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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como objetivo evaluar la calidad de atención brindada por 

el personal de enfermería y la relación que tiene con el nivel de satisfacción del usuario 

externo atendido en el Centro de Salud La Tulpuna en el año 2022, así como cuantificar 

la calidad y satisfacción en sus diferentes dimensiones. Investigación cuantitativa, 

descriptivo de corte transversal y correlacional, en una muestra de 218 usuarios externos 

atendidos en el establecimiento a quienes se les aplicó dos cuestionarios, para medir 

calidad y satisfacción de la atención, validados por alfa de Cronbach con 0.889 y 0.84. 

Obteniendo como principales resultados: 63,8% tenían entre 18 a 30 años; 99,1% son de 

género femenino, 41,3% tienen grado de instrucción primaria; 98,6% tienen SIS y 53,2% 

manifestaron que su ingreso mensual alcanzaba entre 500 a 1000 soles. En relación a los 

resultados de la calidad de atención brindada por el personal de salud, según sus 

dimensiones: respeto, 65% de usuarios manifestó que era regular; 51.4% consideró que 

esta atención era oportuna, medidas de bioseguridad, 67,9% de usuarios la percibieron 

como regular y el 70.2% de usuarios recibió buena orientación.  

De acuerdo con la satisfacción de la atención brindada, según las dimensiones: de 

reconocimiento, el 28, 9% se sintieron muy satisfechos; en seguridad, 71,6% de usuarios 

también refirieron lo mismo y en empatía el 83,9% de usuarios están muy satisfechos.  

Este estudio concluye que existe alta y significativa relación entre Calidad de atención y 

Satisfacción de los pacientes (p < 0.05). 

Palabras claves: enfermera, paciente, calidad de atención, satisfacción.  
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ABSTRACT 

 

 

The aim of this research was to evaluate the quality of care provided by nursing staff and 

the relationship it has with the level of satisfaction of the external user attended at the La 

Tulpuna Health Center in 2022, as well as quantifying quality and satisfaction in its 

different dimensions. Quantitative, descriptive cross-sectional and correlative research, 

with a sample of 218 external users attended in the establishment, two questionnaires 

were applied to measure quality and satisfaction of care, validated by Cronbach’s alpha 

with 0.889 and 0.84. The results were: 63.8 per cent were between 18 and 30 years old, 

99.1 per cent were female, 41.3 per cent achieved primary education; 98.6 per cent had 

SIS and 53.2 per cent reported that their monthly income was between 500 and 1000 

soles. Regarding the results of the quality of care provided by health personnel, according 

to its dimensions: respect, 65% of users said it was regular; 51.4% considered that this 

care was timely, biosecurity measures, 67.9% of users perceived it as regular and 70.2% 

of users received good guidance. 

According to the satisfaction of the care provided, according to the dimensions: of 

recognition, 28, 9% were very satisfied; in safety, 71.6% of users also referred the same 

and in empathy 83.9% of users are very satisfied. 

This study concluded that there is a high and significant relationship between quality of 

care and patient satisfaction (P < 0.05). 

Keywords: nurse, patient, quality of care, satisfaction. 
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INTRODUCCION 

 

La profesión de enfermería constituye el actor fundamental en los servicios de salud y de 

su actuación depende en gran parte la calidad de atención ofertada a los usuarios externos 

y en especial porque de sus cuidados depende que el usuario se restablezca o recupere su 

salud; esta al igual que las otras ciencias, ha sufrido diversos cambios a través de la 

historia (46).  

La Organización Mundial de la Salud en su constitución afirma “Que toda persona tiene 

derecho al más alto nivel de salud alcanzable y ha incluido la calidad de atención como 

un objetivo del macroproyecto de salud para todos, dentro del cual se tiene en cuenta la 

“percepción y la satisfacción” de los pacientes (47). 

La satisfacción del usuario externo es esencial en la calidad de atención de todas las 

instituciones de salud; pues de ello depende la seguridad de los usuarios, minimizando 

así los riesgos en la prestación de servicios, lo cual conlleva a la necesidad de implementar 

un sistema de gestión en todas las instituciones prestadoras, para que puedan ser 

evaluadas regularmente y así lograr mejoras progresivas en cuanto a la calidad (48).  
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CAPITULO I 
 

 

 

1.PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



16 
 

1.1 Planteamiento del problema 

Actualmente la calidad del cuidado es un asunto clave y de mucha importancia en 

cualquier empresa o institución para garantizar la prestación de servicios, que responda a 

las expectativas de los usuarios. En este sentido, cuando se habla de calidad generalmente 

para entender su complejidad se recurre a los teóricos como Edwards Deming, Joseph M. 

Jurán o Kaoru Ishikawa entre otros. En este aspecto es de fundamental importancia la 

atención en los servicios de salud, que figura como un derecho desde la Constitución 

Política del Perú. (2) 

Los estudios sobre calidad en salud generalmente se orientan a los servicios hospitalarios 

y del primer nivel de atención, debiendo informar sobre el particular a través del 

indicadores de satisfacción del usuario, información que no suele ser considerada para 

tomar decisiones en el Plan de trabajo anual de los servicios, sin embargo sigue siendo 

un indicador de evaluación de la calidad de atención en este nivel en donde el actor 

principal es el personal de enfermería profesional y técnico, el mismo que está presente 

en todos los establecimientos de salud y que en la mayoría de las veces tiene mucha 

responsabilidades como la promoción de salud, monitoreo de la situación de salud y 

planificación estratégica en salud pública. En este escenario, otro de los grandes 

problemas en muchos casos es la sobredemanda de usuarios que a su vez genera una 

sobrecarga laboral, que muchas veces repercute en el desempeño y/o en el trato del 

personal hacia el usuario. (2) 

Otro aspecto importante son las nuevas tecnologías utilizadas para ofertar el cuidado de 

salud, que han aumentado los costos del sector salud y del gasto de bolsillo del usuario 

externo, que van a impactar en las expectativas de la población con relación a los servicios 

ofrecidos. Sin embargo, estudios realizados han indicado fallas en la calidad y seguridad 

de la atención para el paciente perjudicando la imagen de las organizaciones de salud. (3) 
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Sin embargo, la exigencia en todos los servicios de salud es garantizar una atención de 

calidad, que según Donabedian A. (1980), la calidad del cuidado es ‘la capacidad de 

alcanzar el mayor beneficio posible deseado, teniendo en cuenta los valores de los 

individuos y de las sociedades’. (4) 

Para ello, la Organización Mundial de Salud (OMS) recomendó que gestores consideraran 

las expectativas de los ciudadanos en la toma de decisión y desde entonces la satisfacción 

del paciente ha sido conducida (5). Como sabemos la enfermera vive en una sociedad 

determinada en la que existen valores declarados, esos valores sociales tienen que estar 

contenidos en las profesiones que tienen mayor connotación en la sociedad, entre las 

cuales se encuentra la enfermería, por estar relacionada directamente con los mayores 

valores del hombre: su vida y su salud. (6) 

Sin embargo, en los últimos tiempos hay expresiones de malestar y quejas en los usuarios 

externos aduciendo el maltrato, demoras en la atención, tiempo de espera muy 

prolongados, poca capacidad resolutiva de los establecimientos especialmente en los del 

primer nivel de atención, lo que indica que se trata de problemas que deben ser 

visualizados, pero creando evidencia científica, seria y responsable que permita tomar 

decisiones adecuadas a las situaciones y particularidades. (6) 

Lo anteriormente indicado se fundamenta en el concepto claro de lo que se entiende por 

satisfacción, que generalmente se la define como ‘la medida en que la atención sanitaria 

y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario’. (22) 

Además, representa la vivencia subjetiva derivada del cumplimiento o incumplimiento de 

las expectativas que tiene un sujeto con respecto a algo. (23)  
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1.2 Formulación del problema 

¿Cuál es la calidad de atención brindada por el personal de enfermería y qué relación tiene 

con el nivel de satisfacción del usuario externo en los servicios del primer nivel de 

atención del CS La Tulpuna en el año 2022? 

1.3 Justificación 

Actualmente en el Establecimiento de Salud La Tulpuna, se puede observar problemas en 

la atención ofertado por el personal de salud hacia los usuarios externos, hecho que se 

traduce en quejas y reclamo, pues se observa extensas colas que hacen para poder ser 

atendidos, obligando al usuario a madrugar y permanecer mucho tiempo esperando el 

turno correspondiente. Además, se observa poca información brindada a los usuarios y 

familiares. Se conoce desde hace mucho tiempo que hay déficit de recursos humanos para 

cubrir la demanda existente, además de observarse falta de insumos, medicamentos, 

deficiencias de infraestructura, el déficit presupuestal como también la carga laboral del 

personal que brinda la atención, de manera particular del personal de Enfermería, que 

generalmente es quien asume la responsabilidad de conducción de los establecimientos 

de salud. 

