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Resumen

La presente investigacion se realizd en el Centro de Salud de Pauza, departamento de Ayacucho,
con el propdsito de identificar la satisfaccion de los pacientes post Covid atendidos por el personal
de enfermeria y la calidad de atencion que se brinda en el Centro de Salud, el objetivo general fue
determinar la relacién entre satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes post
Covid del Centro de Salud Pauza. El estudio se realiz6 mediante un enfoque cuantitativo, disefio
no experimental y un nivel de investigacion descriptivo correlacional, la poblacién estuvo
representada por los pacientes atendidos en el Centro de salud del distrito de Pauza afectados por
el Covid 19, haciendo un total de 300 casos atendidos hasta septiembre del 2021. Se aplicd como
técnica de recoleccion de datos una encuesta y como instrumento un cuestionario para las dos
variables, se trabajo con la metodologia SERVQUAL para el cuestionario de satisfaccion, la
muestra fue de 50 pacientes que estuvieron afectados por el Covid 19 y han presentado sintomas
post Covid, necesitando de una atencion y tratamiento en el centro de salud de Pauza. Los
resultados de la investigacion demostraron que el nivel de satisfaccidn en pacientes post Covid del
Centro de Salud Pauza en un 26% es un nivel alto, el 40% de pacientes se encuentran un nivel de
satisfaccion medio y un 34% de pacientes mostraron un nivel de satisfaccion bajo, el nivel de
calidad de atencién en enfermeria en los pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza en un
30% es un nivel alto, el 38% se encuentran un nivel de calidad de atencién medio y un 32% en un
nivel de calidad de atencion bajo. Se concluye con el estudio que existe en un 83% relacion
significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid
del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

Palabras claves: Satisfaccion, calidad de atencion, post Covid, SERVQUAL
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Abstract

This research was carried out at the Pauza Health Center, department of Ayacucho, with the
purpose of identifying the satisfaction of post-Covid patients attended by the nursing staff and the
quality of care provided at the Health Center, the general objective was to determine the relationship
between satisfaction and the quality of nursing care in post-Covid patients from the Pauza Health
Center. The study was carried out using a quantitative approach, non-experimental design and a
correlational descriptive research level, the population was represented by the patients treated at
the Pauza District Health Center affected by Covid 19, making a total of 300 cases attended until
September 2021. A survey was applied as a data collection technique and as an instrument a
questionnaire for the two variables, we worked with the SERVQUAL methodology for the
satisfaction questionnaire, the sample was of 50 patients who were affected by Covid 19 and they
have presented post-Covid symptoms, needing care and treatment at the Pauza health center. The
results of the research showed that the level of satisfaction in post-Covid patients of the Pauza
Health Center in 26% is a high level, 40% of patients find a medium satisfaction level and 34% of
patients showed a level of low satisfaction, the level of quality of nursing care in the post-Covid
patients of the Pauza Health Center in 30% is a high level, 38% are at a medium level of quality of
care and 32% are at a level low quality of care. The study concludes that there is an 83% significant
relationship between satisfaction and quality of nursing care in post-Covid patients from the Pauza
Health Center, Ayacucho 2021.

Keywords: Satisfaction, quality of care, post Covid, SERVQUAL



Introduccion

El Covid-19 es una enfermedad que ha ocasionado muchas pérdidas humanas en todo el mundo;
paises desarrollados como Rusia y Estados Unidos no pudieron parar con el avance de la
enfermedad, llegando a perder muchos compatriotas sin poder hacer nada méas por ellos. Pero no
solo la pérdida de personas en todo el mundo ha sido un problema, también los sintomas
posteriores a la recuperacion de la enfermedad, personas que han enfrentado la enfermedad
regresaban por tener sintomas post Covid que seguia afectando su salud y los hacian pensar que

se habian contagiado nuevamente.

En nuestro pais antes de la pandemia se viene enfrentando la falta de compromiso por los
profesionales en salud para poder brindar un servicio de calidad en la atencion a los pacientes y
la mala infraestructura en muchas postas y hospitales del Peru también es parte del problema
social; todo ello siempre ha ocasionado un nivel de satisfaccion bajo en los pacientes que ante la
venida de la pandemia se incremento por no tener los recursos necesarios en los diferentes centros
de salud para poder ser atendidos. Ante esto, aumenta la insatisfaccion por los pacientes y las
expectativas siempre son bajas en la calidad de atencién que se les brindara en cada centro de
Salud.

El personal en enfermeria es parte de la poblacién que se ha enfrentado a la atencién en primera
linea con los doctores en los diferentes hospitales del pais y son profesionales que son preparados
para brindar una atencién con sentido humano y técnico satisfaciendo a cada uno de sus pacientes
por su empatia, comunicacion, atencion y cordialidad. Es por ello que la calidad de atencion
brindada por ellos es muy importante; mucho mas en pacientes que han sufrido Covid y siguen
teniendo sintomas después de la enfermedad y necesitan de un tratamiento seguro y amable para

poder salir adelante.

Por lo expuesto la investigacion Satisfaccion y Calidad de Atencion en enfermeria en pacientes
post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021 lograra permitir conocer el nivel de
satisfaccion de los pacientes que han sido atendidos en el centro de salud por tener sintomas post
Covid e identificar la calidad de atencion que les brinda el profesional en enfermeria, logrando tener
una vision mas clara de la atencién en el Centro de Salud y tomar decisiones con el propdsito de
mejorar la atencion e implementar estrategias que permita el crecimiento de la institucion como

parte del sector publico en el pais.



Capitulo I: Planteamiento del problema
1.1. Descripcion de la realidad problematica

Actualmente estamos viviendo una enfermedad muy peligrosa y contagiosa, todo el mundo desde
el afo 2019 viene enfrentando terribles pérdidas humanas, ansiedad, problemas de depresion y la
desesperacion de no poder volver a ser su vida como comunmente lo hacian, ante la llegada del
Covid-19. Segun Statista, (2021) el acumulado de casos por esta enfermedad (SARS-CoV-2) en
el mundo desde el 23 de enero del 2020 hasta el 07 de noviembre del 2021 es de 332,372 millones

de casos confirmados.

Por el contagio continuo de esta enfermedad, ya muchas personas han pasado por diferentes tipos
de sintomas, algunos solo han tenido un pequefio resfrio sin mayores complicaciones, otros han
tenido la necesidad de estar en su casa con oxigeno y tratamiento médico, logrando una
recuperacion lenta, pero han podido vencer la enfermedad desde su casa, asimismo, en el caso
de muchas personas se ha llegado hasta los hospitales teniendo que pasar por la terrible

entubacién encontrandose en la Unidad de Cuidados Intensivos.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud luego de pasar y superar la enfermedad del Covid-19,
se debe de enfrentar con terribles secuelas, como problemas respiratorios, que en muchos casos
la actividad ya no es la misma, por tener una funcidn pulmonar reducida y la falta de aire al caminar
se muestra continuamente e incluso se puede necesitar oxigeno por mucho tiempo; también se
refleja alteraciones cardiacas por el efecto de la inflamacién que produce esta enfermedad y por el
exceso de medicamentos que se recibe para contrastarlo; en muchos casos también el dolor de
cabeza es continuo ocasionando problemas neuroldgicos y sufrimiento de depresion; asimismo
dolores musculares, abdominales, articulares y la pérdida o cambio en el sabor y el olor. APESEG
(2021)

Para muchos profesionales la enfermedad ha sido un tema de estudio, en el que se pueda aportar
con diversos conocimientos en beneficio de la poblacién, es asi que se puede considerar mas
secuelas que intervienen en la recuperacién de pacientes que han estado en UCI, como la pérdida
del olfato y el gusto, dificultad para la ingestion, pérdida de funcion pulmonar, neumonia,
alteraciones hepaticas, repercusion funcional, problemas diversos de memoria a corto 0 mediano
plazo, pérdida de voz a consecuencia de la entubacion, trombosis, insuficiencia renal y deterioro
muscular. Ante esta problematica en el Institut Guttmann de Espafia se ha adoptado por apoyar a
las personas con un Programa de rehabilitacién integral post Covid, que incluye una rehabilitacidn

funcional motora y neurolégica, asi como también una rehabilitacion respiratoria, cognitiva,
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conductual y emocional, dirigido en su mayoria especialmente para aquellas personas que han
pasado por UCI o han requerido hospitalizacién, pero, también para algun paciente que después

de tener la infeccion del Coronavirus necesita atencidn por secuelas ocasionadas. Figueroa, (2020)

En los paises de América Latina el Coronavirus ha cobrado muchas pérdidas humanas generando
un gran impacto social, sanitario y econdmico. Las cifras mas altas desde que comenzd la
pandemia hasta el 27 de septiembre del 2021 se reflejaron en Brasil llegando a un total de 594,443
defunciones, seguido de México con 275,450 fallecidos y en tercer lugar nuestro pais con una total
de 199,292 compatriotas fallecidos, todo esto a causa de tener instituciones publicas que se
encuentran en niveles de respuesta muy bajos y la falta de un sistema de salud eficiente. Statista,
(2021)

En el Pert, a pesar de ser uno de los primeros paises de América Latina en cerrar las fronteras y
ordenar cuarentena para no permitir la expansién total del Coronavirus, la gran debilidad y
fragmentacion del pais en el sistema de salud ocasionaron grandes pérdidas humanas, el sistema
politico y las deficiencias en autoridades que se cambiaban en ese momento ocasionaron que no
se responda como la poblacion necesitaba. Segun el reporte de Statista, 2021 en el Peru las cifras
de casos por Covid-19 se han ido incrementando, al cierre del afio 2020 los casos llegaron a 1.
008.908 y a principios del mes de septiembre en el afio 2021 se ha llegado a una cifra de 2.167.652

casos confirmados.

Posteriormente a las complicaciones que se reflejaron para poder enfrentar la enfermedad en el
Peru, el Servicio de Infectologia del Hospital General en Lima realizd un estudio para determinar
las secuelas que dejan a los pacientes que han tenido Coronavirus, luego de su aislamiento, a mas
de dos semanas de este periodo, se reflejaron que durante la evaluacion se presentd los mismos
sintomas que el periodo de la enfermedad como el dolor, problemas respiratorios, mayor
incapacidad motora, problemas gastrointestinales, ansiedad, depresion y pérdida de peso.
Tarazona, et al, (2020)

Ante lo expuesto, se ha identificado el problema de los pacientes que han tenido Covid-19 y han
sido atendidos en el Centro de Salud de Ayacucho, presentando complicaciones que guardaban
relacion a los sintomas de la enfermedad y la necesidad de llevar un tratamiento médico continuo
y rehabilitacion en el &mbito de su diagndstico, necesitando el apoyo de diferentes profesionales
en salud. Considerando que el profesional de enfermeria es un especialista de atencién brindada
en muchas areas y de apoyo fisico y emocional hacia los pacientes, surge el interés de investigar
la satisfaccion de los pacientes post Covid atendidos en el Centro de Salud de Ayacucho, en

relacion con la calidad de atencion brindada por el profesional de enfermeria.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢ Cual es la relacién entre satisfaccion y la calidad de atencién en enfermeria en pacientes post

Covid del Centro de Salud Pauza?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Cual es el nivel de satisfaccion en los pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza?

e ;Cuadl es el nivel de calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro
de Salud Pauza?

e ;Cual es la relacion entre satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes

post Covid del Centro de Salud Pauza?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes post

Covid del Centro de Salud Pauza.

1.3.2. Objetivos especificos

o |dentificar el nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza.

¢ Identificar el nivel de calidad de atencién en enfermeria en pacientes post Covid del Centro
de Salud Pauza.

e Analizar la relacién entre satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes

post Covid del Centro de Salud Pauza.

1.4. Justificacion

El presente estudio se realiza con el propdsito de determinar la relacion entre satisfaccion y la
calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza e identificar

la satisfaccidn de los pacientes y la calidad de atencidn del profesional en enfermeria.

Mediante el estudio presentado se podra analizar cual es el nivel de satisfaccion que presenta un

paciente luego de vencer el Coronavirus y ser atendido por un profesional en enfermeria, de tal
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manera que pueda ser un apoyo para prevenir complicaciones, reduciendo diversos dafios y
valorando la vida de las personas, contando con la plena colaboracién del profesional al término

de su tratamiento.

En el aspecto teorico, la presente investigacion se basa en teorias de estudio relacionadas con las
variables, antecedentes internacionales y nacionales que presentaron la inquietud por conocer el
tema propuesto y la revision de fuentes bibliograficas en sitios web confiables para lograr obtener

un marco tedrico objetivo e interesante.

En el aspecto metodoldgico, el presente estudio determinara la relacién entre satisfaccion y la
calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, en
Ayacucho, por medio de diferentes instrumentos de recoleccion de datos que permitan lograr un

estudio profundo cumpliendo con responder las interrogantes planteadas en la investigacion.

En el aspecto practico, ante la problematica presentada por conocer cual es la satisfaccion del
paciente atendido en el Centro de Salud de Pauza en Ayacucho. Por medio del estudio se
identificard el problema en la institucion, para que se pueda tomar decisiones que mejoren la

atencion y el valor hacia las personas que enfrentaron esta terrible enfermedad.

En el aspecto epistemologico se evaluara diferentes libros relacionados con las variables para
conocer su concepto, teoria, caracteristicas, evolucion, entre otros. Considerando la ciencia y

filosofia como parte fundamental de la investigacién.

Por todo lo expuesto la presente investigacion se justifica para poder ayudar que el Centro de Salud
de Pauza en Ayacucho identifique la satisfaccion de sus pacientes post Covid y se conozca la
calidad de atencién del profesional en enfermeria permitiendo mejorar como profesional y dar el

mejor apoyo de recuperacion a los pobladores otorgandoles una vida plena y mucha satisfaccién.



Capitulo II: Fundamentos teéricos
2.1. Antecedentes

En el capitulo Il se detalla antecedentes de investigacion a nivel nacional e internacional que

reflejan el interés por autores en el tema propuesto.

2.1.1. Nacionales

Siccha, (2021) en su investigacion “Nivel de satisfaccion del paciente post-operado sobre
la atencién de enfermeria en la clinica Centenario Peruano Japonesa, Lima, 2021”, presentdé como
objetivo general determinar el nivel de satisfaccion del paciente post-operado sobre la atencion
que le brinda el profesional en enfermeria, la metodologia de estudio fue mediante un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental de corte transversal y de tipo descriptivo. Se utilizd un
cuestionario en escala de Likert que fue aplicado a 49 pacientes en situacién post-operatoria de la
clinica y el procesamiento de datos se obtuvo mediante el sistema estadistico SPSS V26
permitiendo identificar la problematica presentada. En los resultados obtenidos se pudo identificar
que el nivel de satisfaccion del paciente post-operado es bajo ante la atencion del profesional de

enfermeria.

