente

[ Superor Técnica

O Primeravez 0O



Il. Nivel de Satisfaccion de los Pacientes

Use la siguiente escala para responder:

1T=Nunca 2 = Casi nunca 3 = A veces 4 = Casl siempre 5 =

Siempre

item Pregunta

1 El personal de salud me atendio
con amabilidad y respeto.

2 El tiempo de espera para ser
atendido fue razonable.

3 Me senti escuchado y
comprendido por el profesional de
salud.

= El personal me brindé
explicaciones claras sobre mi
estado de salud.

5 Me proporcionaron un tratamiento [0 O O O O
adecuado segun mi necesidad.

6 El centro de salud cuenta con un
ambiente limpio y ordenado.

T Los horarios de atencién son
accesibles y se cumplen
adecuadamente.

8 Se respetd mi privacidad durante
la consulta médica.

9 Recibi orientacion adecuada sobre O
el uso de medicamentos
recetados.

10  Pude acceder sin dificultad a los O O O O O
servicios de salud que requeria.

o o o=
O o om
O o oe
o o o=
O o oo

O
|
|
O
O

1 Me siento satisfecho con la O O O O O
atencion recibida en general.
12 Recomendaria este centro de O 0O 0O O O

salud a otras personas.

lll. Sugerencias o Comentarios (opcional):




MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABL | INDICADOR | MATERIAL Y METODOS
ES ES
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Tipo de investigacién:
GENERAL: GENERAL: GENERAL Basica, cualitativa
.Cémo es el nivel | Identificar el nivel “Ur.xa buena | VARIABL ADECUADO Nivel . c{e investigacion:
i < : 7 calidad de | E Descriptivo.
satisfaccion de los | Satisfaccion  de ataroii ue | INDEPE
pacientes, frente a la los pacientes, . a MEDIANAME | Método: Descriptivo
calidad de atencién | frente a la calidad e 165 | BIBIENEE. et
que  brindan  los | de atencién que |Profesionales = de .- ADECUADO _
profesionales de salud | Prindan los | SaU il 9 DISENO DESCRIPTIVO
. Centro de salud de | profesionales de favorapleme‘n,te en | CALIDAD BRI REISRAL
Palcamayo — marzo a | salud - Centro de la satisfaccion de | DE INADECUAD
mayo del 20257 salud de | los pacientes en el ATENCI 0
’ Palcamayo. Centro de salud de | ON RIS
Palcamayo”
PROBLEMAS OBJETIVOS S TESTS VARIABL Grupo [T1 (72113 Tn
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: - E &
. . ESPECIFICOS: DEPEND A5 5 B
a. Identificar IENTE.-
a. ¢Cuales son las | |54
caracteristicas caracteristicas ELONEL NIVEL
principales  de  10s | hrincipales de los | Satisfaccion delos | SATISFA | FAVORABLE
pacientes que acuden pacientes que pacientes que CCION
al Centro de salud de | ;cuden al Centro acuden al Centro DE LOS MEDIANAME
de salud de PACIENT

Palcamayo?




b. .Como es el
nivel satisfaccién de
los pacientes que
acuden al Centro de
salud de Palcamayo?

(o3 i,Como es la
calidad de atencion
que brindan los
profesionales de salud
que laboran en el
Centro de salud de
Palcamayo?

d. ,Cémo es la
relacion entre el nivel
satisfacciéon de los
pacientes, frente a la
calidad de atencidén
que brindan los
profesionales de salud
- Centro de salud de
Palcamayo?

de salud de

Palcamayo.
b. Identificar
el nivel

satisfaccién de
los pacientes que
acuden al Centro
de salud de

Palcamayo.

C: ldentificar
la calidad de
atencion que
brindan los

profesionales de
salud que laboran
en el Centro de

salud de
Palcamayo.

d. Identificar
la relacion entre
el nivel
satisfaccion de
los pacientes,

Palcamayo, en su
mayoria es
favorable”.

“La calidad de
atencion que
brindan los
profesionales de
salud que laboran
en el Centro de
salud de
Palcamayo, en su
maria es
adecuado.

“Existe relacion
significativa entre
el nivel
satisfaccion con la
calidad de
atencioén que
brindan los
profesionales de
salud en el Centro
de salud de
Palcamayo”

ES

NTE
FAVORABLE

DESFAVORA
BLE

Muestra: A través de la
entrevista se aplicara los
cuestionarios 1 y 2 en
donde se incluiran
preguntas de los niveles
de estrés y desempefio
laboral de los
trabajadores de salud.

a. Criterios de
inclusion: Se incluira a
los pacientes de sexo
masculino y femenino
que oscilan entre las
edades de 20 50 anos
que seran atendidos
durante los meses de
marzo a mayo del 2025.

b. Criterios de
exclusion: No se incluira
a los pacientes menores
de 20 afos y mayores de
50 afos que seran




frente a la calidad
de atencién que
brindan los
profesionales de
salud - Centro de
salud de
Palcamayo.

atendidos durante los
meses de marzo a mayo
del 2025.




Panel Fotogréafico



