De ahí la importancia de la investigación que pretende dilucidar la calidad de atención al 

usuario que explicaría en parte la satisfacción de los usuarios externos 

La investigación pretende aportar con lo que se conoce respecto de la atención en el 

establecimiento, que además puede mejorar la calidad en los procesos que se consideran 

en la atención ofertada, que finalmente busca mejorar el nivel de satisfacción en los 

usuarios externos. 

Los resultados de la investigación nos servirán como precedente para la mejora continua 

de la atención del personal de enfermería. 
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1.4. Objetivos 

 

General 

• Evaluar la calidad de atención brindada por el personal de enfermería y la 

relación que tiene con el nivel de satisfacción del usuario externo atendido en el C.S La 

Tulpuna en el año 2022. 

Específicos 

• Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios externos atendidos en el C.S 

La Tulpuna en el año 2022. 

• Establecer la calidad de la atención brindada por el personal de enfermería en 

consulta externa en el C.S La Tulpuna en el año 2022. 
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CAPITULO II 
 

 

 

 

 

 

 

MARCO TEORICO 
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2.1 Antecedentes teóricos 

 

2.1.1 Internacionales 

 

Ruydiaz K. et al. (2018). En su investigación titulada Satisfacción del usuario: un reto 

para la calidad del cuidado; teniendo como finalidad determinar el grado de satisfacción 

de los pacientes hospitalizados en relación con la calidad del cuidado brindado por los 

profesionales de enfermería. Desarrollaron una investigación descriptiva – transversal, 

su muestra estuvo constituida de 280 pacientes y para la obtención de sus datos se 

empleó el instrumento Caring Assessment Instrument CARE-Q. Como resultado 

obtuvieron un alto nivel de satisfacción tanto en el centro quirúrgico (38%) como en 

hospitalización (52%), con un nivel medio en medicina interna (57%). Logrando 

concluir que, la calidad del cuidado conlleva a la interiorización de las acciones de 

cuidado físico, espiritual o emocional que se perciben de forma positiva para la persona 

y fomentan el sentido de seguridad y protección del otro. (8) 

 

Angulo T. y Gómez S. (2017). Evaluaron la Calidad de atención de enfermería 

percibido por los pacientes del área de hospitalización de la Clínica Santiago, 2016; 

siendo un estudio mixto de enfoque cuantitativo descriptivo transversal y enfoque 

cualitativo etnológico; con una población mensual de 132; de ella 121 decidieron por 

voluntad propia realizar la encuesta. En la recolección de datos se aplicó el instrumento 

Caring Assessment Instrument CARE-Q. Entre sus resultados por categoría se halló una 

puntuación de la categoría que monitorea y hace seguimiento 94%, seguida de es 

accesible 86%, los demás resultados mantienen relación de confianza 84%, conforta 
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83%, le explica y facilita 80% y la categoría se anticipa 66%. Se concluye que los 

usuarios en su mayoría es decir 82,17%, percibieron como de alta importancia o alto 

nivel de satisfacción los comportamientos por parte del personal de enfermería frente a 

la calidad del cuidado que se brindan en dicha institución, mientras que a la población 

restante de 17,83% percibieron como de mediana importancia o nivel de satisfacción 

medio. (7) 

 

Alison F. (2019) Evaluó la Calidad de atención de enfermería y su efecto en la 

satisfacción de los pacientes en Mediglobal S. A. que reciben tratamiento de 

hemodiálisis; la investigación fue descriptiva transversal, cuantitativa; tomando como 

población objeto de estudio 2400 y la muestra estimada fue de 120 pacientes. Para 

recolectar datos uso el instrumento SERVQUAL. Entre los resultados obtuvo que la 

gran parte de usuarios se sienten satisfechos en relación con las dimensiones estudiadas, 

sólo a excepción de la facilidad de transporte para llegar a la unidad. Concluyo que los 

aspectos determinantes del nivel de satisfacción del usuario son la puntualidad, rapidez, 

corto tiempo de espera e interés del personal de enfermería. (9)   

 

2.1.2 Nacionales: 

 

Chumpitaz M. (2018) En su estudio evaluó la Calidad de atención de enfermería y la 

satisfacción del paciente hospitalizado en una clínica privada en Lima – Perú ,2018. La 

metodología fue de tipo aplicada, cuantitativa, correlacional – descriptiva; trabajó con 

una población de 51 enfermeras y 206 pacientes adultos. Como instrumento de 

medición, aplicó una lista de cotejo y un cuestionario. Como resultados sobre la calidad 
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de atención de enfermería, obtuvo un nivel medio que tuvo tendencia a alta. Así el 64.6% 

de enfermeras ofrecieron atención de calidad en un nivel medio, con un nivel bajo el 

19.6% y alto un 15.7%. Con respecto al grado de Satisfacción, el 47.6% de pacientes 

mostró un nivel de satisfacción medio, 29.1% alto y 23.3% bajo. Concluye que existe 

una correlación positiva entre la calidad de atención de enfermería y la satisfacción del 

paciente. (10) 

 

Marcelo D. (2019) Evaluó la Calidad del cuidado de enfermería y la Satisfacción del 

paciente en los servicios de hospitalización de la Clínica Ricardo Palma Lima Perú 2019; 

se propuso determinar la relación entre los constructos; calidad del cuidado de enfermería 

y satisfacción del paciente. La metodología que se realizó fue un estudio correlacional, 

transversal; con una población de 120 hospitalizados, utilizando dos instrumentos de 

escala tipo Likert. Se obtuvo como resultado la confirmación de correlación positiva 

significativa entre las variables estudiadas, logran una correlación de 0.878. Por ende, 

concluye que existe relación +/- entre las dimensiones de la calidad del cuidado de 

enfermería y la satisfacción del paciente, lo cual puede interpretarse que a mejor 

condición de los componentes del cuidado se tiene mejor satisfacción. (24) 

 

Rocha G, et al (2017) En su investigación titulada la Satisfacción con la atención de 

salud entre los usuarios del Ministerio de Salud, EsSalud y clínicas privadas de Chincha, 

2017; tuvo como propósito establecer las diferencias en los niveles de satisfacción entre 

los usuarios de los hospitales-del Ministerio-de Salud, EsSalud y las clínicas privadas de 

Chincha; su metodología fue tipo cuantitativa, de corte transversal, nivel descriptiva-

comparativa y diseño no experimental. La muestra estuvo constituida por 150 usuarios, 
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60 de ellos del hospital del Ministerio de Salud, otros 70 del hospital de-EsSalud y 30 de 

tres-clínicas privadas; recolectaron los datos a través del instrumento SEVPERF. Entre 

los resultados se encuentran diferencias en los niveles de satisfacción en la atención de 

salud recibidas mientras que el 40% de los usuarios que se atienden en clínicas-

evidenciaron-un alto nivel de satisfacción, solo el 16.7% de usuarios del MINSA y 15.0% 

de EsSalud se sitúan en este nivel de satisfacción global. En conclusión, se señalan que 

los niveles de satisfacción son distintos, teniendo un menor nivel aquellas personas que 

referían haberse atendido en los hospitales de EsSalud y MINSA. (25) Del estudio se 

puede sostener que en las instituciones privadas existe un mejor servicio que en las del 

sector público.  

 

2.2 Bases Teóricas 

 

2.2.1 Teoría de la Calidad 

 

La calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas organizacionales que 

permiten brindar una mayor satisfacción al usuario ya sea de un servicio o sistema, en 

el marco de sus políticas organizacionales. La implantación de un Modelo de Calidad 

tiene un papel transformador otorgando un valor agregado al servicio, con su impacto 

en la eficiencia organizacional, mejoramiento continuo, control o reingeniería de 

procesos y optimización de recursos, aumento del desempeño y productividad.(26) 

Además, los Padres de la calidad, promovieron sus teorías de renacimiento productivo 

y aplicación de la calidad con enfoque a sistematización y estandarización de procesos 

productivos e industriales totales, para obtener mejores productos y servicios. (25) 

2.2.2 Dimensiones de la Calidad 
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Desde la perspectiva que tiene el paciente la calidad de la atención de enfermería debe 

proporciona información que lo beneficie. Según Avedis D. Medir la satisfacción del 

paciente con el cuidado de enfermería es indicador de calidad. La percepción del usuario 

es la satisfacción a sus necesidades, la calidad del cuidado de enfermería es un término 

conocido desde los tiempos de Florence Nightingale, quien postuló que “las leyes de la 

enfermedad pueden ser modificadas si se comparan tratamientos con resultados” y, si se 

pueden usan herramientas para poder medir los sistemas de cuidado y la efectividad de la 

asistencia. (19) 

2.3 Bases Conceptuales: 

 

2.3.1 Calidad 

Miyahira A. define que, calidad ha sido una preocupación permanente desde la 

antigüedad, y probablemente la idea de calidad es tan antigua como el hombre mismo. 