Bendezu & Vera, (2021) en su tesis “Satisfaccion y cuidado de enfermeria en pacientes
post-operados de colecistectomia en una instituciéon de salud. Chimbote, 2021”, tuvieron como
objetivo general conocer la relacion existente entre las variables de estudio, satisfaccion y cuidado
de enfermeria. La investigacién se realizd mediante un analisis cuantitativo de tipo descriptivo
correlacional, de disefio no experimental y corte tranversal, empleando como instrumento de
recoleccion de datos una entrevista, que se realizé a 30 pacientes post operados de colecistomia
entre el periodo desde diciembre a enero 2021 del centro de salud La Caleta. Los resultados que
se obtuvieron reflejan que del 100% de personas encuestadas, en su mayoria el 90% se encuentra
satisfecho con el cuidado de enfermeria y del total de profesionales en atencién el 93.3% brindan
un cuidado bueno. Llegando a la conclusion del estudio que existe relacidn altamente significativa

entre satisfaccion y cuidado de enfermeria en los pacientes post operados de colecistectomia.

Ramos, Podesta, & Ruiz, (2020) en su articulo “Calidad de servicio y satisfaccion de
pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales minimamente invasivos de una clinica
privada. Lima-Perd. 2019”, presentaron con propdsito establecer la relacion existente entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion, mediante un estudio con enfoque cuantitativo
transversal, de tipo descriptivo correlacional y observacional, mediante la aplicacion de una

encuesta a una muestra de 123 pacientes y el uso del SPSS V20 para el analisis de resultados y
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la confiabilidad mediante la correlacion de Spearman. Los resultados obtenidos en el estudio
demostraron que en cuanto a la variable de calidad de atencidn el 23% de pacientes muestra una
calidad de atencion alta, el 58% una calidad de atencion media y el 19% una calidad de atencién
baja y en cuénto a la variable de satisfaccion el 95% mostré una satisfaccion media y solo el 5%
una satisfaccion baja. El estudio concluyd, que existe relacién significativa entre calidad de

atencién y satisfaccion.

Alta, (2020) en su estudio “Andlisis del nivel de satisfaccion de los cuidados de enfermeria
del area de medicina interna del hospital XYZ”, presentd como objetivo analizar los diferentes
niveles de satisfaccion en los cuidados del equipo profesional de enfermeria, mediante la
metodologia de caracter cuantitativo, transversal, no experimental y de tipo descriptivo. Se utilizo
el analisis documental de estadisticas de satisfaccion por parte del usuario y entrevistas realizadas
al equipo de enfermeria y jefe del area. EL estudio indico que los niveles de satisfaccion son altos
cuando se logra un vinculo alto entre los pacientes y la enfermera, impactando en su recuperacion.
Los autores concluyeron con el instrumento inadecuado para el estudio, lo que ocasion6 no poder

determinar los niveles de satisfaccion, aceptando un plan de mejora y la evaluacién de un cambio.

Chumpitaz, (2019) en su investigacion"Calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
del paciente hospitalizado en una clinica privada, Lima — Peru 2018” su propoésito fue determinar
la relacién entre las variables calidad de atencidn en enfermeria y satisfaccion, con un trabajo de
tipo aplicativo, enfoque cuantitativo, de tipo correlacional y descriptivo. Se realizd dos tipos de
cuestionarios aplicados a una poblacién de 51 profesionales en enfermeria para medir la calidad
de atencién y una muestra de 206 pacientes para medir la satisfaccidn, obteniendo como
resultados que solo el 15.7% de profesionales en enfermeria brindan una atencién de calidad alta,
el 19.6% una atencion baja y el 64.6% una atencion de nivel medio y en relacién con la satisfaccion,
los pacientes en un 47.6% reflejaron un nivel de satisfaccion medio, el 29.1% un nivel de
satisfaccion alto y un 23.3% una satisfaccion baja. Se concluyo que existe una correlacion positiva

entre las variables de estudio calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion en el paciente.

2.1.2. Internacionales

Barrezueta, (2019) en su estudio “Calidad de atencion en relacion con la satisfaccion del
personal de enfermeria del centro quirdrgico del Hospital General del Norte de Guayaquil - Los
Ceibos” tuvo como objetivo determinar la satisfaccion en relacién con la calidad de atencion del
personal de enfermeria, mediante un estudio de tipo descriptivo-transversal, de enfoque

cuantitativo, desarrollando una encuesta aplicada a 61 enfermeros titulados y 38 auxiliares de



enfermeria. Los resultados sefalaron que la atencidn que se le brinda al usuario esta directamente
relacionado con la motivaciéon y complacencia del personal en enfermeria con puntos bajos de
satisfaccidn en el reconocimiento del trabajo, el equipo de proteccién otorgado y capacitaciones
sobre temas de formacion profesional y como conclusiones determinaron que por medio de la

presentacion de un plan de mejora la calidad de atencidn del profesional en enfermeria aumentara.

Farifio, et al., (2018) en su articulo “Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion
que se brinda en las unidades operativas de atencion primaria de salud”, presentaron como
proposito de investigacion determinar la satisfaccion de los diferentes usuarios externos y la calidad
de atencién que les brindan en las unidades operativas de atencidn primaria en la ciudad de
Milagro, mediante un enfoque cuantitativo, no experimental, transversal, de tipo descriptivo. Se
aplicd como técnica de recoleccién de datos un cuestionario usando el modelo SERVQUAL, con 5
dimensiones de estudio a una muestra de 384 usuarios. Los autores demostraron en sus resultados
que el 77% de los usuarios en relacion con el equipamiento e infraestructura estan satisfechos y
en la cantidad y comodidad de las camillas el 83% considera que cumplen sus expectativas. Se
concluy6 que mediante el modelo SERVQUAL a través de sus dimensiones la calidad de atencion

es media al igual que la satisfaccion del usuario.

Torres & Flores, (2018) en su investigacion “Satisfaccion de los familiares sobre calidad de
atencion de enfermeria en la Unidad de Terapia Intensiva Adulto del Hospital Militar Central, La
Paz - Bolivia 2018”, presentaron como objetivo determinar el grado de satisfaccion de los familiares
sobre la calidad de atencién que les brindan las profesionales en enfermeria en la Unidad de
Terapia Intensiva, mediante un estudio de tipo descriptivo, de corte transversal, con la aplicacién
de un cuestionario en escala de Likert basado en 14 preguntas a 25 familiares y una confiabilidad
mediante la estadistica Epi Info 7, que ayudo a analizar la correlacién entre variables. Entre los
resultados obtenidos se determin6 que la atencién brindada por las enfermeras es de buena a
mala, sefialando que no solo se debe brindar apoyo emocional a los pacientes sino también a los
familiares y como conclusion el estudio refleja una idea general de la satisfaccion de los familiares
que debe de ser por medio de la confianza, la comprension, la sensibilidad y la empatia por parte

de la enfermera.

Castro & Cadena, (2017) en su articulo “Dimensiones de la satisfaccion del paciente con
insuficiencia renal crénica respecto a la calidad del cuidado de enfermeria” tuvieron como objetivo
evaluar la satisfaccion de los pacientes con este tipo de enfermedad en relacion con la calidad del
cuidado de enfermeria en las especialidades de Nefrologia y Medicina Interna. Realizaron la
modificacion del instrumento SERVQUAL por SERVQHOS, en donde solo se utilizd tres

dimensiones para la aplicacion de un cuestionario a 300 pacientes con IRC. El estudio fue de



disefo transversal descriptivo con una estadistica descriptiva inferencial mediante el sistema SPSS
V22, obteniendo como resultados que un 54% y 31.3% se sintieron muy satisfechos en relacion
con el profesionalismo y comunicacion de las enfermeras y el 39% en la calidad de atencién. Los
autores concluyeron que el grado de satisfaccion de los pacientes no depende solo de la prestacién

de los servicios, también se refleja en la solucion a las expectativas que tienen los pacientes.

Ogas & Orozco, (2017) en su investigacion “Satisfaccion del usuario, con respecto a la
atencion de enfermeria” presentaron como objetivo identificar el grado de satisfaccion del usuario
en relacion con la atencion brindada por el érea de enfermeria, empleando una metodologia de
tipo descriptivo y de enfoque mixto, transversal, realizado entre los meses de agosto hasta octubre
del afio 2017. Se aplico una entrevista a 37 personas cuidadoras de los pacientes que tienen mas
de 3 dias hospitalizados, obteniendo que solo el 5% manifiesta que el cuidado brindado es regular
y el mismo porcentaje manifiesta que la comunicacién es mala, ademas también un 5% manifiesta
que la accesibilidad y la informacion brindada por el profesional en enfermeria no es comprendida
y un 8% dijo que no transmite seguridad. Se llegé a la conclusiéon que de todos los datos

recolectados en su mayoria la satisfaccion es positiva en la atencién que brinda el enfermero.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Satisfaccion del paciente

2.2.1.1. Concepto de satisfaccion

La satisfaccion de los pacientes hoy en dia es un instrumento de la eficiencia y excelencia
otorgada, con sentido humano y profesional. Muchos profesionales ante el avance del
desarrollo de las ciencias médicas consideran la evaluacion constante de la calidad de
procesos asistenciales en los centros de salud, siendo motivo de discusion y debate en las

ciencias psicologicas (Velasquez & Camacho, 2018).

Rojas (2004) considera que la satisfaccion en el usuario es parte de los resultados de un buen
servicio de calidad otorgado, influyendo en su comportamiento en acceder o no a la atencion. La
satisfaccion es parte de seguir con las indicaciones dadas y querer realizarlas, la disponibilidad de
querer volver a recibir el servicio y tomar la iniciativa de retomarlo o no, ademéas de poder
recomendarlo (Alta, 2020).

El paciente siempre se sentira satisfecho si logra cubrir sus expectativas, dependiendo no solo de
la calidad de servicios sino también de las expectativas. Asimismo si al recibir el servicio sus

expectativas son bajas, el paciente solo obtendra una atencion eficiente. (Jesus, 2017)
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Para Barboza (2018) su concepto sostiene que:

La satisfaccion es parte de la demostracion de muchas actitudes, que espera el servidor,
entre las que deben de ser amistosa, educada, totalmente amable, cortés, muy atento,
entre otras. La apariencia debe de reflejar limpieza, una apropiada vestimenta y un buen
aspecto en general, ademas, en la atencion el comportamiento debe de otorgar una
respuesta rapida, dar respeto al atender, explicar de manera clara las inquietudes, el
lenguaje y vocabulario debe de ser el mas adecuado y sobre todo saber escuchar a la

persona atendida (p.27).

La satisfaccién del paciente se refleja hoy en dia en los diferentes centros de salud como solo una
aceptacion de lo que les otorgan, sin medir su satisfaccion ni considerar su participacion sobre que
tipo de calidad de servicio que estan recibiendo, cubriendo o no sus expectativas. La atencion al
paciente implica una orientacién eficiente que se debe de considerar con responsabilidad para
lograr cubrir sus expectativas. Si el paciente no presenta quejas en un establecimiento no es por
sentirse satisfecho, sino por falta de conocimiento en su derecho pleno de atencion, considerando
la intervencion del area administrativa para efectos de encontrar niveles de satisfaccion por debajo

de lo esperado.

2.2.1.2. Teoria relacionada con la satisfaccion del usuario

Koontz y Weihrich (2013) sostienen que:

El modelo epistemologico es usado para comparar, en un orden superior a los valores y
relacionandolos con los deseos o necesidades de las personas. Este modelo recoge la manera en
que los clientes o0 usuarios compran o acceden a un servicio, respondiendo a sus necesidades o

anhelos que se presentan, asignando un valor a su producto o servicio.

La satisfaccion es la respuesta sobre las emociones, lo que implica un examen constante sobre lo

que desea una persona sobre un producto o servicio, en cuanto a su valor y condicién.

La diferencia entre los clientes se dan entre las expectativas y los anhelos que consideran hacia
algo esperado, los anhelos son utilizados por ellos como especie de medida de comparacién y las

expectativas es tener lo esperado.

2.2.1.3. Perspectiva teérica de la satisfaccion

Segun Thompson (2005) se mide en dos perspectivas:

Rendimiento Percibido:



11

Se obtiene posteriormente al cumplimiento de la atencion o servicio. Es el resultado que se logra
basado en las percepciones, mostrando la comodidad del usuario y la influencia sobre otras
personas para recibir la misma atencion. El rendimiento percibido se logra con las siguientes

particularidades:

e Desde la perspectiva de la persona mas no de la organizacion.

e Enlos resultados posteriores a obtener la atencion.

e Esta enfocado en la percepcion del usuario no coincide con la realidad.

e Se percibe directamente por la atencidn que recibe.

e Depende mucho de la manera como se siente la persona y su forma de sentir la atencion.

e Resulta muy amplio de poder evaluar.

Las expectativas:

Indica todos los resultados que desea obtener antes de recibir el servicio. Comprende la esperanza
por lograr algo, siendo estas muy bajas e insuficientes, sin embargo, cuando las expectativas son
altas surge la decepcion al no tener lo que se habia esperado, reflejando indices de satisfaccion

muy bajos.

En muchos casos cuando el resultado obtenido es alto en cuanto a las expectativas de las personas

resulta de mucha importancia la supervision, demostrando por los clientes:

e Expectativas que siempre se dan dentro de las empresas.
e Expectativas iguales que son generadas por la competencia.

e Expectativas que coincide con lo que la persona espera interesandose por el servicio.

Ante ello, las diferentes empresas u organizaciones deben de cumplir estandares de la

competencia, reflejando un mejor servicio, comunicacion y necesidades de la poblacién.

2.2.1.4. Niveles de satisfaccion

Cuando las personas reciben el servicio experimentan diferentes niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se obtiene cuando el servicio recibido no cumplié las expectativas esperadas

surgiendo una accién insatisfecha.

Satisfaccion: Se obtiene cuando el servicio recibido ha cumplido todas las expectativas de la

persona, sintiendo que ha sido totalmente satisfecho.

Satisfaccion media: Se obtiene cuando el servicio percibido no ha cumplido en su totalidad las

expectativas esperadas.
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2.2.1.5. Dimensiones de la satisfaccion

Las dimensiones de satisfaccion, modificado por el Ministerio de Salud en el afio 2011 segun el
Modelo SERVQUAL son las siguientes:

Fiabilidad: Capacidad para poder cumplir de forma exitosa el servicio ofrecido.

Capacidad de respuesta: Disponibilidad del profesional en brindar un servicio de manera rapida

y oportuna, otorgando una respuesta de calidad y en el tiempo aceptable.

Seguridad: Esta relacionado con la confianza que genera la persona que brinda el servicio, dando

a conocer sus conocimientos, sus diferentes habilidades personales y profesionales.

Empatia: Es la capacidad de un profesional para atender y entender a una persona ante una

situacion, poniéndose en el lugar de la otra persona.

Aspectos tangibles: Esta relacionado con todo el equipamiento y apariencia fisica que refleja la

persona durante su atencién.