Desde la elaboración de los utensilios para la caza, de la vestimenta y otros hay 

evidencias de evolución y mejora de la calidad. Sin embargo, esto es más notorio con el 

auge del comercio de productos entre las civilizaciones. (11) 

En el mundo actual solo existe un punto central clave para las instituciones: el cliente, 

por lo tanto, la calidad la definen los clientes y solo las instituciones que se centran en 

los requisitos de sus clientes sobrevivirán en el futuro, como podemos apreciar definir 

calidad no es fácil. En la práctica, tal como lo refiere R. Schonberger, "la calidad es 

como el arte; todos la alaban, todos la reconocen cuando la ven, pero cada uno tiene su 

propia definición de lo que es". (12) 

Se entiende por calidad, al conjunto de propiedades y características de un producto o 

servicio, que le asigna la aptitud para satisfacer las necesidades de los usuarios. 
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Entendiendo por calidad total, el proceso que implica hacer las cosas bien y mejorarlas 

constantemente. (26) 

Dorothea O (1972). Define el cuidado como “una actividad orientada hacia el objetivo 

de satisfacer necesidades determinadas”. Desde la perspectiva del autocuidado ella lo 

explica como “una conducta que existe en situaciones concretas de la vida que son 

dirigidas por las personas hacia sí mismas o hacia el entorno; para así regular los factores 

que afectan a su propio desarrollo y funcionamiento en beneficio de su vida, salud o 

bienestar”. (30) 

Marriner, (2003) define los sistemas de enfermeros como series y secuencias de 

acciones prácticas de las enfermeras que actúan para proteger y regular el desarrollo de 

la actividad de autocuidado de los pacientes. (13) 

2.3.2 Calidad de Atención de Enfermería 

 

Es un concepto muy complejo que incluye de la asistencia, el cual debe de ser el 

adecuado y de la misma manera concordar con los avances de la ciencia, a fin de 

implementar cuidados que satisfagan las necesidades de cada uno de los pacientes y con 

ello asegurar la continuidad de ir a atenderse por el personal de salud (enfermeras (os)). 

(26) 

2.3.3 Escala de Likert 

Se le da el nombre por el psicólogo Rensis Likert; Likert distinguió entre una escala 

apropiada, la cual emerge de las respuestas colectivas a un grupo de ítems (pueden ser 

8 o más); y el formato en el cual las respuestas son puntuadas en un rango de valores. A 

diferencia de una simple pregunta de “sí” / “no”, la escala de Likert permite a los 

encuestados calificar sus respuestas. La Escala de Likert es una escala de calificación 
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que es utilizada para cuestionar a una persona sobre su nivel de acuerdo o desacuerdo 

con una declaración. Es ideal para medir reacciones, actitudes y comportamientos de 

una persona. (28) 

2.3.4 Escala de Servqual 

El modelo SERVQUAL, “está constituido por una escala de respuesta múltiple diseñada 

para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. El cual permite 

evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparación con otras 

organizaciones. El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente 

espera de la organización que presta el servicio en las cinco dimensiones; de esta forma 

contrasta esa medición con la estimación de lo que el cliente percibe de ese servicio en 

esas dimensiones. (29) 

2.3.5 Satisfacción 

 

Es la complacencia del usuario al momento de recibir una atención por parte del personal 

de salud. En la satisfacción del usuario interviene fundamentalmente dos factores: la 

expectativa y la experiencia, la diferencia entre ambas nos da como resultado el grado 

de satisfacción o de insatisfacción del usuario. Pero, en ambos factores influye los 

valores que tenga el cliente. En este sentido, es diferente el grado de satisfacción de un 

cliente que acude al hospital por primera vez que el de un paciente que acude al hospital 

en forma continua. (14) 

2.3.6 Atención de Calidad de Enfermería 
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Se define como: “la atención oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente 

que brinda el personal de enfermería de acuerdo a los estándares definidos para una 

práctica profesional competente y responsable con el propósito de lograr la satisfacción 

del usuario y la del personal de enfermería. (16) 

2.3.7 Satisfacción desde la Perspectiva del Usuario 

 

La satisfacción del usuario se logra cuando las expectativas que se genera antes de 

recibir un servicio son superadas por el valor que percibe una vez que lo ha recibido. A 

medida que el valor percibido por el cliente supere sus expectativas, más satisfecho se 

sentirá el cliente. Sin embargo, la percepción del valor generado por un mismo servicio 

es relativa a cada experiencia particular de los clientes, debido a ciertas implicaciones:  

La calidad de un servicio es relativa, no absoluta. 

Es determinada por el cliente, no por el proveedor del servicio. 

La percepción de la calidad es particular para cada cliente. 

La calidad de un servicio debe aspirarse, ya sea mediante el intento de igualar o superar 

las expectativas del cliente, o controlando las mismas para reducir la brecha entre el 

valor percibido y el esperado. (17) 

2.3.8 Importancia del cuidado de Enfermería 

 

El cuidado de los pacientes es esencial para la profesión de enfermería, el cual es 

definido como: una actividad que requiere de un valor personal y profesional 

encaminado a la conservación, restablecimiento y autocuidado de la vida que se 

fundamenta en la relación terapéutica enfermera-paciente.  
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Existen situaciones que influyen en el quehacer del profesional de enfermería, olvidando 

en algunos momentos, que la esencia de ésta, es el respeto a la vida y el cuidado 

profesional del ser humano, es necesario reflexionar acerca de la importancia del 

cuidado de enfermería, ya que éste repercute y forma parte de la producción de los 

servicios sanitarios, considerados imprescindibles para conseguir algunos resultados 

finales tales como, el alta, la satisfacción y menor estancia hospitalaria del paciente, 

mayor productividad, eficiencia y eficacia del profesional y el mantenimiento de la 

calidad de la atención. (18) 

De acuerdo con Donabedian, citado por Hernández, la calidad de atención en salud se 

puede medir en tres dimensiones.  

2.4 Bases Legales 

 

El artículo 2° de los derechos, deberes y responsabilidades concernientes a la salud 

individual de la ley N.º 26842 – ley general de salud, indica que todas las personas tienen 

derecho a exigir que los servicios que le prestan en la atención de su salud cumplan con 

los estándares de calidad tanto institucionales como profesionales. (31) 

 

2.5 Definición de Términos Básicos 

 

 

2.5.1. La Satisfacción del Trabajo de las Enfermeras 

 

Es baja ya que los pacientes se refieren a las enfermeras como personal que no respetan 

la intimidad que tienen, que no se dirigen por sus nombres ni apellidos y que no se 

presentan ya que los pacientes ni conocen su nombre del personal que los atiende. (20) 

2.5.2. La Satisfacción de los Pacientes 



30 
 

 

Los conocimientos teóricos, la experiencia práctica y la sensibilidad de las enfermeras 

son el fundamento y ayudan a identificar las necesidades que tienen los pacientes 

otorgando así cuidados integrales y de calidad. (20) 

2.5.3. Atención de Calidad de Enfermería 

 

Se define como: “…la atención oportuna, personalizada, humanizada, continua e 

eficiente que brinda el personal de enfermería de acuerdo a los estándares definidos para 

una práctica profesional competente y responsable con el propósito de lograr la 

satisfacción del usuario y la del personal de enfermería. El colegio de enfermeros del 

Perú define la calidad de cuidados de enfermería como un trabajo endógeno, es una tarea 

donde participa todo el equipo de trabajo siendo la contribución de cada persona 

importante para el logro de resultados, es decir se trata de crear una cultura de calidad 

de la atención que brinden los servicios de enfermería, aplicando mecanismos auto 

reguladores que privilegien la práctica de la constructiva, la auto superación y la 

satisfacción por trabajo bien hecho. (21) 

2.5.4. Accesibilidad: 

 

Alusión a comportamientos de cuidado los cuales son esenciales en la relación de apoyo 

y ayuda administrado de forma oportuna, como es el acercarse al paciente dedicándole 

tiempo. Es decir, el grado de interacción y comunicación que se da entre el paciente y 

el personal de salud, para cubrir aquellas expectativas que se presente con el fin de 

mejorar su salud. (32) 

2.5.5.  Explica y Facilita: 
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Son los cuidados que hace el profesional de enfermería para dar a conocer aspectos los 

cuales para el paciente son desconocidos o difíciles de entender en relación con su 

enfermedad, tratamiento o recuperación, brindándole la información requerida en forma 

clara, haciendo fácil o posible la ejecución de los cuidados para su bienestar o 

recuperación. (32) 

2.5.6.  Conforta: 

 

Cuidados que ofrece el profesional de enfermería con el fin de que el paciente y la 

familia que están siendo atendido en el Servicio de Emergencia se sientan cómodos, 

tratándoles de dar confort, motivación, buen trato e involucrando a la familia en todo 

momento para así favorecer un entorno que pueda influenciar en su bienestar del 

paciente. (32) 

 

2.6 Hipótesis de la Investigación 

 

El nivel de satisfacción del usuario externo atendido en los servicios de atención tiene 

relación significativa con la calidad de atención brindada por el personal de enfermería. 