2.2.2. Calidad de atencion en enfermeria

2.2.2.1. Definicion de calidad de atencion

La calidad de atencion en los servicios de salud, es considerado como la manera de otorgar un
tratamiento y un diagnostico, abarcando la respuesta inmediata de los profesionales, los habitos
de limpieza, practicas profesionales, concientizacion, mostrando una atencion plena con sentido

humano y profesional (Jesus, 2017).
Para la Organizacion Mundial de la Salud la calidad es definida:

Como Parte de poder asegurar que el paciente recibe de manera adecuada un conjunto
de servicios como atencion, tratamiento, diagnostico, entre otros, logrando una atencion
sanitaria dptima en consideracion a factores que necesitan los pacientes logrando los

mejores resultados y la méxima satisfaccién. (Unir, 2019)

La calidad en salud es el grado en donde los diferentes servicios de salud incrementan la
probabilidad de obtener buenos resultados, en relacion con el conocimiento profesional,
siempre considerando dos aspectos, la excelencia técnica como parte del manejo de
técnicas y juicio en procedimientos y las interacciones como parte de la fluidez en la

comunicacion, otorgando confianza, empatia y sensibilidad. (Farifio, et al., 2018)
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Asimismo la Organizacién Mundial de la Salud considera que la atencién brindada al
paciente debe de ser efectiva, eficiente, accesible y aceptable, Unicamente centrado en el
paciente, de manera segura y equitativa y que cada institucién debe de buscar el éxito
dando total acceso al servicio de salud, logrando una cobertura universal y seguro para el
paciente. (INEN, 2020)

2.2.2.2. Dimensiones de Calidad
Avelis Donabedian (2009) propone las siguientes dimensiones:

Dimension técnico-cientifica: Referida a todos los conocimientos de los profesionales en su
atencion cientifico-técnicos, entre las que podemos reflejar la efectividad de atencion, la eficacia
en lograr los objetivos, la eficiencia de acuerdo al uso de recursos disponibles, la continuidad
mediante el resultado obtenido con los recursos adecuados, la seguridad disminuyendo riesgos en
la salud del paciente y la integralidad priorizando la atencion en salud que necesita el paciente

mostrando el interés pleno hacia él.

Dimension humana: Referido a un buen trato, de manera cordial, amable, calido y sobre todo
empatico por parte de los profesionales en salud, respetando los derechos, la cultura y
caracteristicas tipicas individuales. En el proceso de atencion se debe de sentir un trato

humanistico como parte de la conducta de los trabajadores y profesionales en salud.

Dimension del entorno: Son todas las condiciones que se pueden ver en la prestacion de
servicios, la institucion debe de generar un valor agregado en la limpieza, en el orden del
establecimiento y la ambientacién para la atencién, creando confianza en el paciente. (MINSA,
2016)

2.2.2.3. Calidad de atencion en enfermeria

Se refiere a la atencion que brinda el profesional en enfermeria de manera personalizada, humana,
eficiente y continua, respetando todos los estandares que son adquiridos durante la practica
profesional. El servicio se le debe de brindar a una persona, familia 0 comunidad con diferentes

valores técnicos cientificos, sociales, humanos y éticos.
La atencién puede ser de manera directa o indirecta:

Directa: Cuando el profesional en enfermeria brinda al paciente toda la atencién fisica, emocional
y cultural mediante los procesos adecuados, ofreciendo las actividades principales y deteminando

el grado de dependencia del paciente.
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Indirecta: Cuando el profesional en enfermeria realiza toda la documentacion oportuna al paciente
para que acceda a sus medicamentos, tratamientos, citas médicas, entre otras, otorgando una

atencion al paciente adecuada ante la falta de dependencia en la que se encuentra. (MINSA, 2016)

2.2.2.4. Cuidado de enfermeria segun el grado de dependencia

Segun El Colegio de Enfermeros del Perti (2015) refiere cuatro grados de dependencia:

Grado | o Asistencia Minima: Establecido a un factor con el riesgo minimo, el paciente puede
valerse por si mismo, el profesional debe de dar un cuidado universal enfocado en la educacion a

la salud y a establecer sus emociones.

Grado Il o Asistencia Parcial: Establecido a un factor de atencién en donde el paciente tiene
ciertas limitaciones y requiere de una atencidn parcial, es un paciente que se encuentra en pre 0
post operatorio de un procedimiento de cirugia bajo, con necesidad de atencidn en el acceso a sus

medicamentos y tratamientos con equipos de rehabilitacién y confort.

Grado Il o Asistencia Intermedia: La prioridad de atenciéon es mayor mediana, el paciente
muestra diferentes factores de riesgos en su salud, no puede participar de su cuidado y necesita
un monitoreo continuo con constante verificacion de sus signos vitales, medicacion permanente y

tratamientos frecuentes.

Grado IV o Asistencia Intensiva: El paciente se encuentra en estado critico, con riesgo de perder
la vida, el profesional en enfermeria debe de estar completamente capacitado para su atencion,

para otorgar un cuidado permanente y un monitoreo constante.

Grado V o Asistencia muy Especializada: Son pacientes que han sido sometidos a trasplantes
de drganos y requieren del cuidado de un enfermero especializado en la Unidad de Cuidados

Especiales, con equipos y tratamiento sofisticado.

2.2.2.5. Paciente post Covid

Las personas que han superado la enfermedad y han pasado un episodio como de un
Covid agudo, se han visto dispuestas a muchos sintomas clinicos, que se dan al término
de la fase aguda de esta enfermedad. Se refleja en pacientes posteriormente al término
de la enfermedad en 3 semanas o 3 meses tras el comienzo del episodio del Covid. (Rio,
Collins, & Malani, 2020)

Los sintomas mas comunes que se pueden observar en los pacientes que han superado

en Covid son la astenia, problemas respiratorios, fatiga, diversos dolores musculares, falta
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de concentracion, presion en el pecho, sin explicacion alguna ante la intensidad de estos

sintomas, llevando solo un tratamiento continuo (Dennis, y otros, 2021).

2.3. Marco Conceptual

Atencion de Calidad

Conjunto de procedimientos brindados a un individuo, familia o poblacién, enfocado en otorgar una

recuperacion plena en su salud (Tobar, 2017).

Calidad

Conjunto de diferentes caracteristicas que debe de cumplir con ciertos requisitos establecidos
segun la norma ISO 9000. Refleja el grado de satisfaccion o insatisfaccion obtenida por un servicio
(Cl, 2016).

Covid-19

Enfermedad causada por el virus SARS-CoV-2, ocasionando problemas respiratorios muy
contagiosos. Se transmite tocando superficies y también al colocarse las manos sin lavar a la boca
u ojos (INC, s.f.).

Empatia

Actitud que refleja sentimientos hacia una persona, es propia de los diferentes profesionales en
salud para diferenciar las necesidades de los pacientes y obtener cercania hacia ellos con

sentimientos humanos y profesionales (Triana, 2017).
Enfermera

Profesional que adquiere en el transcurso del desarrollo de su carrera diferentes habitos de vida y
actitudes enfocados en valores hacia la persona con sentido humano, ocupando gran parte del

tiempo en el cuidado asistencial hacia los pacientes (Castro & Simian, 2018).
Expectativas

Esperanzas que los clientes o pacientes tienen por lograr algo, obteniendo la satisfacciéon o

insatisfaccion (Turpo & Sanchez, 2018).
Insatisfaccion

Proceso en el cual no se cumple con las esperanzas de lograr un buen servicio o producto,
ocasionado por la falta de direccién y atencién hacia las necesidades de las personas (Jesus,
2017).
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Paciente

Persona que se encuentra bajo indicaciones médicas, sufre de alguna enfermedad que puede ser

fisica, mental o corporal en grado minimo o de alto riesgo (DRAE, s.f.).
Resultado

Es lo que se obtiene posteriormente al proceso de atencidn, se refleja en un cambio al estado de

salud de la persona, obteniendo la satisfaccion del paciente (Turpo & Sanchez, 2018)
Servqual

Herramienta cominmente utilizada para determinar el nivel de satisfacciéon en relacion con la
calidad de servicio que se le otorga a una persona. Es un instrumento tipo encuesta compuesta

por 22 items (Desarrollo y gestion, 2017).

2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipétesis general

H1: Existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencién en enfermeria en

pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

HO: No existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en

pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

2.4.2. Hipétesis especificas

e El nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho
2021, es bajo.

e Elnivel de calidad de atencién en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud
Pauza, Ayacucho 2021, es bajo.

o Existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencién en enfermeria en

pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.



2.5. Operacionalizacion de variables e indicadores

Operacionalizacidn de la variable satisfaccion del paciente
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Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Escala
Nivel de atencién 1
Fiabilidad Respeto en atencién 2
Horario de atencion 3
Atencion rapida y oportuna 4
Capacidad de respuesta Explicacion a preguntas 5
Atencién de calidad 6
Tiempo de atencion 7
La Satisfaccion del paciente . o
s la respuesta emocional La satisfaccion se mide con NIV?' de conocimiento 0 Ordinal
hacia el profesional derivado - . . Nivel de respuesta 9 R
de la percepcion de Ia la alegria del paciente, Seguridad Habilidad personales 10 Tipo Likert:
atencion recibida en relacion a proporcionando informacion Habilidad P fesional 1 1=Muy satisfecho
Satisfaccién a5 expectativas aue tenia | SODTe €l Servicio, siendo guia abllidades prolesionales 2=Satisfecho
antes %e recibir e(? servicio para |as acciones y Respeto en atencion 12 3= Ni satisfecho ni
(Canassa & Ramos, 2019) originando buena experiencia Amabilidad 13 insatisfecho
’ frente al servicio otorgado Respeto 14 4= Insatisfecho
(Bendezu & Vera, 2021) ) ) 5=Muy insatisfecho
Empatia Confianza 15
Paciencia 16
Cortesia 17
Limpieza 18
Equipos 19
Aspectos tangibles Instalaciones fisicas 20
Apariencia fisica 21
Medios visuales 22

Fuente: Elaboracion propia



Operacionalizacién de la variable calidad de atencién en enfermeria
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Definicion )
Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores ltems Escala
Efectividad 1
Eficacia 2
Para lograr el cuidado Informacion 4
La calidad en el ambito del paciente se requiere Recomendaciones 5
de salud representa la seguir un procedimiento Ordinal
ro ieda% en los adecuado que implica Respelo ° Tipo Likert:
P ziferentes conocer todas las Cortesia 7 ‘I:pSiempre.
Calidad de atencion rocedimientos de necesidades del 3 9=Frecuentemente
en enfermeria atepncién lamisma que  Paciente por medo de Humano Amablidad | 3=Algunas veces
es percibida desdqe la eficiencia y eficacia Trato cordial, confianza 9 4:gRara vez
diferent A en el planteamiento de 5=Nun
- ere est alspggfss actividades logrando Informacion completa y oportuna 10 =hunca
(Fario, etal. ) llegar a la satisfaccion Interés por el paciente 1
(Chumpitaz, 2019)
Instalaciones fisicas 12
Entorno Equipos 13
Apariencia personal 14
Limpieza 15

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo Ill: Metodologia
3.1. Tipo y nivel de investigacion

Tipo.

El estudio presentado es de tipo aplicada, porque por medio de todas las teorias y conocimientos
adquiridos en una investigacion basica se dara respuesta a las interrogantes de investigacion,
enfocandonos en un estudio teorico-practico.

Las diferentes investigaciones de tipo aplicativo son conocidos también como practicos, ya que en
basandose en el estudio tedrico se aplica todo lo aprendido en la practica por medio del método de

estudio, siendo esto lo mas importante en el tema de investigacion (Neill & Cortez, 2017).

Nivel

El nivel del estudio es descriptivo correlacional, porque se caracterizara cada variable y se determinara

la relacion existente entre ambas, permitiendo afirmar la hipétesis de estudio.

Las investigaciones descriptivas son todas aquellas que se enfocan en poder sefialar y detallar
cada fenomeno de estudio o situaciones presentadas para poder recopilar datos que permitan tener un
juicio sobre ellas. Sus caracteristicas son muy importantes para dar respuesta a las interrogantes de

investigacion (Hernandez, et al., 2017).

Las investigaciones correlacionales determinan la relacion entre dos 0 mas variables de estudio,
siendo medibles, cuantificables y alcanzables para determinar el nivel de nexo entre diferentes

fendomenos, razén de investigacion (Hernandez, et al., 2017).

3.2. Descripcion del método y disefo

Método

El método o enfoque de investigacion es cuantitativo, permitiendo recolectar informacién que pone a
prueba la hipétesis formulada y siendo verificado por el sistema estadistico SPSS V26 para poder
analizar cada variable de estudio.

El método cuantitativo se enfoca en un andlisis numérico que tiene como propdsito una mejor
comprension de la informacion obtenida. Se debe de realizar una observacion de las variables, se
procede a medir y realizar la encuesta, permitiendo conocer la conducta y respuesta de cada encuestado
para una mejor comprension de la investigacion, finalizando con el analisis estadistico que arrojara datos

exactos en el estudio (Hernandez, et al., 2017).
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Diseiio
El estudio es no experimental porque no se realizara la manipulacion de ninguna de las variables:

Satisfaccion y calidad de atencion en enfermeria.

Las investigaciones de disefio no experimental se engloban en no alterar ni manipular las variables
en una investigacion, permitiendo solo analizar sus caracteristicas y semejanzas para posteriormente

ser estudiado, comprendido e interpretado (Hernandez, et al., 2017).

El gréfico del disefio no experimental es el siguiente:

Dénde: \J V2

M — Sefiala el tiempo en que se realiza el estudio.

V1 — Sefiala a la variable satisfaccion

V2 — Sefiala a la variable Calidad de atencidn en enfermeria

r — Sefiala el vinculo de los factores que determinan la satisfaccion del paciente y la

calidad de atencion en enfermeria.

3.3. Poblacion y muestra

Poblacion.
La poblacion esta representada por los pacientes atendidos en el Centro de salud del distrito de Pauza

afectados por el Covid 19, haciendo un total de 300 casos atendidos hasta septiembre del 2021.

La poblacién representa un conjunto de personas, razén de estudio para obtener informacién
importante segun el analisis de investigacion, siendo imposible de lograr un estudio en su totalidad
(Damian, Andrade, & Torres, 2018).

A. Criterio de Inclusién

La importancia de poder obtener una informaciéon adecuada segun los lineamientos de la
investigacion sefiala solo a los pobladores del distrito de Pauza ubicado en la provincia de Paucar del
Sara Sara en Ayacucho que estuvieron afectados por el Covid 19, haciendo un total de 300 casos
atendidos hasta septiembre del 2021.
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Segun Arias, Villasis, & Miranda (2016) definen el criterio e inclusion como “particularidades que
debe tener una persona o algun tema de estudio para que forme parte de una investigacion” [...] (p.
204).

B. Criterio de Exclusién

El estudio descarta a todas las personas que habitan en el distrito de la provincia de Paucar del
Sara Sara en Ayacucho, pero que no estuvieron afectados por el Covid 19.

Asi también Arias, Villasis & Miranda, (2016) sefiala que dentro del criterio de exclusion se puede
identificar a todas las personas, contextos o resultados que podrian alterar la investigacion o cambiar el

resultado del estudio y de las conclusiones.

Muestra
El estudio se realiza mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia el cual sera seleccionado
a criterio del investigador, haciendo un total de 50 pacientes que estuvieron afectados por el Covid 19y
han presentado sintomas post Covid, necesitando de una atencién y tratamiento en el centro de salud
de Pauza. Los pobladores que presentan alteraciones en su salud a causa del Covid 19 representan
una muestra que determinara una mejor comprension y un adecuado analisis de las variables de estudio.
Los muestreos no probabilisticos son determinados mediante el juicio de cada investigador,
sefialando que cada miembro tiene la posibilidad de ser escogido para el estudio, pero el autor por
conveniencia indica los individuos que guardan mayor relacién con el objetivo de estudio (Hernandez, et
al., 2017).
Unidad de analisis

50 pacientes del distrito de Pauza de la provincia de Paucar del Sara Sara en Ayacucho.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
La técnica de estudio sera la encuesta realizada a los pobladores del distrito de Pauza que tienen
sintomas post Covid y llevan un tratamiento y atencién en el centro de salud, enfocado en las variables

de estudio: satisfaccion y calidad de atencién en enfermeria.

La encuesta es una herramienta utilizada en diferentes estudios y recoleccién de informacién,

logrando recopilar datos a una muestra para afirmar la hipétesis planteada (Groves, et al.,2011)

Instrumentos

El estudio utilizara el cuestionario para la recoleccion de datos, el cual estara compuesto por 22
preguntas para la variable satisfaccion usando la escala ordinal Tipo Likert: Muy satisfecho, Satisfecho,
Ni satisfecho ni insatisfecho, Insatisfecho y Muy insatisfecho y 15 preguntas para la variable calidad de
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atencién en enfermeria utilizando la escala ordinal Tipo Likert: Siempre, Frecuentemente, Algunas
veces, Rara vez y Nunca.

Segun Ibafez (2017) los cuestionarios conforman un conjunto de interrogantes con el propésito
de recolectar informacion de un fendmeno o situacion de estudio, siendo herramientas muy importantes

para una mejor comprension de la investigacion a desarrollar.

Validez:
La validez del instrumento de recoleccién de datos fue dada por diferentes profesionales con

afos de experiencia en el campo laboral de enfermeria y de atencién a la poblacién.

Tabla 1

Profesionales que validaron la encuesta

Profesionales

Lic. Ivan Quispe Espinoza Aprobado
Lic. Lucero Diana Calderdn Castro Aprobado
Lic. Pilar Mufioz Garfiaf Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad:

La confiabilidad se mide por el estadistico de fiabilidad. El estudio muestra la fiabilidad por

cada variable de investigacion.

Tabla 2

Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Coeficiente Relacion
0.00 a +/-0.20 Muy Baja
-0.220.40 Baja
0.40a0.60 Moderada

0.60a0.80 Alta
0.80a1.00 Muy Alta

Fuente: Elaboracion propia
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Estadistico de fiabilidad del cuestionario de satisfaccion de los pacientes afectados por el Covid
-19 del centro de salud Pauza

La confiabilidad para el instrumento que mide la satisfaccion de los pacientes que estuvieron afectados
por el Covid 19y han presentado sintomas post Covid, se obtuvo con el coeficiente de confiabilidad del
Alfa de Cronbach, incorporando la informacidn recolectada al estadistico SPSS v26, efectuada a la
muestra obtenida que corresponde a 50 personas que necesitaron de una atencion y tratamiento en el

centro de salud de Pauza, con un total de 22 preguntas.

Tabla 3
Resumen de procesamiento de datos Tabla 4
Estadistica de fiabilidad
N %
Vélido 50 100,0 Alfa de N de
Casos Excluido? 0 0 Cronbach elementos
Total 50 100,0 ,807 22

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Segun la tabla 3, el estadistico de fiabilidad del cuestionario de satisfaccion de los pacientes que
estuvieron afectados por el Covid 19 y han presentado sintomas post Covid, sefiala un coeficiente muy
alto, proporcionando un valor de 0.807. Por lo tanto, se confirma la coherencia interna que las preguntas
deben tener unas con otras, ademas de su claridad, es decir, hay alta consistencia interna de la escala

de medicion propuesta.

Estadistico de fiabilidad del cuestionario de calidad de atencion de enfermeria a los pacientes

afectados por el Covid -19 del centro de salud Pauza

La confiabilidad para el instrumento que mide la calidad de atencién de enfermeria a los pacientes que
estuvieron afectados por el Covid 19 y han presentado sintomas post Covid, se obtuvo con el coeficiente
de confiabilidad del Alfa de Cronbach, incorporando la informacién recolectada al estadistico SPSS v26,
efectuada a la muestra obtenida que corresponde a 50 personas que necesitaron de una atencion y

tratamiento en el centro de salud de Pauza, con un total de 22 preguntas.
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Tabla 5
Tabla 6

Estadistico de fiabilidad
Resumen de procesamiento de datos

Estadisticas de fiabilidad

_ N % Alfa de N de
Vélido 50 100,0 Cronbach elementos
Casos Excluido? 0 0 708 15
Total 50 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Segun la tabla 5, el estadistico de fiabilidad del cuestionario de calidad de atencidn de enfermeria de los
pacientes que estuvieron afectados por el Covid 19 y han presentado sintomas post Covid, sefiala un
coeficiente alto, proporcionando un valor de 0.708. Por lo tanto, se confirma la coherencia interna que
las preguntas deben tener unas con otras, ademas de su claridad, es decir, hay alta consistencia interna

de la escala de medicion propuesta.

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Procedimiento

Se obtuvo en primer lugar el permiso correspondiente de las autoridades del centro de salud del distrito
de Pauza y la informacién en relacion con la direccidn de los pacientes que fueron atendidos por Covid
19 y que presentaron sintomas post Covid llevando un tratamiento y atencién continuo en el
establecimiento.

Se desarrollo un cuestionario de 22 preguntas para la variable satisfacciéon y 15 preguntas para la
variable calidad de atencion en enfermeria, las cuales seran dirigidas a los pobladores motivo de la
investigacion realizando un trabajo de campo en el distrito para recopilar la informacion necesaria para

el estudio.

Analisis de datos

Se realizara una investigacion con el método cuantitativo utilizando el programa SPSS V26, analizando

el estudio de nivel descriptivo e inferencial, se realizara tablas de frecuencia y gréaficos que sefialen
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resultados en el estudio y se analizara la relacion entre variables con la confiabilidad del Alfa de
Cronbach.

La estadistica descriptiva detalla cada variable en relacion con cifras o calculos, se da por
distribucién de puntuaciones o de frecuencias de cada una de las variables de estudio, asi mismo,
también se analiza poligonos de frecuencias que tienen énfasis en puntuaciones con respectivas
frecuencias utilizando la metodologia de graficas utiles para poder describir la informacién obtenida.
(Hernéndez, et al., 2014)

Asi mismo Hernandez, et al., (2014) sefialan que la prueba de hipétesis determina la coherencia
de informacion obtenida por medio de la muestra para una mejor comprension, se recomienda realizar

un analisis de los conceptos de distribucién muestral por medio de una estadistica inferencial.

Aspectos éticos

El estudio presentado se realiza por medio de una conducta ética profesional que sefiala un respeto
hacia la opinion de diferentes autores y se rige en lineamientos de investigacion con diferentes principios

morales y sociales.

Se ha considerado el respeto por la Directiva de los Lineamientos para la presentacién de Informe Final
de Tesis-UNID

Entre los aspectos éticos indicamos:

La Confidencialidad: La informacion obtenida en el trabajo de campo es confiable y no sera revelado
el autor de cada encuesta considerandolos como anénimos.

Objetividad: En el desarrollo de la investigaciéon se ha citado informacién de diferentes autores,
respetando la originalidad y no incidiendo al plagio para realizar la investigacion.

Originalidad: Se cit6 todas las fuentes bibliograficas utilizadas, realizando el parafraseo
correspondiente, reduciendo la similitud y logrando que el estudio sea original.

Veracidad: La informacion presentada fue veridica, protegiendo la confidencialidad de los cuestionarios

presentados.
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Capitulo IV: Presentacion y analisis de los resultados

4.1, Presentacion de resultados

Se muestran los resultados del estudio después de ser analizados por el sistema SPSS v 26 y el Sistema

Microsoft Excel. Se presenta el analisis por cada objetivo.

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién entre satisfaccién y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid

del Centro de Salud Pauza.

Tabla 7

Relacion entre Satisfaccion y Calidad de atencion en enfermeria

Satisfaccion Calidad de atencién
Correlacion de 1 830"
Satisfaccion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Correlacion de 830" 1
Calidad de atencion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

H1: Existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencién en enfermeria en pacientes
post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

HO: No existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencién en enfermeria en

pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

En la tabla 7 se puede visualizar que el valor del coeficiente de correlacién es de 0,830 y es considerado
muy alto, lo cual pone en manifiesto que, la Satisfaccion esta relacionada con la calidad de atencidn en
enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho, por ello se afirma la hipétesis
y se dice que en un 83% existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencién en

enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO 1:

Identificar el nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza.

Tabla 8

Nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nivel bajo 17 34,0 34,0
Nivel medio 20 40,0 74,0
Nivel alto 13 26,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1

Nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza

En la tabla 8 se puede visualizar que del 100% de personas encuestadas el nivel de satisfaccion en
pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza en un 26% es un nivel alto, el 40% de pacientes
manifiestan un nivel de satisfaccion medio y en un 34% los pacientes muestran un nivel de satisfaccion

bajo. Por lo que se puede interpretar que en su mayoria los pacientes no se encuentran satisfechos

W 1iivel baje
B 1Tivel medio
[Ctdivel alto

totalmente con la atencion brindada en el centro de salud de Pauza.

27
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OBJETIVO ESPECIFICO 2:

Identificar el nivel de calidad de atencién en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud
Pauza.
Tabla 9

Nivel de calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nivel bajo 16 32,0 32,0
Nivel medio 19 38,0 70,0
Nivel alto 15 30,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2
Nivel de calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro

de Salud Pauza

WMivel bajo
B 1ivel medio
[Cdivel alto

En la tabla 9 se puede visualizar que del 100% de personas encuestadas el nivel calidad de atencion en
enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza en un 30% es un nivel alto, el 38% de
pacientes manifiestan un nivel de calidad de atencién medio y en un 32% los pacientes muestran un
nivel de calidad de atencién bajo. Por lo que se puede interpretar que en su mayoria los pacientes han

percibido una calidad de atencién en enfermeria de nivel medio y bajo.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3:

Analizar la relacién entre satisfaccion y la calidad de atencidn en enfermeria en pacientes post Covid

del Centro de Salud Pauza.

Tabla 10

Relacion entre Satisfaccion y Calidad de atencion en enfermeria

Satisfaccion Calidad de atencion
Correlacion de 1 ,830"
Pearson
Satisfaccié
ausfaccion Sig. (bilateral) 000
N 50 50
Correlacion de 830" 1
| ) Pearson
Calidad de atencion Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Enla tabla 10 se puede visualizar que el valor del coeficiente de correlacion es de 0,830 y es considerado
muy alto, lo cual pone en manifiesto que, la Satisfaccidn esté relacionada con la calidad de atencidn en
enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho, por ello se dice que en un
83% existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes

post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

ANALISIS DESCRIPTIVO

Anélisis descriptivo de la investigacién Satisfaccion y Calidad de Atencién en enfermeria en pacientes

post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021
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Tabla 11

¢ El personal de enfermeria mostré preocupacion por los sintomas presentados durante su atencion?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 16 32,0 32,0
Satisfecho 15 30,0 62,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 16 32,0 94,0
Insatisfecho 3 6,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3
¢ El personal de enfermeria mostré preocupacion por los

sintomas presentados durante su atencién?

Wl Muy satisfecho

B Satisfecho

[CINi satisfecho ni insatisfecho
W nsatisfecho

En la tabla 11 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 32% se siente muy satisfecho
con la preocupacién que mostré el personal de enfermeria por los sintomas presentados durante su
atencion, el 30% se siente satisfecho con la preocupacion que mostré el personal de enfermeria por los
sintomas presentados durante su atencion, el 32% ni satisfecho ni insatisfecho y el 6% insatisfecho. Se

puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 12

¢ El personal de enfermeria le brind6 un trato cordial durante su atencion?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Muy satisfecho 14 28,0 28,0
Satisfecho 19 38,0 66,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 13 26,0 92,0
Insatisfecho 1 2,0 94,0
Muy insatisfecho 3 6,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 4

¢ El personal de enfermeria le brindé un trato cordial durante su atencion?

W Ivuy satisfecho

B Satisfecho

] Mi satisfecho ni ingatisfecho
M [nsatisfecho

Muy insatisfecho

En la tabla 12 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 28% se siente muy satisfecho por
el trato cordial que le brindd el personal de enfermeria durante su atencion, el 38% se siente satisfecho
por el trato cordial que le brindé el personal de enfermeria durante su atencion, el 26% ni satisfecho ni
insatisfecho, el 2% insatisfecho y el 6% muy insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje
de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 13

¢ El personal de enfermeria respeto el orden de llegada de cada paciente durante su atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 19 38,0 38,0
Satisfecho 14 28,0 66,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 15 30,0 96,0
Insatisfecho 1 2,0 98,0
Muy insatisfecho 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5

[l Muy satisfecho

B Satisfecho

] Ni satisfecho ni insatisfecho
B Iusatisfecho

My insatisfecho

En la tabla 13 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 38% se siente muy satisfecho por
el respeto en el orden de llegada por el personal en enfermeria durante la atencién, el 28% se siente
satisfecho por el respeto en el orden de llegada por el personal en enfermeria durante la atencion, el
30% ni satisfecho ni insatisfecho, el 2% insatisfecho y el 2% muy insatisfecho. Se puede interpretar que

existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 14

¢ El personal de enfermeria estuvo atento en su atencion y le brind6 un servicio rapido y oportuno?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 17 34,0 34,0
Satisfecho 14 28,0 62,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 15 30,0 92,0
Insatisfecho 1 2,0 94,0
Muy insatisfecho 3 6,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6
¢ El personal de enfermeria estuvo atento en su atencion y le brindd
un servicio rapido y oportuno?

[l Muy satisfecho

B Satisfecho

I Ni satisfecho ni msatisfecho
W Iusatisfecho

O Muy insatisfechn

En la tabla 14 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 34% se siente muy satisfecho
porque el personal de enfermeria estuvo atento en la atencion realizada y le brindé un servicio rapido y
oportuno, el 28% se siente satisfecho porque el personal de enfermeria estuvo atento en la atencion
realizada y le brindd un servicio rapido y oportuno, el 30% ni satisfecho ni insatisfecho, el 2% insatisfecho
y el 6% muy insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se

encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 15

¢ El personal de enfermeria respondi6 a sus preguntas brindando la informacion que necesitaba en ese
momento?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 15 30,0 30,0
Satisfecho 13 26,0 56,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 18 36,0 92,0
Insatisfecho 2 4,0 96,0
Muy insatisfecho 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7
¢ El personal de enfermeria respondio a sus preguntas brindando

la informacion que necesitaba en ese momento?