2.7 Variables de Estudio 

 

Variable 1: Calidad de atención 

Variable 2:  Satisfacción del usuario externo. 

2.8. Operacionalización de las Variables 
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VARIABLE 

 

DEFINICION 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

ITEMS 

 

TECNICAS E 

INSTRUMENTOS 

 

Satisfacción 

del usuario 

externo.  

 

 

 

 

 

 

Es la complacencia 

del usuario al 

momento de recibir 

una atención por 

parte del personal de 

salud. (17) 

Reconocimiento  

 

 

Seguridad   

 

 

Empatía  

Muy satisfecho 

(111 - 140) 

 

Satisfecho/a 

(90 -110) 

 

Poco satisfecho 

(50 - 80) 

 

No satisfecho/a 

<50 

1    -   5 

 

 

1    -   5 

 

 

1    -   5 

 

 

1    -   5 

 

Guía técnica de la 

satisfacción del 

usuario externo 

en los 

establecimientos de 

salud.  

Calidad de 

atención  
Es la aptitud de un 

servicio para 

satisfacer las 

necesidades de los 

usuarios. 

Entendiendo por 

calidad total, el 

proceso que implica 

hacer las cosas bien y 

mejorarlas 

constantemente. (21) 

 

 

Respeto  

 

 

 

 

Atención Oportuna 

 

 

 

 

 

Medidas De 

Bioseguridad  

 

 

 

Orientación 

 

 

Mala 

(40 – 20 pts) 

 

 

 

Regular 

(70 – 50 pts) 

 

 

 

Buena 

(100 – 80 pts) 

 

1    -   5 

 

 

 

 

1    -   5 

 

 

 

 

1    -   5 

 

Encuestas de la 

calidad de atención 

del personal de 

enfermería.  
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CAPITULO III 
 

 

 

 

 

MARCO METODOLÓGICO 
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3.1 Tipo de Investigación 

Es un estudio de enfoque cuantitativo, descriptivo de corte transversal y correlacional, 

pues muestra una realidad como se la observa y transversal porque los datos se 

recolectaron en un tiempo determinado y correlacional pues se busca establecer si hay 

relación entre las variables de estudio. 

Ox 

M     r 

Oy 

Donde: 

M = Muestra de niños con su madre 

Ox = Determinantes de la salud 

Oy = Estado nutricional 

O = Observación de cada una de las variables 

R = Índice de relación de las variables estudiadas 

 

3.2 Área de Estudio. 

 

El presente trabajo se realizó en el C.S. ``La Tulpuna``, ubicado en Jr. Alfonso Ugarte 

N° 1175 -Cajamarca, este pertenece al primer nivel de atención Categoría I-3, el cual 

cuenta con los siguientes servicios: al ingreso y en el primer piso se encuentra Admisión, 

Triaje, Farmacia y también un pequeño Tópico de curaciones, además están los 

consultorios de Obstetricia, y el Seguro Integral de Salud. En el segundo piso se ubican 

los consultorios de Odontología, Control de Crecimiento y Desarrollo (CRED), 

Medicina, Laboratorio. El horario de atención es de 12 horas al día, todos los días de la 

semana; los tipos de usuarios que acuden al establecimiento son todos los que cuentan 

con SIS y están ubicados por zonificación.  
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3.3.  Población, Criterios de Inclusión y Exclusión 

 

La población estuvo constituida por aproximadamente 1110 usuarios mayores de 18 

años atendidos en el C.S. La Tulpuna durante cada mes del año. 

Criterios de Inclusión  

✓ Usuarios externos que se atendieron en el Centro de Salud La Tulpuna y aceptaron 

participar del estudio. 

Criterios de Exclusión  

✓ Pacientes con enfermedades mentales. 

3.4. Muestra  

 

Estuvo constituida por cada uno de los usuarios externos de la muestra en estudio en el 

C.S. La Tulpuna. 

El tamaño de la muestra se obtuvo utilizando la fórmula para poblaciones finitas, la cuál 

es la siguiente: 

                      Z² * p * q * N 

   n=      e² * (N - 1) + p* q * Z² 

Donde: 

𝒁² =Nivel de confianza del 90% (1.645) 

P = proporción de aciertos (0.5) 

Q = proporción de desaciertos (0.5) 

N = población total (1110)  
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e² = margen de error calculado 5% (0.05)  

n = muestra 

Reemplazando: 

n= (1.645) ² * 0.5 * 0.5 *1110 

      (0.05) ² * (1110-1) + 0.5 * 0.5 * (1.645) ² 

n=750.9219375         = 218 

  3.44900625                   

Al aplicar la fórmula con los datos expuestos en líneas anteriores, fueron 218 pacientes 

atendidos por el personal de Enfermería del C.S. La Tulpuna, a los que se aplicó la 

encuesta.  

La entrevista personal se hizo a los usuarios que acudieron por consulta externa y fueron 

atendidos por el personal de Enfermería del Centro de Salud La Tulpuna. 

 3.5 Muestreo  

Para la selección de la unidad de estudio se utilizó el muestreo aleatorio, de los 

usuarios atendidos en los consultorios, se seleccionó por sorteo en base a la lista de los 

programados en cada uno.  

3.6 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

 

La recolección de los datos fue obtenida en el Centro de Salud La Tulpuna con dos 

cuestionarios al usuario (calidad y satisfacción).  

Se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos: 

o Consentimiento informado al usuario antes de aplicar los cuestionarios. 
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o  Aplicación de los cuestionarios de preguntas al usuario según la atención 

brindada. 

1. Para evaluar la calidad de la atención por parte del personal de Enfermería, se utilizó 

la Escala de autoría de Sánchez M (2017), modificada por las autoras, la cual consta 

de 20 preguntas, con un puntaje del 1 al 5 considerando el mínimo como nunca, y el 

máximo puntaje como siempre, la sumatoria del puntaje obtenido de 100 a 80 se 

calificará como “buena calidad de la atención”; de 70 a 50 como “regular calidad de 

la atención” y de 40 a 20, se calificará como “mala calidad de la atención”.  

Dimensión Respeto: Consta de 7 preguntas: 

1.- La enfermera le brinda atención en el horario establecido. 

3.- La enfermera le saluda y lo trata por su nombre. 

4.- La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha. 

9.- La enfermera muestra amabilidad durante la atención. 

10.- La enfermera respeta su privacidad 

18.- La enfermera le responde con términos sencillos para que usted le pueda 

entender. 

20.- La enfermera respeta su cultura o creencia durante la atención. 

 

Dimensión de la Atención Oportuna: Consta de 7 preguntas 

2.- La enfermera se presenta diciendo su nombre durante la atención. 

7.- Se siente seguro (a) con los cuidados que le brinda la enfermera 

11.- La enfermera le da oportunidad para que pueda expresar sus dudas ante un           

procedimiento 

12.- La enfermera soluciona cualquier dificultad que se presente durante su atención 
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15.- La enfermera cuenta con equipos disponibles y materiales necesarios para su 

atención. 

17. La enfermera lo motiva a seguir con su tratamiento 

19. La enfermera le dedica el tiempo necesario durante la atención. 

 

Dimensión de medidas de Bioseguridad: Consta de 1 pregunta: 

 

 6.- La enfermera se lava las manos antes y después de atenderlo o al realizar algún 

procedimiento. 

 

Dimensión orientación: Consta de 5 preguntas. 

 

5.- La Enfermera le explica sobre los exámenes y procedimiento que le va a realizar. 

8.- La enfermera le enseña y explica a usted cómo debe tomar su medicamento en 

casa. 

13.- La enfermera realiza una explicación sobre el problema de salud que tiene o el 

resultado de la atención brindada. 

14.- La enfermera le explica sobre el tratamiento que recibirá: tipo de medicamentos, 

dosis, dieta y efectos adversos. 

16.- La enfermera le orienta a usted y familia sobre los cuidados que debe tener en 

casa. 
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2. Para evaluar la satisfacción del usuario externo se utilizó la escala SERVQUAL 

MODIFICADA, estandarizado por el MINSA actualmente, pero considerando solo 

las percepciones tomando en cuenta, la teoría de Cronin y Tylor, aplicando así el 

modelo SERVPERF a la que se llamó “Escala SERVPEF para evaluar la percepción 

de la satisfacción del usuario externo”, que consta de 22 preguntas con un puntaje 

del 1 al 5, considerando 1 como la menor calificación y 5 como la mayor calificación; 

la sumatoria del puntaje obtenido de 89 a 110 se considerará como “satisfecho”; de 

45 a 88 como “ni satisfecho, ni insatisfecho” y de 22 a 44 se calificará como 

“insatisfecho ” (27) 

 

Dimensión De Reconocimiento: Consta de 6 preguntas: 

1.- ¿Usted encontró citas disponibles para su atención? 

2.- ¿Usted fue atendido sin diferencia alguna con relación a otras personas? 

3.- ¿Su atención se realizó en orden y respetando el orden de llegada? 

4.- ¿Su atención se realizó en el horario programado? 

6.- ¿Cuándo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento contó con 

mecanismos para atenderlo? 

9- ¿Cuándo usted presentó algún problema o dificultad se resolvió inmediatamente? 

  

Dimensión De Seguridad: Consta de 10 preguntas 

5.- ¿Se tenía el equipamiento oportuno al momento de su atención? 

7.- ¿Su historia clínica se encontró disponible para su atención? 

8.- ¿El personal que lo atendió estaba capacitado? 

10.- ¿Durante su atención en el consultorio se respetó su privacidad? 

11.- ¿La enfermera que le atendió le realizo un examen completo y minucioso? 

13.- ¿La enfermera que le atendió le inspiró confianza? 

15.- ¿Usted comprendió la explicación que la enfermera le brindó sobre el tratamiento 

que recibirá y los cuidados para su salud? 
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16.- ¿Usted comprendió la explicación que le brindó la enfermera sobre su salud o 

resultado de su atención? 

18.- ¿La Enfermera tuvo paciencia y calma al momento de colocarle una inyección a 

usted o a su menor hijo(a)? 

20.- ¿La Enfermera tenía todo ordenado y limpio al momento de atenderlo o a su menor 

hijo(a)? 

 

Dimensión De Empatía: Consta de 6 preguntas: 

12.- ¿La enfermera que le atendió, le brindó el tiempo suficiente para contestar sus 

dudas o preguntas? 

14.- ¿La enfermera que le atendió le trató con amabilidad y respeto? 

17.- ¿La enfermera lo trató con calma y cuidado a usted o a su menor hijo(a)? 

19.- ¿La enfermera le indicó que cuidados debería tener usted o su menor hijo(a)? 

21.- ¿La enfermera le explicó si debe regresar o su menor hijo(a)? 

22.- ¿En el caso de la atención al niño ¿La Enfermera le explicó cómo debe darle sus 

vitaminas y micronutrientes a su menor hijo(a)? 
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3.7. Confiabilidad del Instrumento de Recolección de Datos 

 

Para garantizar la confiabilidad de las dos escalas, se realizó una prueba piloto en 15 

usuarios externos en el C.S Baños Del Inca, y aplicando la prueba estadística de 

Cronbach obteniendo como resultado 0.889 respecto a Calidad y 0.84 en cuanto 

Satisfacción confirmando con ello la alta confiabilidad del instrumento. 

 

3.8. Procesamiento, Análisis y Discusión de Datos 

 

Luego de la recolección de datos se revisó la consistencia de los mismos, para luego 

ingresarlos en el paquete estadístico, Excel 2018 y luego fue exportada al Software 

SPPSS V-26, para así procesar todos los resultados. 

La presentación de estos se realizó en tablas simples y de doble entrada, para la 

validación de la hipótesis se hizo uso de la prueba estadística Chi cuadrado con un 95% 

de confiabilidad (p<0,05). 

Finalmente, los resultados fueron contrastados con otras investigaciones y literatura que 

fue consultada de acuerdo con los objetivos del trabajo y que consta en el Marco 

Teórico. 

3.9. Aspectos Éticos de la Investigación 

 

Para la ejecución de esta investigación se contó con principios de: 

Autonomía; el usuario no fue presionado para participar en el estudio, logrando su 

participación voluntaria con la firma del consentimiento informado. 

Confidencialidad; se garantizó al entrevistado, que los datos son de carácter anónimo 

y su uso será exclusivo para el estudio. 
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Beneficencia; los resultados van a servir como referente para mejorar la calidad de 

atención en el Centro de Salud. 

No maleficencia; la participación del usuario no lo expone a ningún tipo de riesgo. 

 Respeto; reconociendo así el derecho ajeno; consideración, atención o deferencia que 

se deben a las otras personas. 
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4.1 RESULTADOS 

 

Tabla 1. Características Sociodemográficas de los usuarios externos atendidos en el 

Centro de Salud La Tulpuna-Cajamarca,2022. 

 

En la tabla 1, se observa que el 4,6 % son menores de 18 años y el 63,8% se encuentran entre las 

edades de 18 a 30 años. Respecto al sexo el 99,1% fue del género femenino y solo el 0.9% fueron 

varones. Se observa en el grado de instrucción que el 41,3% tiene grado de instrucción primaria 

  

 Características generales N Porcentaje  

 

Edad 
   

    Menos de 18 10 4.6  

    De 18 a 30 139 63.8  

    De 31 a 40 60 27.5  

    De 41 a 49 9 4.1  

 

Sexo 
   

    Masculino 2 0.9  

    Femenino 216 99.1  

 

Grado de instrucción 
   

    Analfabeto 15 6.9  

    Primaria 90 41.3  

    Secundaria 86 39.4  

    Superior técnico 19 8.7  

    Superior Universitario 8 3.7  

 

Tipo de seguro por el cual se atiende 
  

    SIS 215 98.6  

    EsSalud 2 0.9  

    Ninguno 1 0.5  

 

Tipo de usuario 
   

    Nuevo 57 26.1  

    Continuador 161 73.9  

 

Ingreso promedio mensual 
   

    Entre 500 a 1000 116 53.2  

    Entre 1001 a 2000 5 2.3  

    No recibe salario 81 37.2  

    Otros 16 7.3  

Total 218 100.0  

Fuente: Encuesta de calidad de atención y satisfacción del usuario  
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y el 3.7% tiene grado de instrucción superior universitario. Respecto al tipo de seguro por el cual 

se atiende el 98,6% tiene SIS y el 0.5% no tienen ningún tipo de seguro. En relación con el tipo 

de usuario que asiste al Centro de salud la Tulpuna observamos que el 73,9% son pacientes 

continuadores y el 26,1% son pacientes nuevos. Se observó en el aspecto socioeconómico que 

53,2% tiene ingresos entre 500 a 1000 soles y el 37.2% no percibe salario. 

 

Tabla 2. Calidad de atención según de la dimensión Respeto hacia los usuarios 

externos atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna-Cajamarca, 2022. 

 

La tabla 2, referente a los resultados de la calidad de atención según la dimensión respeto, 

se observó que el 65% de pacientes recibió regular muestra de respeto del personal de 

salud y el 35% de pacientes recibió buena muestra de respeto del personal de salud.  

Tabla 3. Calidad de Atención según la dimensión Atención Oportuna a usuarios 

externos atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna-Cajamarca, 2022. 

 

En la tabla 3, referente a los resultados de la calidad de atención según su dimensión: se 

observó que, en la dimensión de atención oportuna, el 48,6% del personal de salud brindó 

una atención oportuna buena y el 51,4% del personal de salud brindó una atención 

oportuna regular. 

 
 

Calidad de atención 
N %  

Regular 141 65.0  

Buena 77 35.0  

Total 218 100.0  

Fuente: Elaboración propia de las tesistas en base a la tesista Sánchez M (2017)  

 
 

Calidad de Atención N %  

Regular 112 51.4  

Buena 106 48.6  

Total 218 100.0  

Fuente: Elaboración propia de las tesistas en base a la tesista Sánchez M (2017)  
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Tabla 4. Calidad de atención según su dimensión Medidas de Bioseguridad a 

usuarios externos atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna-Cajamarca, 2022. 

 

 

En la Tabla 4, sobre los resultados de la calidad de atención de los usuarios según sus 

dimensiones: se pudo notar que en la dimensión medidas de bioseguridad, el 67,9% de 

los usuarios percibieron regular acción de medida de bioseguridad del personal de salud. 

 

Tabla 5. Calidad de atención según su dimensión Orientación a usuarios externos 

atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna- Cajamarca, 2022. 

 

 

En la Tabla 5, sobre los resultados de la calidad de atención de los usuarios según sus 

dimensiones: se pudo notar que en la dimensión orientación, los usuarios refieren que el 

(70.2%) más de la tercera parte recibió buena orientación del personal de salud, el 29,8% 

recibió regular orientación del personal de salud.   

 

 

 

 
 

 Calidad de Atención N %  

Mala 16 7.3  

Regular 148 67.9  

Buena 54 24.8  

Total 218 100.0  

Fuente: Elaboración propia de las tesistas en base a la tesista Sánchez M (2017)  

 
 

Calidad de atención N %  

Regular 65 29.8  

Buena 153 70.2  

Total 218 100.0  

Fuente: Elaboración propia de las tesistas en base a la tesista Sánchez M (2017)  
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Tabla 6. Satisfacción del usuario externo según la dimensión de reconocimiento, de 

usuarios atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna- Cajamarca, 2022. 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 6, de acuerdo con la dimensión del reconocimiento, se muestra que el 28, 9 % 

están muy satisfecho con la atención brindada. El 18,8% refieren poco satisfecho ante la 

atención brindada. 