W My satisfecho

B Satisfecho

[ Ni satisfecho ni insatisfecho
W usatisfecho

[ Muy insatisfecho

En la tabla 15 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% se siente muy satisfecho
respecto a la informacién que le brindd el personal de enfermeria en las consultas de preguntas
requeridas durante la atencion, el 26% se siente satisfecho, el 36% ni satisfecho ni insatisfecho, el 4%
insatisfecho y el 4% muy insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que

no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 16

¢ El personal de enfermeria le agradecio por las preguntas formuladas en su atencion?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 12 24,0 24,0
Satisfecho 16 32,0 56,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 17 34,0 90,0
Insatisfecho 2 4,0 94,0
Muy insatisfecho 3 6,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8
¢ El personal de enfermeria le agradecio por las preguntas formuladas en

su atencion?

[l Muy satisfecho

B Satisfecho

[ Ni satisfecho ni insatisfecho
M Insatisfecho

O Muy insatisfecho

En la tabla 16 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 24% se siente muy satisfecho
porque el personal de enfermeria le agradecié por las preguntas formuladas en su atencion, el 32% se
siente satisfecho, el 34% ni satisfecho ni insatisfecho, el 4% insatisfecho y el 6% muy insatisfecho. Se

puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 17

¢ El personal de enfermeria le brind6 la atencion necesaria en el tiempo que esperaba?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 18 36,0 36,0
Satisfecho 13 26,0 62,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 16 32,0 94,0
Insatisfecho 2 4,0 98,0
Muy insatisfecho 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9
¢ El personal de enfermeria le brindd la atencion necesaria en el tiempo

que esperaba?

W Muy satisfecho

B Satisfecho

] Ni satisfecho ni insatisfecho
W [usatisfecho

O Muy insatisfecho

En la tabla 17 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 36% se siente muy satisfecho
con la atencién brindada por el personal de enfermeria en el tiempo que esperaba, el 26% se siente
satisfecho, el 32% ni satisfecho ni insatisfecho, el 4% insatisfecho y el 2% muy insatisfecho. Se puede

interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 18

¢ El personal de enfermeria supo explicarle cuales serian los cuidados que debe de tener por su salud?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 17 34,0 34,0
Satisfecho 10 20,0 54,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 16 32,0 86,0
Insatisfecho 3 6,0 92,0
Muy insatisfecho 4 8,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10
¢ El personal de enfermeria supo explicarle cuales serian los cuidados

que debe de tener por su salud?

Wl My satisfecho

B Satisfecho

[ Ni satisfecho ni msatisfecho
W Lusatisfecho

Ivuy insatisfecho

En la tabla 18 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 34% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque supo explicarle sobre los cuidados que debe tener por su salud,
el 20% se siente satisfecho, el 32% ni satisfecho ni insatisfecho, el 6% insatisfecho y el 8% muy
insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran

satisfechos totalmente.
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Tabla 19

¢ El personal en enfermeria respondio adecuadamente a sus inquietudes?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 15 30,0 30,0
Satisfecho 14 28,0 58,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 16 32,0 90,0
Insatisfecho 2 4,0 94,0
Muy insatisfecho 3 6,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11

¢ El personal en enfermeria respondio adecuadamente a sus inquietudes?

Bl MIuy satisfecho

B Satisfecho

] Ni satisfecho ni insatisfecho
W Insatisfechn

O Muy insatisfecho

En la tabla 19 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque respondié adecuadamente sus inquietudes, el 38% se siente
satisfecho, el 32% ni satisfecho ni insatisfecho, el 4% insatisfecho y el 6% muy insatisfecho. Se puede

interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 20

¢ El personal de enfermeria le demostré un trato cordial y amable con sentido humano?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 16 32,0 32,0
Satisfecho 15 30,0 62,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 17 34,0 96,0
Insatisfecho 1 2,0 98,0
Muy insatisfecho 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12
¢ El personal de enfermeria le demostrd un trato cordial y amable con

sentido humano?

B Muy satisfecho
B Satisfecho
Mi satisfecho 1i insatisfecho
W Insatisfecho
[ Muy insatisfecho

En la tabla 20 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 32% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque le demostré un trato cordial y amable con sentido humano, el 30%
se siente satisfecho, el 34% ni satisfecho ni insatisfecho, el 2% insatisfecho y el 2% muy insatisfecho.

Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 21

¢ El personal de enfermeria le ensefio como seguir su rehabilitacion y su recuperacion fisica en casa?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 15 30,0 30,0
Satisfecho 13 26,0 56,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 20 40,0 96,0
Muy insatisfecho 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13
¢ El personal de enfermeria le ensefid como sequir su rehabilitacion y

Su recuperacion fisica en casa?

Wl Muy satisfecho

B Satisfecho

[N satisfecho nd insatisfecho
WMy insatisfecho

En la tabla 21 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque le ensefid cdmo seguir su rehabilitacion y recuperacion fisica en
casa, el 26% se siente satisfecho, el 40% ni satisfecho ni insatisfecho, el 4% muy insatisfecho. Se puede

interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 22

¢ El personal en enfermeria se dirigio a usted con delicadeza y cortesia en cada atencion?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 15 30,0 30,0
Satisfecho 16 32,0 62,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 14 28,0 90,0
Insatisfecho 4 8,0 98,0
Muy insatisfecho 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14
¢El personal en enfermeria se dirigié a usted con delicadeza y

cortesia en cada atencion?

Bl Muy satisfecho

B Satisfecho

[ Ni satisfecho nd insatisfecho
M Insatisfecho

[ Muy insatisfecho

En la tabla 22 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque se dirige con delicadez y cortesia en cada atencion, el 32% se
siente satisfecho, el 28% ni satisfecho ni insatisfecho, el 8% insatisfecho y el 2% muy insatisfecho. Se

puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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¢ El personal en enfermeria fue amable durante el tiempo que estuvo en el centro de salud?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 15 30,0 30,0
Satisfecho 20 40,0 70,0

Ni satisfecho ni insatisfecho 11 22,0 92,0
Insatisfecho 3 6,0 98,0

Muy insatisfecho 1 2,0 100,0

Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15

¢ El personal en enfermeria fue amable durante el tiempo que estuvo en

el centro de salud?

B Muy satisfecho

B Satisfecho

[ Mi satisfacho nd insatisfecho
W Insatisfecho

[ Muy insatisfecho

En la tabla 23 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% se siente muy satisfecho

con el personal de enfermeria porque durante el tiempo que estuvo en el centro de salud fue amable, el

40% se siente satisfecho, el 22% ni satisfecho ni insatisfecho, el 6% insatisfecho y el 2% muy

insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran

satisfechos totalmente.
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Tabla 24

¢ El personal en enfermeria le demostré respeto en todos sus procedimientos efectuados durante el
tiempo que estuvo en el centro de salud?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 18 36,0 36,0
Satisfecho 19 38,0 74,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 9 18,0 92,0
Insatisfecho 1 2,0 94,0
Muy insatisfecho 3 6,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16
¢ El personal en enfermeria le demostré respeto en todos sus

procedimientos efectuados durante el tiempo que estuvo en el centro de salud?

[l My satisfecho

[l Satisfecho

] Ni satisfecho ni insatisfecho
M Insatisfecho

[ My ingatisfecho

En la tabla 24 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 36% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque le demostr6 respeto en todos sus procedimientos efectuados
durante el tiempo que estuvo en el centro de salud, el 38% se siente satisfecho, el 18% ni satisfecho ni
insatisfecho, el 2% insatisfecho y el 6% muy insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje

de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 25

¢ El personal en enfermeria lo escuchd cuando usted le demostré sus sentimientos a causa de sus
sintomas?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 16 32,0 32,0
Satisfecho 16 32,0 64,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 14 28,0 92,0
Insatisfecho 4 8,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17
¢ El personal en enfermeria lo escucho cuando usted le demostro

sus sentimientos a causa de sus sintomas?

W Muy satisfecho

B Satisfecho

[CINi satisfecho nd insatisfecho
W Insatisfechn

En la tabla 25 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 32% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque lo escuché cuando le demostré sus sentimientos a causa de sus
sintomas, el 32% se siente satisfecho, el 28% ni satisfecho ni insatisfecho y el 8% insatisfecho. Se puede

interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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45

¢ El personal en enfermeria demostro paciencia en el tiempo de la atencion?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Muy satisfecho 21 42,0 42,0
Satisfecho 15 30,0 72,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 10 20,0 92,0
Insatisfecho 4,0 96,0
Muy insatisfecho 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18

¢ El personal en enfermeria demostré paciencia en el tiempo de la atencion?

[l Muy satisfecho

B Satisfecho

[C]Ni satisfecho ni insatisfecho
W Lusatisfecho

OMuy insatisfecho

En la tabla 26 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 42% se siente muy satisfecho

con el personal de enfermeria porque le demostro paciencia en el tiempo de la atencion, el 30% se siente

satisfecho, el 20% ni satisfecho ni insatisfecho, el 4% insatisfecho y el 4% muy insatisfecho. Se puede

interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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¢ El personal en enfermeria fue cortés con usted y sus familiares durante el tiempo de atencion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy satisfecho 11 22,0 22,0
Satisfecho 21 42,0 64,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 14 28,0 92,0
Insatisfecho 2 4,0 96,0
Muy insatisfecho 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19
¢ El personal en enfermeria fue cortés con usted y sus familiares durante

el tiempo de atencion?

B IVIuy satisfecho
B Satisfecho
[ Ni satisfecho ni insatisfecho

M Insatisfecho
O Muy insatisfecho

En la tabla 27 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 22% se siente muy satisfecho

con el personal de enfermeria porque fue cortés con €l y sus familiares durante el tiempo de atencion,

el 42% se siente satisfecho, el 28% ni satisfecho ni insatisfecho, el 4% insatisfecho y el 4% muy

insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran

satisfechos totalmente.
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Tabla 28

¢ El personal de enfermeria le mostré una buena apariencia en el momento de su atencién? (cabello
recogido, uniforme adecuado, identificacion, ufias cortadas y sin pintar)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy satisfecho 20 40,0 40,0
Satisfecho 10 20,0 60,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 15 30,0 90,0
Insatisfecho 1 2,0 92,0
Muy insatisfecho 4 8,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20
¢ El personal de enfermeria le mostré una buena apariencia en el
momento de su atencion? (cabello recogido, uniforme adecuado,

identificacion, ufias cortadas y sin pintar)

W My satisfecho

B Satisfecho

[ Ni satisfecho nd insatisfecho
W [usatisfecho

I Muy insatisfecho

En la tabla 28 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 40% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque demostr6 una buena apariencia en el momento de su atencion, el
20% se siente satisfecho, el 30% ni satisfecho ni insatisfecho, el 2% insatisfecho y el 8% muy
insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran

satisfechos totalmente.
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Tabla 29

¢ El personal en enfermeria lo atendié en un consultorio que tenia todos los materiales necesarios para
Su atencion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy satisfecho 15 30,0 30,0
Satisfecho 17 34,0 64,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 13 26,0 90,0
Insatisfecho 4 8,0 98,0
Muy insatisfecho 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21
¢ El personal en enfermeria lo atendié en un consultorio que tenia todos

los materiales necesarios para su atencion?

[l Muy satisfecho

B Satisfecho

] Ni satisfecho ni insatisfecho
Wl [usatisfecho

My insatisfecho

En la tabla 29 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque lo atendié en un consultorio que tenia todos los materiales
necesarios para su atencion, el 34% se siente satisfecho, el 26% ni satisfecho ni insatisfecho, el 8%
insatisfecho y el 2% muy insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que

no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 30

¢ El personal en enfermeria lo atendio en un consultorio limpio y adecuado?

Frecuencia  Porcentaje ~ Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 15 30,0 30,0
Satisfecho 19 38,0 68,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 16 32,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22

¢ El personal en enfermeria lo atendié en un consultorio limpio y adecuado?

W Muy satisfecho
B Satisfecho
[CINi satisfecho nd insatisfecho

En la tabla 30 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque lo atendio lo atendié en un consultorio limpio y adecuado, el 38%
se siente satisfecho y el 16% ni satisfecho ni insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje

de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 31

¢ El personal en enfermeria lo atendié en un consultorio con buena iluminacion?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 13 26,0 26,0
Satisfecho 17 34,0 60,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 16 32,0 92,0
Insatisfecho 2 4,0 96,0
Muy insatisfecho 2 4.0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 23

¢ El personal en enfermeria lo atendié en un consultorio con buena iluminacion?

Wl Muy satisfecho

B Satisfecho

[ Ni satisfecho 1 insatisfecho
W Insatisfecho

My insatisfecho

En la tabla 31 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 26% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque lo atendié en un consultorio con buena iluminacién, el 34% se
siente satisfecho y el 32% ni satisfecho ni insatisfecho, el 4% insatisfecho y el 4% muy insatisfecho. Se

puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran satisfechos totalmente.
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Tabla 32

¢ El personal de enfermeria le proporciond videos para que siga su tratamiento fisico en casa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Muy satisfecho 10 20,0 20,0
Satisfecho 21 42,0 62,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 13 26,0 88,0
Insatisfecho 4 8,0 96,0
Muy insatisfecho 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24
¢El personal de enfermeria le proporciond videos para que siga su

tratamiento fisico en casa?

W My satisfecho

B Satisfecho

[ Ni satisfecho ni insatisfecho
W usatisfecho

[ Muy insatisfecho

En la tabla 32 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 20% se siente muy satisfecho
con el personal de enfermeria porque le proporciond videos para que siga su tratamiento fisico en casa,
el 42% se siente satisfecho y el 26% ni satisfecho ni insatisfecho, el 8% insatisfecho y el 4% muy
insatisfecho. Se puede interpretar que existe un porcentaje de pacientes que no se encuentran

satisfechos totalmente.
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Tabla 33

¢ El personal de enfermeria le ofrecio la técnica correcta para la atencion que necesita su tratamiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 14 28,0 28,0
Frecuentemente 20 40,0 68,0
Algunas veces 15 30,0 98,0
Rara vez 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25

¢ El personal de enfermeria le ofrecio la técnica correcta para la atencion

que necesita su tratamiento?

W Siempre
B Frecuentemente

O Algunas veces
M Rara vez

En la tabla 33 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 28% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria ofrece la técnica correcta para la atencion que necesita el tratamiento, el 40%
manifiesta que frecuentemente, el 30% algunas veces y el 2% rara vez. Se puede interpretar que existe
pacientes que infieren con la calidad de atencion brindada por el personal de enfermeria durante su

estadia en el hospital
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Tabla 34

¢ El personal de enfermeria durante su atencion le brindé la informacién adecuada para prevencion y
tratamiento post Covid?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Siempre 20 40,0 40,0
Frecuentemente 14 28,0 68,0

Algunas veces 13 26,0 94,0

Rara vez 3 6,0 100,0

Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 26

¢ El personal de enfermeria durante su atencion le brindo la

informacion adecuada para prevencion y tratamiento post Covid?

Wl Siempre

B Frecuentemente
[ Algunas veces
M Rara ez

En la tabla 34 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 40% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria le brindé la informacion adecuada para prevencién y tratamiento post Covid, el
28% manifiesta que frecuentemente, el 26% algunas veces y el 6% rara vez. Se puede interpretar que
existe pacientes que infieren con la calidad de atencién brindada por el personal de enfermeria durante

su estadia en el hospital
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Tabla 35

¢ El personal de enfermeria le brindd asesorias educativas con respecto a su cuidado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 20 40,0 40,0
Frecuentemente 15 30,0 70,0
Algunas veces 12 24,0 94,0
Rara vez 2 4,0 98,0
Nunca 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27
¢ El personal de enfermeria le brindd asesorias educativas con respecto a

su cuidado?

W Siempre

B Frecuenterents
[ Algmas veces
M Rara ez

O Nunca

En la tabla 35 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 40% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria le ha brindado asesorias educativas con respecto a su cuidado, el 30%
manifiesta que frecuentemente, el 24% algunas veces, el 4% rara vez y el 2% nunca. Se puede
interpretar que existe pacientes que infieren con la calidad de atencién brindada por el personal de

enfermeria como apoyo y orientacién en la enfermedad.
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Tabla 36
¢ El personal de enfermeria le informé el nivel de riesgo ante posibles enfermedades a causa de haber
sufrido Covid 19?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 13 26,0 26,0
Frecuentemente 14 28,0 54,0
Algunas veces 17 34,0 88,0
Rara vez 2 4,0 92,0
Nunca 4 8,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28
¢ El personal de enfermeria le informé el nivel de riesgo ante posibles enfermedades

a causa de haber sufrido Covid 19?

W Siempre

B Frecuentements
[ Algumas veces
W Ravavez

O Hunca

En la tabla 36 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 26% manifiesta que siempre el

personal de enfermeria le informé el nivel de riesgo ante posibles enfermedades a causa de haber sufrido

Covid 19, el 28% manifiesta que frecuentemente, el 34% algunas veces, el 4% rara vez y el 8% nunca.

Se puede interpretar que existe pacientes que infieren con la calidad de atencion brindada por el personal

de enfermeria como apoyo y orientacion en la enfermedad.
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Tabla 37

¢ El personal de enfermeria le explicé los aspectos adversos y sus recomendaciones por haber sufrido
Covid 19?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Siempre 11 22,0 22,0
Frecuentemente 18 36,0 58,0

Algunas veces 17 34,0 92,0

Rara vez 3 6,0 98,0

Nunca 1 2,0 100,0

Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 29

¢ El personal de enfermeria le explico los aspectos adversos y

sus recomendaciones por haber sufrido Covid 19?

[l Siempre

B Frecuentemente
O Algunas veces
W Rara vez

O Mumea

En la tabla 37 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 22% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria le explicé los aspectos adversos y sus recomendaciones por haber sufrido Covid
19, el 36% manifiesta que frecuentemente, el 34% algunas veces, el 6% rara vez y el 2% nunca. Se
puede interpretar que existe pacientes que infieren con la calidad de atencion brindada por el personal

de enfermeria como apoyo y orientacion en la enfermedad.
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Tabla 38

¢ El personal de enfermeria se dirigié a usted con respeto llaméandolo por su nombre o apellido?

Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje acumulado
Siempre 20 40,0 40,0
Frecuentemente 10 20,0 60,0
Algunas veces 17 34,0 94,0
Rara vez 1 2,0 96,0
Nunca 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30
¢ El personal de enfermeria se dirigi6 a usted con respeto llamandolo por

su nombre o apellido?

W Siempre

B Frecuentemente
[ Algumas veces
W Rava vez

[ Nunca

En la tabla 38 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 40% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria se dirigid con respeto llamandolo por su nombre o apellido, el 20% manifiesta
que frecuentemente, el 34% algunas veces, el 2% rara vez y el 4% nunca. Se puede interpretar que
existe pacientes que infieren con la calidad de atencion brindada por el personal de enfermeria como

profesional educado y empatico.
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Tabla 39

¢El personal de enfermeria aplico durante su atencion valores de agradecimiento y cortesia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 15 30,0 30,0
Frecuentemente 14 28,0 58,0
Algunas veces 19 38,0 96,0
Nunca 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 31

¢ El personal de enfermeria aplico durante su atencion valores de

agradecimiento y cortesia?

W Siempre

B Frecuentemente
[ Algumas veces
W Nuca

En la tabla 39 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% manifiesta que siempre ha
recibido por el personal de enfermeria durante su atencion valores de agradecimiento y cortesia, el 28%
manifiesta que frecuentemente, el 38% algunas veces y el 4% nunca. Se puede interpretar que existe
pacientes que infieren con la calidad de atencién brindada por el personal de enfermeria como

profesional educado y empatico.
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Tabla 40

¢ El personal en enfermeria durante su atencion fue amable y comprensible a sus requerimientos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 12 24,0 24,0
Frecuentemente 16 32,0 56,0
Algunas veces 19 38,0 94,0
Rara vez 1 2,0 96,0
Nunca 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 32
¢ El personal en enfermeria durante su atencién fue amable y comprensible a

sus requerimientos?

B Siempre
B Frecuentemente

[ Algumas veces
M Rara vez
[ Munca

En la tabla 40 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 24% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria fue amable y comprensible a sus requerimientos, el 32% manifiesta que
frecuentemente, el 38% algunas veces, el 2% rara vez y el 4% nunca. Se puede interpretar que existe
pacientes que infieren con la calidad de atencién brindada por el personal de enfermeria como

profesional educado en su lugar de atencién.
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Tabla 41

¢ El personal en enfermeria le transmitié confianza durante su atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 18 36,0 36,0
Frecuentemente 16 32,0 68,0
Algunas veces 9 18,0 86,0
Rara vez 4 8,0 94,0
Nunca 3 6,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 33

¢ El personal en enfermeria le transmitio confianza durante su atencion?

[l Siempre

B Frecuentemente
[ Algumas veces
W Ravavez

O Nunca

En la tabla 41 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 36% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria le transmiti6 confianza durante su atencion, el 32% manifiesta que
frecuentemente, el 18% algunas veces, el 8% rara vez y el 6% nunca. Se puede interpretar que existe
pacientes que infieren con la calidad de atencién brindada por el personal de enfermeria como

profesional que transmite confianza a sus pacientes.
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Tabla 42

¢ El personal de enfermeria dispone de tiempo para brindarle la informacion correcta?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 12 24,0 24,0
Frecuentemente 17 34,0 58,0
Algunas veces 16 32,0 90,0
Rara vez 4 8,0 98,0
Nunca 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 34
¢ El personal de enfermeria dispone de tiempo para brindarle la

informacién correcta?

Bl Siempre

B Frecuentemente
[ Algumas veces
M Rama vez
ONunca

En la tabla 42 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 24% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria dispone de tiempo para brindar informacién correcta a los pacientes, el 34%
manifiesta que frecuentemente, el 32% algunas veces, el 8% rara vez y el 2% nunca. Se puede
interpretar que existe pacientes que infieren con la calidad de atencion brindada por el personal de

enfermeria como profesional que transmite buena informacion a los pacientes.
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Tabla 43

¢ El personal de enfermeria escuchd con atencion sus necesidades?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 15 30,0 30,0
Frecuentemente 15 30,0 60,0
Algunas veces 18 36,0 96,0
Rara vez 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 35

¢ El personal de enfermeria escuché con atencion sus necesidades?

Wl Siempre

B Frecuentemente
[ Algumas veces
M Raravez

En la tabla 43 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 30% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria escuch6 con atencién sus necesidades, el 30% manifiesta que frecuentemente,
el 36% algunas veces y el 4% rara vez. Se puede interpretar que existe pacientes que infieren con la
calidad de atencién brindada por el personal de enfermeria como profesional que sabe escuchar las

necesidades de sus pacientes.
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Tabla 44

¢ El personal de enfermeria le pregunté si se encuentra conforme con las instalaciones del consultorio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Siempre 18 36,0 36,0
Frecuentemente 14 28,0 64,0

Algunas veces 13 26,0 90,0

Rara vez 2 4,0 94,0

Nunca 3 6,0 100,0

Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 36

¢ El personal de enfermeria le preguntd si se encuentra conforme

con las instalaciones del consultorio?

B Siempre

B Frecuentemente
[ Algumas veces
M Rara vez

[ Munca

En la tabla 44 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 36% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria le preguntaba por la conformidad con las instalaciones del consultorio, el 28%
manifiesta que frecuentemente, el 26% algunas veces, el 4% rara vez y el 6% nunca. Se puede
interpretar que existe pacientes que infieren con la calidad de atencién brindada por el personal de

enfermeria como profesional que asiste las necesidades de sus pacientes.
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Tabla 45

¢ El personal en enfermeria lo atendio con equipos adecuados a su tratamiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 16 32,0 32,0
Frecuentemente 14 28,0 60,0
Algunas veces 13 26,0 86,0
Rara vez 2 4,0 90,0
Nunca 5 10,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 37

¢ El personal en enfermeria lo atendié con equipos adecuados a su tratamiento?

W Siempre

B Frecuentemente
[ Algumas veces
[ Rsa ez

O Nunca

En la tabla 45 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 32% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria lo atendi6 con equipos adecuados a su tratamiento, el 28% manifiesta que
frecuentemente, el 26% algunas veces, el 4% rara vez y el 10% nunca. Se puede interpretar que existe
pacientes que infieren con la calidad de atencion brindada por el personal de enfermeria en el uso

equipos de acuerdo a su tratamiento.
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Tabla 46

El personal en enfermeria lo atendio ¢ debidamente identificado y uniformado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 9 18,0 18,0
Frecuentemente 22 440 62,0
Algunas veces 14 28,0 90,0
Rara vez 3 6,0 96,0
Nunca 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 38

El personal en enfermeria lo atendié ¢ debidamente identificado y uniformado?
Wl Siempre
B Frecuenternente
B

O Munca

En la tabla 46 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 18% manifiesta que siempre el
personal de enfermeria lo atendié debidamente identificado y uniformado, el 44% manifiesta que
frecuentemente, el 28% algunas veces, el 6% rara vez y el 4% nunca. Se puede interpretar que existe
pacientes que infieren con la calidad de atencién brindada por el personal de enfermeria en la

presentacién adecuada.
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Tabla 47

¢El centro de salud es un lugar limpio y cumple con todos los protocolos de bioseguridad para sus
pacientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 17 34,0 34,0
Frecuentemente 15 30,0 64,0
Algunas veces 15 30,0 94,0
Rara vez 1 2,0 96,0
Nunca 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 39
¢ El centro de salud es un lugar limpio y cumple con todos los protocolos

de bioseguridad para sus pacientes?

M Siempre

B Frecuentemente
[ Algumas veces
W Rava vez

O tunca

En la tabla 47 se visualiza que del 100% de pacientes encuestados, el 34% manifiesta que siempre el
centro de salud es un lugar limpio y cumple con todos los protocolos de bioseguridad para sus pacientes,
el 30% manifiesta que frecuentemente, el 30% algunas veces, el 2% rara vez y el 4% nunca. Se puede
interpretar que existe pacientes que infieren con la calidad de atencidn brindada por el centro de salud

en limpieza y cumplimiento de protocolos de bioseguridad.
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4.2. Prueba de hipotesis

H1: Existe relacidn significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencién en enfermeria en pacientes

post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

HO: No existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en

pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

Tabla 48

Relacion entre Satisfaccion y Calidad de atencion en enfermeria

Satisfaccion Calidad de atencion
Correlacion de 1 830"
Satisfaccion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Correlacion de 830" 1
Calidad de atencion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente: Elaboracion propia

La prueba de hipotesis sefiala que existe una relacion del 83% entre la variable satisfaccion y la calidad
de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.
Aceptando la H1 planteado en que existe relacién significativa entre la satisfaccién y la calidad de
atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.
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4.3. Discusion de los resultados

Luego de obtener los resultados de investigacion se presenta la discusion de resultados de la revision
bibliografica y antecedentes de la investigacion.

El estudio no presento limitaciones, ya que ha obtenido la informacién necesaria del Centro de salud y
la atencion de los pacientes.

Se logré determinar la relacion entre satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes
post Covid del Centro de Salud Pauza. Para lo cual se recopild informacion aplicando la técnica de

encuesta y el procesamiento de datos por medio del estadistico SPSS v26 y el Sistema Microsoft Excel.

En el primer objetivo especifico, identificar el nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del Centro
de Salud Pauza, la investigacion demostrd que el nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del centro
de Salud de Pauza en un 26% es un nivel alto, el 40% de pacientes tienen un nivel de satisfaccién medio
y en un 34% los pacientes tienen un nivel de satisfaccion bajo.

Tenemos a Siccha, (2021) en su investigacion “Nivel de satisfaccion del paciente post-operado sobre la
atencion de enfermeria en la clinica Centenario Peruano Japonesa, Lima, 2021", que utilizando un
cuestionario en escala de Likert que fue aplicado a 49 pacientes obtuvo como resultados que el nivel de
satisfaccion del paciente post-operado es bajo ante la atencion del profesional de enfermeria. Estos
resultados guardan similitud con la investigacion porque reflejan en un 34% un nivel de satisfaccion bajo
en los pacientes atendidos en el Centro de Salud de Pauza.

En el estudio de Alta, (2020) titulado “Analisis del nivel de satisfaccion de los cuidados de enfermeria del
area de medicina interna del hospital XYZ’, mediante un analisis documental de estadisticas de
satisfaccion por parte del usuario y entrevistas realizadas al equipo de enfermeria y jefe del area ientificd
que los niveles de satisfaccion son altos cuando se logra un vinculo alto entre los pacientes y la
enfermera, impactando en su recuperacion. Los autores concluyeron con el instrumento inadecuado
para el estudio, lo que ocasioné no poder determinar los niveles de satisfaccion, aceptando un plan de
mejora y la evaluacion de un cambio. El estudio respalda la investigacion porque el vinculo entre paciente
y enfermera es la relacién entre las variables ante ello se ha podido identificar una relacion alta por lo
que se afirma que cuando el profesional de enfermeria muestra mayor interés en el paciente la
satisfaccion es mas alta.

Asimismo Ogas & Orozco, (2017) en su investigacion “Satisfaccion del usuario, con respecto a la
atencion de enfermeria”, obteniendo como resultados que solo el 5% manifiesta que el cuidado brindado
es regular y el mismo porcentaje manifiesta que la comunicacion es mala, ademas también un 5%

manifiesta que la accesibilidad y la informacién brindada por el profesional en enfermeria no es
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comprendida y un 8% dijo que no transmite seguridad. Se llego a la conclusién que de todos los datos
recolectados en su mayoria la satisfaccion es positiva en la atencion que brinda el enfermero. El estudio
no concuerda con los resultados de la investigacion presentada porque se puede visualizar un porcentaje
de pacientes insatisfechos o con un nivel de satisfaccion medio y bajo por lo que se concluye que la
satisfaccion no es completa en los pacientes.