Tabla 7. Satisfacción del usuario externo según la dimensión de Seguridad, de 

usuarios atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna- Cajamarca, 2022.  

 

 

En la tabla 7, según la dimensión de Seguridad, se muestra que el 0,9% de pacientes están 

poco satisfechos con la seguridad que brinda el personal de Enfermería en el 

Establecimiento de Salud La Tulpuna, el 27,5% pacientes están satisfechos y por último 

el 71,6% muy satisfechos. 

 

 

 

 

Satisfacción   N % 

Poco satisfecho 41 18.8 

Satisfecho 114 52.3 

Muy satisfecho 63 28.9 

Total 218 100.0 

Fuente: Guía técnica Servqual 2011 

   
 Satisfacción Frecuencia Porcentaje  

Poco satisfecho 2 0.9  

Satisfecho 60 27.5  

Muy satisfecho 156 71.6  

Total 218 100.0  

Fuente: Guía técnica Servqual 2011  
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Tabla 8. Satisfacción del usuario externo según la dimensión de Empatía del 

personal que labora en el Centro de Salud La Tulpuna- Cajamarca, 2022. 

 

 
 

 Satisfacción N %  

Satisfecho 35 16.1  

Muy satisfecho 183 83.9  

Total 218 100.0  

Fuente: Guía técnica Servqual 2011  

 

En la tabla 8, se muestra que el 16,1% de pacientes están satisfechos con la Empatía que 

tiene el personal de Enfermería en el Establecimiento de Salud La Tulpuna y el 83,9% de 

pacientes están muy satisfechos con ello. 

Tabla 9. Relación entre la Calidad de atención del personal de salud y la Satisfacción 

del usuario atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna-Cajamarca, 2022. 

 

En la tabla 9, se observa que el porcentaje se calculó en función del subtotal de 115 

usuarios, los cuales estuvieron muy satisfechos, de ellos el 43.6% indicó que la calidad 

de atención era buena. Del subtotal de 103 usuarios satisfechos el 32.1% indicó que la 

calidad de atención era regular. Se puede evidenciar la prueba de hipótesis Chi cuadrado, 

la que indica que existe alta y significativa relación entre Calidad y Satisfacción (p < 0.05) 

de pacientes atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna, Cajamarca-2022, con una 

confianza del 95%.    

 

 
 

Calidad de atención 

Satisfacción del usuario        

Satisfecho 
Muy 

satisfecho 
Total Chi cuadrado  

N % N % N % p - valor  

       0.001  

Regular 70 32.1 20 9.2 90 41.3   

Buena 33 15.1 95 43.6 128 58.7   

Total 103 47.2 115 52.8 218 100.0    

Fuente:  Encuesta de calidad de atención y satisfacción del usuario.  
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4.2 DISCUSIÓN  

 

Investigar la calidad de atención ofertada por el personal de Enfermería en la actualidad 

es de vital importancia, especialmente si se tiene en cuenta que constituye la fuerza laboral 

insustituible en los servicios de salud y por lo tanto contribuye en gran parte con la 

satisfacción del usuario externo.  

En consecuencia en la tabla 1; los resultados de esta pesquisa ayudan a explicar aspectos 

importantes del proceso de atención de Enfermería y que se expresan en las respuestas 

que dan los usuarios quienes mayoritariamente son personas jóvenes entre 18 a 30 años 

y casi toda la muestra estudiada fueron mujeres pero con escolaridad baja (41,3%  tienen 

solo instrucción primaria o sea en promedio tienen 6 años de estudio y apenas 3.7% 

superior universitario), condición de desventaja pues los promedios de escolaridad  hasta 

el 2020 a nivel de la Región de Cajamarca  es de 8.8 y nacionales que 10,3 años de 

estudios (50). 

Resultados que a diferencia de lo encontrado por Guevara C. (2018) en el estudio 

realizado en otro establecimiento de salud de Cajamarca encontró que la demanda de este 

grupo etario era de 26.8% correspondiente a las edades de 20 a 29 años (34). 

Respecto al grado de instrucción, en la investigación de Cueva D. y Pérez M. (2019) 

estudio realizado en el mismo establecimiento de salud; el 24% de usuarios tuvieron 

primaria y 6% tuvo grado de instrucción superior universitario (35). 

El hecho de que casi el total sean mujeres, se explica porque la demanda a los 

establecimientos del primer nivel, mayormente están orientados a actividades de 

Atención Primaria de Salud como el control del niño menor de cinco años, atención a 

mujer en edad reproductiva y /o atención de morbilidad simple como las Infecciones 

respiratorias agudas, enfermedades diarreicas agudas, cefaleas, hipertensión arterial, 

diabetes entre otros, y son las madres de familia quienes cuidan o velan por la salud o la 

atención de los integrantes de la familia. 

Resultados que difieren del estudio de Torres M. (2021) en donde 55.7% de los usuarios 

externos son mujeres (40) y del mismo modo en el estudio de Guevara C. (2018) el 59,9% 

son mujeres (34).  
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 En cuanto al tipo de seguro por el cual se atienden los usuarios el (98,6%) tienen SIS. 

Datos similares se encontraron en el trabajo de investigación de Vásquez D. (2021) el 

cual tuvo como resultado que el (99%) de usuarios tienen SIS (36). Esto es favorable para 

los usuarios ya que la atención es gratuita como también los medicamentos, caso 

excepcional que no se cuente con insumos el usuario deberá costearlo.  Estos resultados 

evidencian que el estado peruano está cumpliendo con las políticas públicas 

implementadas por el sistema nacional de salud, el cual tiene como objetivo el 

aseguramiento universal de la población peruana al 100%. Ya que se está dando 

cumplimiento a uno de los Objetivos De Desarrollo Sostenible que debe rendirse en el 

2030. (37).  

 Con relación al tipo de usuario el (73,9%) son usuarios continuadores ya que son 

personas que acceden al servicio para su control y para sus vacunas correspondientes. 

Datos similares se encontraron en la investigación de Hernández M. y Vargas E. (2021) 

en donde el (76,6%) son usuarios continuadores (38).  

Con respecto al ingreso promedio mensual de los usuarios atendidos en el establecimiento 

de salud la Tulpuna el (53,2%) tiene ingresos entre 500 a 1000 soles con extrema pobreza 

e ingreso precario que no ayuda a cumplir con la canasta básica, de esta manera se 

convierte en usuario de quintil 1. De acuerdo con los ingresos promedio mensual 

provenientes del trabajo, según departamento en el 2017, se pudo observar que Cajamarca 

tuvo un ingreso promedio mensual de 843,3 soles (41).  

El INEI señala que el aumento de la pobreza estaría principalmente asociado a la 

paralización de actividades que generó la pandemia de la COVID-19, la pobreza afectó 

al 30.1% de la población peruana durante el 2020; además la canasta básica de 

consumo tuvo un costo de S/ 360 mensuales por persona, con esto se estima que en los 

últimos cinco años la pobreza en el Perú aumentó (51). 

 

Cuando se analiza las dimensiones se puede observar que: 

En la dimensión respeto, el 65% de usuarios refieren haber recibido regular muestra de 

ello, ya que en algunas oportunidades la enfermera se presenta, saluda y trata por su 

nombre a los pacientes, se muestra comprensiva y los sabe escuchar, es amable, respeta 

la privacidad de los usuarios, responde con términos sencillos y por último respeta su 

https://rpp.pe/economia/economia/coronavirus-en-peru-el-triste-balance-de-un-ano-de-pandemia-la-crisis-economica-de-los-peruanos-debido-a-la-covid-19-noticia-1325719
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cultura o creencias. Estos resultados no tienen relación con el estudio de Quispe R. (2021) 

titulado Nivel De Atención Del Profesional De Enfermería Con Los Pacientes De La 

Clínica San Lorenzo, Cajamarca; en donde se encontró que el 80.2% de usuarios opinan 

que el personal de enfermería se acerca a ellos con respeto (44).  

Una conducta irrespetuosa en el sistema de salud puede afectar de manera importante la 

atención en cuanto a la calidad y seguridad del paciente. Por lo que es importante 

reconocer el problema, conocer causas y los efectos que produce (43). 

De esta manera nos demuestra el trabajo de investigación de Chiquilín H. (2013) que el 

58% de estudiantes indica que la formación académica que brindan los docentes es 

primordial para que ellos como futuros profesionales la pongan en práctica (42).  

Según la dimensión atención oportuna el personal de salud brinda una regular atención 

que equivale al 51.4%, ya que tiene que atender una sobre demanda de usuarios, por lo 

que su capacidad resolutiva del establecimiento no responde a las necesidades de la 

demanda, de esta manera el usuario presenta desgano. Gran diferencia se observó en el 

trabajo de investigación de Flores J. y Soto T. (2016) con respecto a la capacidad de 

atención, llegaron a la conclusión que el hospital departamental de Huancavelica no es 

rápido y el personal que atiende siempre es ajeno al problema de los pacientes (49). 