En el segundo objetivo especifico, Identificar el nivel de calidad de atencién en enfermeria en
pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, la investigacion demostré que el nivel calidad de
atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza en un 30% es un nivel alto,
el 38% de pacientes tienen un nivel de calidad de atencion medio y el 32% de los pacientes tienen un
nivel de calidad de atencidn bajo.

BendezU & Vera, (2021) en su tesis “Satisfaccion y cuidado de enfermeria en pacientes post-operados
de colecistectomia en una institucion de salud. Chimbote, 2021”, presenté como resultados de su estudio
que del 100% de personas encuestadas, en su mayoria el 90% se encuentra satisfecho con el cuidado
de enfermeria y del total de profesionales en atencion el 93.3% brindan un cuidado bueno. Llegando a
la conclusién del estudio que existe relacion altamente significativa entre satisfaccion y cuidado de
enfermeria en los pacientes post operados de colecistectomia. Los resultados guardan cierta similitud
con lainvestigacién, ya que se determind que existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad
de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, pero en relacién con la
calidad de atencion existe un 32% de pacientes que han percibido un nivel de calidad de atencién bajo
y un 38% de pacientes en un nivel de calidad de atencién medio por lo que no podemos decir que todos
los pacientes se encuentran satisfechos con la calidad de atencion proporcionada en el Centro de Salud

de Pauza.

Al respecto Ramos, Podesta, & Ruiz, (2020) en su articulo “Calidad de servicio y satisfaccion de
pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales minimamente invasivos de una clinica privada.
Lima-Perd. 2019, presentaron como resultados que en cuanto a la variable de calidad de atencién el
23% de pacientes muestra una calidad de atencién alta, el 58% una calidad de atencién media y el 19%
una calidad de atencién baja y en cuanto a la variable de satisfaccién el 95% mostrd una satisfaccion
media y solo el 5% una satisfaccién baja. El estudio concluyd, que existe relacién significativa entre
calidad de atencion y satisfaccion. Los resultados respaldan la hipétesis afirmando que existe relacion
entre satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud
Pauza y guardan similitud con los niveles de calidad de atencion de 30% en un nivel alto, el 38% en un

nivel de calidad de atencion medio y el 32% en un nivel de calidad de atencion bajo.
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De los resultados obtenidos por Torres & Flores, (2018) en su investigacion “Satisfaccion de los
familiares sobre calidad de atencion de enfermeria en la Unidad de Terapia Intensiva Adulto del Hospital
Militar Central, La Paz — Bolivia 2018, se determin6 que la atencidn brindada por las enfermeras es de
buena a mala, sefialando que no solo se debe brindar apoyo emocional a los pacientes sino también a
los familiares y como conclusion el estudio refleja una idea general de la satisfaccion de los familiares
que debe de ser por medio de la confianza, la comprension, la sensibilidad y la empatia por parte de la
enfermera. Los resultados guardan cierta similitud con la investigacién porque se considera que para
obtener una satisfaccion alta se debe de tener en cuenta la Fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y los aspectos tangibles en la calidad de atencién otorgada al paciente.

En el tercer objetivo especifico, Analizar la relacidn entre satisfaccion y la calidad de atencién en
enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, la investigacién demostré que en un
83% la satisfaccion esta relacionada con la calidad de atencién en enfermeria en pacientes post Covid
del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

Castro & Cadena, (2017) en su articulo “‘Dimensiones de la satisfaccion del paciente con insuficiencia
renal cronica respecto a la calidad del cuidado de enfermeria” obtuvo como resultados que un 54% y
31.3% se sintieron muy satisfechos en relacion con el profesionalismo y comunicacion de las enfermeras
y el 39% en la calidad de atencidn. Los autores concluyeron que el grado de satisfaccion de los pacientes
no depende solo de la prestacion de los servicios, también se refleja en la solucion a las expectativas
que tienen los pacientes. Los resultados no concuerdan con la investigacion ya que se ha podido
identificar que existe un porcentaje de pacientes insatisfechos con la calidad de atencién brindada por

el profesional en enfermeria.

Ademas Chumpitaz, (2019) en su investigacion"Calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del
paciente hospitalizado en una clinica privada, Lima — Pert 2018 dio a conocer que solo el 15.7% de
profesionales en enfermeria brindan una atencién de calidad alta, el 19.6% una atencién baja y el 64.6%
una atencion de nivel medio y en relacion con la satisfaccion, los pacientes en un 47.6% reflejaron un
nivel de satisfaccion medio, el 29.1% un nivel de satisfaccion alto y un 23.3% una satisfaccion baja. Se
concluy6é que existe una correlacion positiva entre las variables de estudio calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion en el paciente. Estos resultados respaldan la investigacién porque existe en
un 83% relacion entre la satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del
Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

Por otro lado Barrezueta, (2019) en su estudio “Calidad de atencion en relacion con la satisfaccion del

personal de enfermeria del centro quirdrgico del Hospital General del Norte de Guayaquil - Los Ceibos”
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tuvo como resultados que la atencion que se le brinda al usuario esta directamente relacionado con la
motivacion y complacencia del personal en enfermeria con puntos bajos de satisfaccion en el
reconocimiento del trabajo, el equipo de proteccion otorgado y capacitaciones sobre temas de formacion
profesional y como conclusiones determinaron que por medio de la presentacion de un plan de mejora
la calidad de atencion del profesional en enfermeria aumentara. El estudio no es de tipo propositivo y no
presentara un plan de mejora, la investigacion se dara a conocer para poder tomar mejores decisiones

en el Centro de Salud en cuanto a la calidad de atencién que brinda el profesional en enfermeria.

Farifio, et al., (2018) en su articulo “Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se brinda
en las unidades operativas de atencién primaria de salud”, mediante la técnica de recoleccion de datos
de un cuestionario us6 el modelo SERVQUAL, con 5 dimensiones de estudio a una muestra de 384
usuarios. Los autores demostraron en sus resultados que el 77% de los usuarios en relacién con el
equipamiento e infraestructura estan satisfechos y en la cantidad y comodidad de las camillas el 83%
considera que cumplen sus expectativas. Se concluy6 que mediante el modelo SERVQUAL a través de
sus dimensiones la calidad de atencion es media al igual que la satisfaccion del usuario. Los resultados
concuerdan con la metodologia de la investigacion porque se utilizé el modelo SERVQUAL para obtener
los resultados de la satisfaccion del paciente utilizando la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y aspectos tangibles.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Se determin6 en el estudio que existe en un 83% relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad
de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.
De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion por cada objetivo, se llegé a las siguientes

conclusiones:

Con respecto al primer objetivo especifico, identificar el nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del
Centro de Salud Pauza, comprendida en la Tabla 8 se llegd a la conclusion que el nivel de satisfaccion
en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza en un 26% es un nivel alto, el 40% de pacientes se
encuentran un nivel de satisfaccion medio y un 34% de pacientes mostraron un nivel de satisfaccion

bajo.

Para el segundo objetivo especifico, identificar el nivel de calidad de atencién en enfermeria en pacientes
post Covid del Centro de Salud Pauza, comprendida en la Tabla 9 se llegd a la conclusion que el nivel
calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza en un 30% es un
nivel alto, el 38% se encuentran un nivel de calidad de atencién medio y un 32% mostraron un nivel de

calidad de atencion bajo.

El tercer objetivo especifico, analizar la relacion entre satisfaccion y la calidad de atencion en enfermeria
en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, comprendida en la Tabla 10 se lleg a la conclusion
que la Satisfaccion esta relacionada con la calidad de atencién en enfermeria en pacientes post Covid
del Centro de Salud Pauza, Ayacucho. Existe relacion en un 83% entre la satisfaccion y la calidad de

atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda al Centro de Salud Pauza, en Ayacucho que seleccione un grupo de trabajo para que
cada periodo realicen a los pacientes una encuesta de satisfaccion, en especial para las personas que
son atendidas por Covid-19, de esta manera se podra conocer el nivel de satisfaccion en que se
encuentran los pacientes después de ser atendidos y tomar mejores decisiones que ayuden al bienestar
de los pacientes y el progreso del Centro de Salud de Pauza como parte de una institucién publica en el

departamento de Ayacucho.

Se recomienda al Centro de Salud Pauza, en Ayacucho que se desarrolle charlas de calidad de atencién
a los pacientes y cursos de especializacion para los profesionales en enfermeria en temas de interés
como capacitaciones en atencion a la consulta, competencias de calidad de atencién en enfermeria y la
atencion al paciente post Covid, logrando desarrollar personas con sentido humano y profesional para

brindar una atencion de calidad al paciente post Covid.

Se recomienda al Centro de Salud Pauza, en Ayacucho dar a conocer los resultados al personal en
enfermeria para que mejore el cuidado brindado al paciente post Covid y se involucre en una
participacion activa impulsando el cuidado humanitario, mejorar la comunicacion, mayor confianza y
lograr incrementar las expectativas de futuros pacientes en el Centro de Salud Pauza, en la provincia de

Ayacucho.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 49

Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS GENERAL HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
¢ Cual es la relacion entre satisfaccion y la calidad de | Determinar la relacion entre satisfaccion y la calidad de | H1: Existe relacion significativa entre la satisfaccion y la Variable 01: Tipo de investigacion
atencién en enfermeria en pacientes post Covid del | atencién en enfermeria en pacientes post Covid del Centro | calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid ) y o )
Satisfaccion Descriptiva-correlacional
Centro de Salud Pauza? de Salud Pauza. del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.
Variable 02: Diseo de

HO: No existe relacion significativa entre la satisfaccion y la
calidad de atencion en enfermeria en pacientes post Covid
del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021

Calidad de atencion en enfermeria

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS DIMENSIONES
@ ; Cual es el nivel de satisfaccion en pacientes post e Identificar el nivel de satisfaccion en pacientes post Covid |e El nivel de satisfaccion en pacientes post Covid del Centro | Variable 1
Covid del Centro de Salud Pauza? del Centro de Salud Pauza. de Salud Pauza, Ayacucho 2021, es bajo. Fiabilidad
® Flapiliga

@ ; Cual es el nivel de calidad de atencion en enfermeria
en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza?
® ; Cual es la relacion entre satisfaccion y la calidad de
atencién en enfermeria en pacientes post Covid del

Centro de Salud Pauza?

e |dentificar el nivel de calidad de atencion en enfermeria en
pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza.

® Analizar la relacién entre satisfaccion y la calidad de
atencién en enfermeria en pacientes post Covid del Centro

de Salud Pauza.

® El nivel de calidad de atencion en enfermeria en pacientes
post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021, es
bajo.

® Existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad
de atencion en enfermeria en pacientes post Covid del
Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021.

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

o Aspectos tangibles

Variable 2

e Técnico-cientifico
o Humano

e Entorno

investigacion
No experimental
Enfoque
Cuantitativo
Poblacion
300 pacientes
Muestra

50 pacientes
Instrumento
Cuestionario
Escala

Ordinal / Likert

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2: Cuestionario

Satisfaccion y Calidad de Atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud

Pauza, Ayacucho 2021

Estimado, nuestro saludo y agradecimiento por su colaboracion en el desarrollo de la encuesta.

La siguiente encuesta tienen como objetivo determinar la relacion entre satisfaccion y la calidad de

atencién en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza.
Instrucciones:

Estimado paciente a continuacion te presentamos una serie de preguntas en relacién a la satisfaccion
que deberas contestar de manera voluntaria y con sinceridad en la atencion que has recibido en el

centro de salud de Pauza.

Segun el recuadro mostrado deberas escoger una alternativa siendo 1 muy satisfecho y hasta 5 muy

insatisfecho, |éalas cuidadosamente y marque segun sea tu respuesta.

Sexo: Femenino () Masculino ( )
Edad:

Grado de estudios:

1 2 3 4 5
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho Muy insatisfecho
insatisfecho
SATISFACCION
Fiabilidad
1. ¢ El personal de enfermeria mostrd preocupacion por los sintomas presentados
durante su atencién? 112 (3 |4
2. ¢ El personal de enfermeria le brindé un trato cordial durante su atencién? 1 12 13 |4
3. ¢ El personal de enfermeria respet6 el orden de llegada de cada paciente 112 13 |4
durante su atencion?
Capacidad de respuesta
4. ;El personal de enfermeria estuvo atento en su atencidn y le brindé un servicio 112 13 |a

rapido y oportuno?




¢ El personal de enfermeria respondié a sus preguntas brindando la
informacidn que necesitaba en ese momento?

¢ El personal de enfermeria le agradecio por las preguntas formuladas en su
atencion?

¢ El personal de enfermeria le brindd la atencion necesaria en el tiempo que
esperaba?

Seguridad

¢ El personal de enfermeria supo explicarle cuales serian los cuidados que
debe de tener por su salud?

. EL personal en enfermeria respondié adecuadamente a sus inquietudes?

10.

¢ El personal de enfermeria le demostro un trato cordial y amable con sentido

humano?

1.

¢ El personal de enfermeria le ensefié cdmo seguir su rehabilitacion y su

recuperacion fisica en casa?

12.

¢ El personal en enfermeria se dirigi6 a usted con delicadeza y cortesia en

cada atencién?

Empatia

13.

¢ El personal en enfermeria fue amable durante el tiempo que estuvo en el

centro de salud?

14.

¢ El personal en enfermeria le demostro respeto en todos sus procedimientos

efectuados durante el tiempo que estuvo en el centro de salud?

15.

¢ El personal en enfermeria lo escuch6 cuando usted le demostrd sus

sentimientos a causa de sus sintomas?

16.

¢ El personal en enfermeria demostrd paciencia en el tiempo de la atencion?

17.

¢ El personal en enfermeria fue cortés con usted y sus familiares durante el

tiempo de atencion?

Aspectos tangibles

18.

¢ El personal de enfermeria le mostré una buena apariencia en el momento
de su atencion? (cabello recogido, uniforme adecuado, identificacion, ufias

cortadas y sin pintar)




19.

¢ El personal en enfermeria lo atendié en un consultorio que tenia todos los

materiales necesarios para su atencion?

20.

¢ El personal en enfermeria lo atendi6 en un consultorio limpio y adecuado?

21.

¢ El personal en enfermeria lo atendié en un consultorio con buena

iluminacion?

22.

¢ El personal de enfermeria le proporcion6 videos para que siga su

tratamiento fisico en casa?




Satisfaccion y Calidad de Atencion en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud

Pauza, Ayacucho 2021

Instrucciones:

Estimado paciente a continuacion te presentamos una serie de preguntas en relacién a la calidad de
atencién en enfermeria que deberas contestar de manera voluntaria y con sinceridad en la atencion

que has recibido en el centro de salud de Pauza.

Segun el recuadro mostrado deberas escoger una alternativa siendo 1 siempre y hasta 5 nunca, |éalas

cuidadosamente y marque segun sea tu respuesta.

Sexo: Femenino () Masculino ( )
Edad:

Grado de estudios:

1 2 3 4 5

Siempre Frecuentemente Algunas veces Rara vez Nunca

CALIDAD DE ATENCION EN ENFERMERIA

Técnico cientifico

1. ¢ El personal de enfermeria le ofrecié la técnica correcta para la atencién que
, , 112 |3 |4
necesita su tratamiento?
2. ¢El personal de enfermeria durante su atencion le brindé la informacion
adecuada para prevencion y tratamiento post Covid? T2 3 |4
3. ¢El personal de enfermeria le brind6 asesorias educativas con respecto a su
. 112 |3 |4
cuidado?
4. ;El personal de enfermeria le informé el nivel de riesgo ante posibles
enfermedades a causa de haber sufrido Covid 197 T2 3 |4




¢ El personal de enfermeria le explicd los aspectos adversos y sus
recomendaciones por haber sufrido Covid 197

Humano

¢ El personal de enfermeria se dirigio a usted con respeto llamandolo por su
nombre o apellido?

¢ El personal de enfermeria aplicé durante su atencion valores de
agradecimiento y cortesia?

¢ EL personal en enfermeria durante su atencion fue amable y comprensible
a sus requerimientos?

. EL personal en enfermeria le transmitié confianza durante su atencién?

10.

¢ El personal de enfermeria dispone de tiempo para brindarle la informacién

correcta?

1.

¢ El personal de enfermeria escucho con atencion sus necesidades?

Entorno

12.

¢ El personal de enfermeria le pregunt6 si se encuentra conforme con las

instalaciones del consultorio?

13.

¢ El personal en enfermeria lo atendi6 con equipos adecuados a su

tratamiento?

14.

¢ El personal en enfermeria lo atendio debidamente identificado y

uniformado?

1.

¢ El centro de salud es un lugar limpio y cumple con todos los protocolos de

bioseguridad para sus pacientes?




Anexo 3: Data consolidada de resultados

NI‘I

i Elpersonaldeentfer| ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer | ; Elpersonaldeenfer ; Elpersonaldeentfer| ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer| ; EL personalenenfe
meriamastropreocu| merialebrindduntrat | meriarespetdelorde | meriaestuvoatentoe | meriarespondidasus merialeagradeciopol merialebrinddlaaten meriasupoexplicarle meriarespondioade
pacionporlossin... | ocordialdurantes... | ndellegadadeca... | nsuatencidnylebr... | preguntasbrindan... | laspreguntasform...|cionnecesariaene... | cualesserianlosc... | uadamenteasusi..

2
1
1
1
1
3
1
1
1
3
1
3
3
3
3
3
2
1
1
2
2

k] Mo [N ] el — a3 %] — —_— (% ] [ ] — el — [ ] — a3 el el LS ] [N ] —_—

2
2
1
1
K
2
3
2
1
2
K
K
1
3
1
2
1
1
1
2
K

5] — — — ] — %] (%] — (%] — — %] — (=% ] (] — (] %] — (=% ] —

5] [ %] — ad — — — L o (%] (%] L L —k (% ) (%] (%} (%] (%] L [ ] (%]

5] — [ (] (] (] (] (%] (=% ] (%] — — (] — [ — (] (] — (] (=% ] (]

k] [ %] (% ) — — — [ %] Mo (% ) — (%} — — L [ ] ad — — — Ll — ad

2
1
1
2
3
3
3
2
3
2
3
3
1
3
2
1
1
3
1
2
3

[L B S R L N L




"\;-\ Base SPS5 Lisheth - Enfermeria.sav [ConjuntoDatosT] - IBM SPS5 Statistics Editor de datos -
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
ey - -
rj = ; — ﬁ % % § ﬁ E:] % &3 j ﬂﬁ D
Visible: 43 de 43 variab
N i Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer|; ELpersonalenenfer g,EIpersnnaIdj
meriamostripreocu| merialebrindduntrat | meriarespetdelorde | meriaestuvoatentoe | meriarespondidasus merialeagradeciopol merialebrinddlaaten| meriasupoexplicarle meriarespondidadec merialedemo

pacidnporlossin.... | ocordialdurantes... | ndellegadadeca... | nsuatencionylebr.__ | prequntasbrindan. .| lasprequntasform...| cidnnecesariaene. | cualesserianlosc....| uadamenteasusi... | ratocordialyar
28 28,0 1 ? 1 3 1 ? 2 1 1
29 29,0 2 3 2 2 3 2 3 1 2
30 30,0 2 1 3 1 3 2 3 3 3
3 1.0 1 3 1 2 3 1 1 3 2
32 320 ki 2 2 2 ki 2 ki 3 2
33 330 2 3 3 2 3 1 1 1 2
3 340 1 3 1 1 1 3 3 1 3
35 35,0 3 3 3 3 1 2 3 1 1
36 36,0 1 2 2 3 ki 1 1 1 ki
k1§ 70 1 ? 3 1 1 3 2 ? 2
38 38,0 2 2 1 1 2 2 3 1 1
39 39,0 1 2 3 2 2 3 2 1 3
40 40,0 3 1 3 3 1 2 1 1 2
41 410 1 2 3 3 2 1 1 3 1
42 420 2 5 1 5 3 2 2 4 4
43 43,0 2 5 5 5 5 2 2 5 5
44 40 4 2 4 5 1 5 5 4 3
45 450 3 2 2 2 4 1 4 4 1
46 46,0 4 4 3 ] 3 4 1 5 2
4 470 4 2 1 2 1 4 1 5 5
48 48,0 3 5 1 4 4 5 4 3 2




@ Base SPSS Lisheth - Enfermeria.sav [ConjunteDatos1] - IBM 5PSS Statistics Editor de datos -

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketingdirecto  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

wwwwwww

SBe@cBLIE H 5EBLE 0

Visible: 43 de 43 varig

onaldeenfer| ; Elpersonaldeenfer| ; Elpersonalenenfer| ;Elpersonalenenfer| ; Elpersonalenenfer| ; Elpersonalenenfer| ; Elpersonalenenfer| ;Elpersonalenenfer| ; Elpersonaldeentfer| ; Elpersonalenenfer|  Elpersonalenenfer
demostrount| merialeensefidcime| meriasedingidauste| meriafuzamabledurz merialedemostrores) merialoescuchdcua) meriademostrapaci| meriafuscortésconu| merialemostrounab| merialoatendidenun merialoatendidenun
dialyamab...| sequirsurehabilit... | dcondelicadezay... | nteeltiempoguee... | petoentodossus... | ndoustedledemo... | enciaeneltiempo... | stedysusfamiliar... | uenaaparienciae... | consultoriogueten...| consultoriclimpi...

28
29
30
3
32
13
M
35
36
3
38
39
40
41
42
43
44
45
46
4
43

[ - SR S e L R P T P T (. T R L. DL T PN Ty . TR A A L S TS T N
Lad | LT L L LT | G ) ) G L RO L0 L G L — R RS s L
R o R L A = - B - T e R e B e k. B - L . T L I
L e I o o I e I i . e B . L L L
el —= M R P RS R L ) RO L BRI L xR e RO —
B = R e e e = IR B S B R S B - B S S o S S I N R L I A S |
L T P Y I I . T Ay . e e M s Ay IPL R P B - T L T . T T T |
P e I S T R L L T L T T N TR U TR LR I T L T PR N T N R )
[ T Y L T L N L R R R P TR = TR L T U iy L T Y I R N ey L R 'S
B o B e TN e T L1 = T =S S B S e A A B e e LA N % R o ¥ I S PR T FE [y T |
[ % S P T L TR S = T = B 'S B S S PN [ o B AP B R L B LA R S B VL B S PR R L Y




Anexo 4: Documentos de validaciones por expertos

CARTA DE PRESENTACION

Lc: (Pifac [Turae Garfias
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo Bachiller de la carrera de Enfermeria requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para desarrollar mi
investigacion y con la cual optaremos el Titulo profesional de Lic. En Enfermeria.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Satisfaccion y Calidad de Atencion
en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021” y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante su connotada
experiencia en temas de la especialidad e investigacion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion
e Matriz de operacionalizacion de las variables
e Instrumento de validacion de los instrumentos.

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de Usted, no sin
antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
. DATOS GENERALES

- > O’/ -
11 Apellidos y nombres del experto: ,)1 Uno2 63 rp: as / i

.2 Grado académico:
1.3 Cargo e institucién donde labora: Docente universitaria

L4 Titulo de la Investigacién: “Satisfaccion y Calidad de Atencién en enfermeria en pacientes post Covid

del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021
1.5  Autor del instrumento: Rojas Ore Yrene Lisbeth
1.6  Nombre del instrumento: Ficha de Validacion UNID 2021

Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Excelente
R CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 020% | 2140% | 4160% | orere | 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. 8 0
Esta expresado en conductas ?’ (7
2. OBJETIVIDAD of ables.
Ad do al al de ciencia y ? 9
3. ACTUALIDAD ogia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. :? g
Comprende los aspectos de cantidad y 78
5. SUFICIENCIA Ealldad.
: Adecuado para valorar aspectos del 0
6. INTENCIONALIDAD i) %
Basados en aspectos Teéricos-Cientificos q
1, CONSISTENCIA y del tema de estudio. ?
Entre los indices, indicadores, ? 8
8. (COHERENCIA dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La esfntegla responde al propésito del 5 O
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la investigacion %5
) y construccion de teorias.
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 50%
VALORACION CUALITATIVA : BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD : APLICA
XY e Lima 31 de octubre del 2021
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CARTA DE PRESENTACION

Lic:: ,ZucefO leﬂa Calderon Czsrvo

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo Bachiller de la carrera de Enfermeria requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para desarrollar mi
investigacion y con la cual optaremos el Titulo profesional de Lic. En Enfermeria.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Satisfaccion y Calidad de Atencion
en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021” y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante su connotada
experiencia en temas de la especialidad e investigacion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e (Carta de presentacion
e Matriz de operacionalizacion de las variables
e [nstrumento de validacion de los instrumentos.

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de Usted, no sin
antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Rojas Ore Yrene Lisbeth



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
I.  DATOS GENERALES

o= ‘i ana
11 Apellidos y nombres del experto: Ca/c{eicn Czs/ro /U‘”C’ 7

1.2 Grado académico:
1.3 Cargo e institucion donde labora: Docente universitaria

L4 Titulo de la Investigacién: “Satisfaccién y Calidad de Atencién en enfermeria en pacientes post Covid

del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021
15 Autor del instrumento: Rojas Ore Yrene Lisbeth
1.6 Nombre del instrumento: Ficha de Validacion UNID 2021

Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
REORADORED CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0% | 240% | 4160% | Son0 | gy.100%
1. CLARIDAD Esté formulado con lenguaje apropiado. ?' S
Esté expresado en conductas Z
2 OBJETMDAD observables. %
Adecuado al alcance de ciencia y 0
3. ACTUALIDAD 5 foaa. ?
4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica. ? g
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y ? 6
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos del ? g
estudlo.
Basados en aspectos Tericos-Cientificos 0
T. CONSSTENCIA | . ol toa b satinfio. 8
Entre los indices, indicadores, 0
8. COHERENCIA dimensiones y variabl 8
La estrategia responde al propésito del @
9. METODOLOGIA aabidio: ? c
Genera nuevas pautas en la investigacion 5
10. CONVENIENCIA y construccion de teorias. ?
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 50%
VALORACION CUALITATIVA : BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD : ABLIC,
// A 7 o Lima 31 de octubre del 2021
conasfess i n Cast
Lugero iaa Caloeroh L2
. NFERN
M7 Geeoe 75098




CARTA DE PRESENTACION

Lic: Zvan Quspe Lspinora
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo Bachiller de la carrera de Enfermeria requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para desarrollar mi
investigacion y con la cual optaremos el Titulo profesional de Lic. En Enfermeria.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Satisfaccion y Calidad de Atencién
en enfermeria en pacientes post Covid del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021” y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a Usted, ante su connotada
experiencia en temas de la especialidad e investigacion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e (Carta de presentacion
e Matriz de operacionalizacion de las variables
e Instrumento de validacion de los instrumentos.

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de Usted, no sin
antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Rojas Ore Yrene Lisbeth



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Quispe Espinora FVA0

I. DATOS GENERALES
11 Apellidos y nombres del experto:

1.2 Grado académico:
1.3 Cargo e institucién donde labora: Docente universitaria

L4 Titulo de la lnvestigacién: “Satisfaccién y Calidad de Atencién en enfermeria en pacientes post Covid
del Centro de Salud Pauza, Ayacucho 2021

L5  Autor del instrumento: Rojas Ore Yrene Lisbeth
1.6 Nombre del instrumento: Ficha de Validacién UNID 2021

Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Excelente
INERCACORES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS 00% | 2140% | 4160% | SO | gi.100%
. g0
1.  CLARIDAD Esté formulado con lenguaje apropiado.
Esté expresado en conductas }Z
2. OBJETIVIDAD observables.
Adecuado al alcance de ciencia y ? S
3. ACTUALIDAD 4 louta.
4. ORGANIZACION Existe una organizacién logica. 3 s
c de los aspectos de cantidad y O
5. SUFICIENCIA cali d;d. 9
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del SO
estudio.
Basados en aspectos Tedricos-Cientificos C] 0
7. CONSISTENCIA y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores, G? 5
8. COHERENCIA i y variables.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del ? O
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la investigacién g O
S y ion de teorias.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 50%

VALORACION CUALITATIVA
OPINION DE APLICABILIDAD

Lima 31 de octubre del 2021




Anexo 5: Carta de aceptacion de institucion
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FoN
MICRORED PALSA

= | Ministerio
E PERGH e Salud

“iin del Bizentomania del Denie: 200 Aing de Tndepondencia”
Pauza, 04 de Octubre del 2021.

Y4

OFICIO N°1050-2021- DCSP-MRSP.
SENORA.

YRENE LISBETH ROJAS ORE

Presente.-

ASUNTO : RESPUESTA A SOLICITUD.

e e e e R T S e T\ T e~ AR T ——

Es sumamente grato dirigirme a Ud. con el propésito de
saludarlo cordialngsate, ¢ nombre de quienes laboramos en el Centro de Salud Pauza — Micro
Red de Salud Pauss, a#hien me “Honro en representar, y en atencién a la solicitud para
realizar trabajo de i ¥esiigaciéasobre “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN
s ENFERMERIA EN K PTE¥ JES POST COVID”.
. ‘ RS

* A laveés del presente se le informa la aceptacion de lo solicitado.
Paraie enal@iehers g¢ hdjuntar documentacion que acredite lo indicado por su Universidad.

Sin mas en particular. me suscribo de Ud. Reiterandole las
muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

e, Arch
LEAY/Dir
BVP/Bec.

Jr. César Vallejo N° 600- Cel.9807! - E MAIL hospitalp @hotmail.com




Anexo 6: Testimonios fotograficos