En cuanto a la dimensión de bioseguridad, se pudo notar que el 67.9% de usuarios 

percibieron regular acción de ella, ya que notaron que el personal no se lava las manos 

con frecuencia antes y después de realizar algún procedimiento. Estos resultados son 

diferentes a los encontrados en el estudio de Bernabé L. (2018) titulado Cumplimiento de 

las normas de bioseguridad y calidad de vida laboral de las enfermeras del Hospital 

Nacional San Bartolomé, quien obtuvo que el 48.3% de las enfermeras cumplen con las 

normas de bioseguridad (45).  

Teniendo en cuenta la pandemia por la COVID 19, los establecimientos de salud deberían 

garantizar la protección del usuario. Pero esto no se puede cumplir; por falta de tiempo; 

por la falta de insumos debido a (que no se solicita en su momento y/o no se distribuye 

en el tiempo requerido), la saturación de atención (por el exceso de pacientes), 

infraestructura (la cual no permite cumplir con el distanciamiento social), y el deficiente 

uso de mascarilla de los pacientes. 
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Acerca a la dimensión orientación se muestra que el 70.2% es decir más de la tercera 

parte de usuarios recibió una explicación sobre los exámenes, procedimientos a realizar, 

toma de medicamentos en casa, acerca del problema de salud o resultado de la atención 

brindada, el tratamiento a seguir y por último instruye al paciente y familia sobre los 

cuidados que debe tener en casa. Estos datos coinciden con el estudio Quispe R. (2021) 

titulado Nivel De Atención Del Profesional De Enfermería Con Los Pacientes De La 

Clínica San Lorenzo, Cajamarca se observan datos que coinciden que el 74.3 % de 

usuarios opinan que reciben buenas indicaciones para seguir con su tratamiento (44). 

Dorothea Orem en su teoría del autocuidado define que las acciones intencionadas 

realizadas por la persona para controlar los factores internos o externos pueden 

comprometer su vida y desarrollo posterior. Por ello se plantea que el eje fundamental de 

la enfermería es identificar el déficit entre la capacidad potencial de autocuidado y las 

demandas de autocuidado de los pacientes. Los enfermeros(as) actúan cuando el 

individuo por cualquier razón no puede autocuidarse, para ello D. 0rem propone los 

métodos de asistencia de enfermería que se basan en la relación de ayuda y/o suplencia 

de los enfermeros(as) hacia el paciente (52). 

En la dimensión de reconocimiento el 52.3 % de usuarios refirieron estar satisfechos, 

debido a que no encuentran citas disponibles para su atención, han sido atendidos con 

diferencia en relación a otras personas, en cuanto a la atención no se respeta el orden de 

llegada ni el horario programado, no saben a dónde ir cuando quieren presentar alguna 

queja o reclamo y finalmente cuando se presenta algún problema o dificultad no se 

resuelve inmediatamente. Datos diferentes encontramos en el estudio de Vásquez D. 

(2021) en el cual se obtuvo que el 64% de usuarios estuvieron satisfechos (36). 

Según Donabedian la satisfacción del cuidado de enfermería del paciente es uno de los 

pilares en los que se basa la atención actual para calificar la prestación de servicios de 

salud de las Instituciones (53). Madeleine Leininger nos dice que el cuidado es una 

necesidad humana esencial y el cuidar como la esencia de enfermería, además es un modo 

de lograr salud, bienestar (54).  

Según la dimensión de Seguridad, se muestra que el 27,5% de usuarios que se atienden 

en el Centro de Salud la Tulpuna están satisfechos. Los datos coinciden con el trabajo de 

investigación de Hernández M. y Merino E. (2021) que obtuvieron como resultado, al 

26.6% de usuarios que se sienten satisfechos con respecto a esta dimensión (38). Por otro 
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lado, se observa gran diferencia en el estudio de Cueva D. y Pérez M. (2019) quienes 

realizaron su estudio en la atención del personal de enfermería en el Centro de Salud la 

Tulpuna, los cuales refieren que el 91.8% de pacientes estuvieron satisfechos (35). De 

esta manera nos damos cuenta de que el usuario externo debería sentirse protegido con la 

atención y cuidado que brinda el profesional de enfermería. 

Abraham Maslow, en su teoría necesidades de seguridad nos explica que el paciente debe 

sentirse seguro, tener estabilidad, tener orden, protección y dependencia por parte de la 

enfermera, para su pronta recuperación (55). 

El 16,1% de usuarios están satisfechos con la Empatía que tiene el personal de Enfermería 

en el Establecimiento de Salud La Tulpuna. Datos similares se encontraron en el estudio 

de Cortez I. y Espinoza B. (2019) con un 17.55% de usuarios satisfechos respecto a esta 

dimensión (39). Virginia Henderson define que, “la única función de una enfermera es 

ayudar al individuo sano y enfermo, a realizar aquellas actividades que contribuyan a su 

salud, recuperación. muerte tranquila, que el paciente realizaría sin ayuda si tuviese la 

fuerza, voluntad y el conocimiento necesario (56). 

La relación entre la calidad de atención del personal de salud y la Satisfacción del usuario 

atendidos en el Centro de Salud La Tulpuna (p < 0.05) con una confianza del 95%, 

calculando el porcentaje en función del subtotal de 115 usuarios (52.8%), los cuales 

estuvieron muy satisfechos y el 43.6% indicó que la calidad de atención era buena. De 

acuerdo con el subtotal de 103 usuarios satisfechos el 32.1% indicó que la calidad de 

atención era regular, estos datos difieren de los obtenidos en el trabajo de investigación 

de Hernández M. y Merino E. (2021) en donde el 10,64% de usuarios estuvieron 

satisfechos y refirieron una buena calidad de atención, además existe una relación directa 

significativa entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo con un 95% de 

confiabilidad p= 0,001 (p<0.05) (38). 
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5.1.- CONCLUSIONES 

 

 

❖ La calidad de atención que brinda el personal de enfermería en el Centro de Salud 

la Tulpuna es regular, y la prueba de Chi cuadrado muestra que hay relación entre 

calidad de atención y la satisfacción del usuario ya que si la atención es buena el 

paciente va a estar satisfecho, en cambio si la atención es mala el usuario estará 

insatisfecho. 

 

❖  El nivel de satisfacción de los usuarios externos atendidos en el Centro de Salud 

La Tulpuna 2022 es de 32,1% están satisfechos y el 9,2 muy satisfechos. 

 

❖ La calidad de atención brindada por el personal de enfermería en consulta externa 

en el Centro de Salud La Tulpuna 2022 es regular. 
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5.2.- RECOMENDACIONES 

 

 

Al director del Centro de salud la Tulpuna: 

➢ Capacitar constantemente al personal de salud en cuanto a atención del usuario. 

A la jefa de enfermeras:  

➢ Supervisar y evaluar constantemente la atención que brinda el personal de 

enfermería hacia los pacientes. 

Al personal de Enfermería: 

➢ Deben ser empáticos, brindar atención humanizada, desarrollar ética y valores. 

A los Egresados de la carrera de enfermería: 

➢ Que deben desarrollar más trabajos de investigación en los Centros de Salud y 

entregarles una copia de los trabajos para la mejora continua en la atención. 

A las Universidades: 

➢ Formar a sus alumnos con valores éticos, académicamente innovadores con 

compromiso social y sentido crítico, garantizando profesionales de éxito.  
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ANEXO 1 

 

Consentimiento Informado  

La presente investigación es conducida por las Alumnas: Malaver Vargas Karol Jhojana 

y Cruzado Celis Isabel Jepsabeth; de la Facultad Ciencias de la Salud de la Carrera 

Profesional de Enfermería, de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo 

(UPAGU).  La meta de este estudio es evaluar y analizar la calidad de atención y 

satisfacción del paciente por el personal de enfermería en el centro de salud la 

Tulpuna. 

 

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá responder preguntas en una 

encuesta. Esto tomará aproximadamente 10 minutos de su tiempo.   

 

La participación es este estudio es estrictamente voluntaria. La información que se 

recoja será confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de esta 

investigación. Sus respuestas a la entrevista serán codificadas usando un número de 

identificación y por lo tanto, serán anónimas.  

 

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento 

durante su participación en él. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parece 

incómodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador (a).  

 

Desde ya le agradecemos su participación.  

 

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, conducida por Alumnas 

Malaver Vargas Karol Jhojana y Cruzado Celis Isabel Jepsabeth; de la Facultad 

Ciencias de la Salud de la Carrera Profesional de Enfermería, de la Universidad 

Antonio Guillermo Urrelo (UPAGU). He sido informado (a) de que la meta de este 

estudio es analizar la calidad de atención y satisfacción del paciente por el personal 

de enfermería en el centro de salud la Tulpuna. 

 

Me han indicado también que tendré que responder preguntas en una encuesta, lo cual 

tomará aproximadamente 10 minutos.  

 

Reconozco que la información que yo provea en el curso de esta investigación es 

estrictamente confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de los de 

este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas 
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sobre el proyecto en cualquier momento. De tener preguntas sobre mi participación en 

este estudio, puedo contactar a_______________________________ al teléfono 

_______________________________.  

 

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me será entregada, y que puedo 

pedir información sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para 

esto, puedo contactar a _______________________________ al teléfono anteriormente 

mencionado.  

 

 

 

 

 

-------------------------------           -------------------------------       --------------------- 

Nombre del Participante                Firma del Participante                    Fecha 
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ANEXO 2  

 

 

 
N° Encuesta                                

 
ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LA ATENCIÒN Y LA SATISFACCIÓN DE LOS 
USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN EL 
ESTABLECIMIENTO ‘LA TULPUNA’ 
 
Nombre del encuestador: 

 

  

 
Establecimiento de Salud: 
 

  

 

Fecha: / / 

 
Hora de Inicio: 
 

 
Hora Final: 

 / /   / /  

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinión sobre la calidad de atención que recibió 

en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente 

confidenciales. Agradeceremos su participación. 

 
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: 

 
 
1. Condición del 

encuestado 
 
 

 
Usuario (a) 
 

Acompañante 

1  
2 

 
 

2. Edad del 
encuestado 

   

 

 
 

3. Sexo 
Masculino      1 

 

Femenino        2 

 

 
 
 
 
4. Nivel de estudio 

 
Analfabeto 
 

 
1 

 
 
Primaria 
 

 
2 

 
Secundaria 
 

 
3 

 
Superior Técnico 
 

 
4 

 
Superior Universitario 
 

 
5 

5. Tipo de seguro por el cual 

se atiende 

 
SIS 
 

 
1 

 
EsSalud 
 

 
2 

 
Ninguno 

 
3 
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Otro 
 

 
4 

 
6. Tipo de usuario 
 

 
Nuevo 
 

   
  1 

 
Continuador 
 

 
2 

  7. Aspectos  

Socioeconómicos                    Entre S/.500,00 o S/.1000,00 

  
                                                Entre S/. 1000.00 o S/. 2000.00 

                                          

                                                 No recibe salario 
                                                   

                                                 Otros 

 

 
8.Especialidad /servicio donde fue atendido (a):             
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ANEXO  3 

 

ESCALA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LA ATENCIÓN QUE BRINDA EL 

PERSONAL DE ENFERMERIA EN EL CENTRO DE SALUD LA ´´TULPUNA´´ 

Respecto a la calidad de la atención recibida, considerar: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces 

(3), Casi nunca (2) Nunca (1) 

                                                                                                                                      1   2      3     4      5 

1 La enfermera le brinda atención en el horario establecido.      

2 La enfermera se presenta diciendo su nombre durante la atención.      

3 La enfermera le saluda y lo trata por su nombre.      

4 La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha.      

5 La Enfermera le explica sobre los exámenes y procedimiento que le va a 

realizar. 

     

6 La enfermera se lava las manos antes y después de atenderlo o al realizar 

algún procedimiento. 

     

7 Se siente seguro (a) con los cuidados que le brinda la enfermera.      

8 La enfermera le enseña y explica a usted cómo debe tomar su 

medicamento en casa. 

     

9 La enfermera muestra amabilidad durante la atención.      

10 La enfermera respeta su privacidad.      

11 La enfermera le da oportunidad para que pueda expresar sus dudas ante 

un procedimiento. 

     

12 La enfermera soluciona cualquier dificultad que se presente durante su 

atención. 
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13 La enfermera realiza una explicación sobre el problema de salud que tiene 

o el resultado de la atención brindada. 

     

14 La enfermera le explica sobre el tratamiento que recibirá: tipo de 

medicamentos, dosis, dieta y efectos adversos. 

     

15 La enfermera cuenta con equipos disponibles y materiales necesarios para 

su atención. 

     

16 La enfermera le orienta a usted y familia sobre los cuidados que debe 

tener en casa. 

     

17 La enfermera lo motiva a seguir con su tratamiento.      

18 La enfermera le responde con términos sencillos para que usted le pueda 

entender. 

     

19 La enfermera le dedica el tiempo necesario durante la atención.      

20 La enfermera respeta su cultura o creencia durante la atención.      

 

Fuente: elaborado por las autoras 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 4 
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PERCEPCIONES 

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atención en el 

servicio de consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al 5. Siempre (5), 

Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) Nunca (1) 

       N.º Preguntas 1 2 3 4 5   

01 
 

P 

 

¿Usted encontró citas disponibles para su atención?        

02 
 

P 

 

¿Usted fue atendido sin diferencia alguna con relación a otras 

personas? 

       

03 
 

P 
¿Su atención se realizó en orden y respetando el orden de llegada?        

04 
 

P 
¿Su atención se realizó en el horario programado?        

05 
 

P 
¿Se tenía el equipamiento oportuno al momento de su atención?        

06 
 

P 

¿Cuándo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el 

establecimiento contó con mecanismos para atenderlo? 
       

07 
 

P 
¿Su historia clínica se encontró disponible para su atención?        

08 
 

P 
¿El personal que lo atendió estaba capacitado?        

09 
 

P 

¿Cuándo usted presentó algún problema o dificultad se resolvió 

inmediatamente? 
       

10 
 

P 
¿Durante su atención en el consultorio se respetó su privacidad?        

11 
 

P 

¿La enfermera que le atendió le realizo un examen completo y 

minucioso? 

 

       

12 
 

P 

¿La enfermera que le atendió, le brindó el tiempo suficiente para 

contestar sus dudas o preguntas? 
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13 
 

P 
¿La enfermera que le atendió le inspiró confianza?        

14 
 

P 
¿La enfermera que le atendió le trató con amabilidad y respeto?        

15 
 

P 

 

¿Usted comprendió la explicación que la enfermera le brindó sobre el 

tratamiento que recibirá y los cuidados para su salud? 

 

       

16 
 

P 

¿Usted comprendió la explicación que le brindó la enfermera sobre su 

salud o resultado de su atención? 
       

17 
 

P 

¿La enfermera lo trató con calma y cuidado a usted o a su menor 

hijo(a)? 
       

18 
 

P 

¿La Enfermera tuvo paciencia y calma al momento de colocarle una 

inyección a usted o a su menor hijo(a)? 
       

19 
 

P 

¿La enfermera le indicó que cuidados debería tener usted o su menor 

hijo(a)? 
       

20 
 

P 

¿La Enfermera tenía todo ordenado y limpio al momento de atenderlo 

o a su menor hijo(a)? 
       

21 
 

P 
¿La enfermera le explicó si debe regresar o su menor hijo(a)?        

22 
 

P 

En el caso de la atención al niño ¿La Enfermera le explicó cómo debe 

darle sus vitaminas y micronutrientes a su menor hijo(a)? 
       

  

(27) 
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Confiabilidad del cuestionario: 

CALIDAD DE ATENCIÓN DEL PERSONAL DE ENFERMERIA EN EL CENTRO 

DE SALUD “LA TULPUNA” 2022 

Alfa   de   Cronbach – SPSS v. 25.0 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluido 0 0.0 

Total 15 100,0 

 

 
Estadística de confiabilidad 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.889 20 

 

Se elaboró una base de datos en Excel, del cuestionario de la Calidad, la cual posee cuatro 

dimensiones y se procesaron usando el software estadístico SPSS versión 25.0. La 

confiabilidad del cuestionario presentó un coeficiente alfa de Cronbach de 0.889, lo cual 

indica fuerte consistencia interna del instrumento es decir reúne las condiciones 

necesarias para arribar a conclusiones válidas y pertinentes. 

 

 

 

 
 

Mg. JORGE PONCE   GONZALEZ 
                 Coespe N° 933 
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Confiabilidad del cuestionario: 

SATISFACCIÓN DE USUARIO EXTERNO EN EL CENTRO DE SALUD “LA 

TULPUNA” 2022 

Alfa   de   Cronbach – SPSS v. 25.0 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluido 0 0.0 

Total 15 100,0 

 

 

Estadística de confiabilidad 
 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.840 22 

 

Se elaboró una base de datos en Excel, del cuestionario de la Satisfacción del usuario, la 

cual posee tres dimensiones y se procesaron usando el software estadístico SPSS versión 

25.0. La confiabilidad del cuestionario presentó un coeficiente alfa de Cronbach de 0.840, 

lo cual indica fuerte consistencia interna del instrumento es decir reúne las condiciones 

necesarias para arribar a conclusiones válidas y pertinentes. 

 

 

 

 
 

Mg. JORGE PONCE   GONZALEZ 
                 Coespe N° 933 
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ANEXO 5: 


