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RESUMEN

El objetivo del estudio determin6 la asociacion de los factores
sociodemograficos con la satisfaccion en las personas atendidas por
enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023. Mediante
la i i i

correlacional con 200 adultos. A quienes se aplicé una encuesta

mediante un i de ficas y la
escala SERVQUAL. Encontrandose los siguientes resultados: el
53,0% tiene 26 a 59 anos de edad; el 51,5% de sexo masculino; el
45,5% soltero; el 80% procede de la zona urbana; el 42,5% con
secundaria; el 35,0% trabajador independiente; el 63,5% es catdlica;
el 32,5% con seguro privado; el 80,0% es paciente; el 78,0% usuario
nuevo; el 78,5% recibi6 atencion inmediata; el 50,5% manifestd
satisfaccion con la atencién de enfermeria y al relacionar las variables
se encontré relacién con el sexo(p=0.005), procedencia(p= 0.011),
religion(p=0.001), condicion de usuario(p=0.004), tipo de
usuario(p=0.005). Se concluye que si hay asociacion de los factores
sociodemogréficos con la satisfaccion de los adultos cuidados por
enfermeria de hospitalizacion en una clinica de Iquitos en el afio 2023.

Palabras claves: C:

cuidado enfermero.
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RESUMEN

El objetivo del estudio determind la asociacion de los factores
sociodemograficos con la satisfaccion en las personas atendidas por
enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023. Mediante la
metodologia  cuantitativa,  descriptivo,  transversal,  prospectivo,
correlacional con 200 adultos. A quienes se aplicd una encuesta mediante
un cuestionario de caracteristicas sociodemogréficas y la escala
SERVQUAL. Encontrandose los siguientes resultados: el 53,0% tiene 26 a
59 afos de edad; el 51,5% de sexo masculino; el 45,5% soltero; el 80%
procede de la zona urbana; el 42,5% con secundaria; el 35,0% trabajador
independiente; el 63,5% es catdlica; el 32,5% con seguro privado; el 80,0%
es paciente; el 78,0% usuario nuevo; el 78,5% recibié atencién inmediata;
el 50,5% manifestd satisfaccion con la atencion de enfermeria y al
relacionar las variables se encontré relacion con el sexo(p=0.005),
procedencia(p= 0.011), religién(p=0.001), condiciéon de usuario(p=0.004),
tipo de usuario(p=0.005). Se concluye que si hay asociacion de los factores
sociodemograficos con la satisfaccion de los adultos cuidados por

enfermeria de hospitalizacion en una clinica de Iquitos en el afio 2023.

Palabras claves: Caracteristicas sociodemograficos, satisfaccion, cuidado

enfermero.
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ABSTRACT

The objective of the study determined the association of
sociodemographic factors with satisfaction in people treated by
hospitalization nursing in a clinic, Iquitos 2023. Through quantitative,
descriptive, transversal, prospective, correlational methodology with 200
adults. To whom a survey was applied using a sociodemographic
characteristics questionnaire and the SERVQUAL scale. The following
results were found: 53.0% are between 26 and 59 years old; 51.5% male;
45.5% single; 80% come from the urban area; 42.5% with secondary
school; 35.0% self-employed; 63.5% are Catholic; 32.5% with private
insurance; 80.0% are patients; 78.0% new user, 78.5% received
immediate attention; 50.5% expressed satisfaction with nursing care and
when relating the variables, a relationship was found with sex (p = 0.005),
origin (p = 0.011), religion (p = 0.001), user status (p = 0.004 ), type of
user (p=0.005). It is concluded that there is an association of
sociodemographic factors with the satisfaction of adults cared for by

inpatient nursing in a clinic in Iquitos in the year 2023.

Keywords: Sociodemographic characteristics, satisfaction, nursing care.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio

A nivel Internacional

Hernandez L et al (Cuba 2022), realizaron una investigacion
cuantitativa en 195 usuarios con el objetivo de identificar el nivel de
satisfaccion con la calidad de servicio de enfermeria desde la
perspectiva de usuarios hospitalizados. Concluyeron que hay nivel de

satisfaccion alto y calidad del cuidado enfermero (1)

Arcentales G, Esa |, Ramirez, Gafas C (Ecuador 2021),
desarrollaron una investigacién en pacientes con 18 y 65 afios de
edad, donde determinaron la satisfaccién de los pacientes con los
cuidados de enfermeria. Los resultados fueron que los pacientes se

sienten satisfechos con la atencion de enfermeria (2)

Torres R, Aguilar J, Bolado P (México 2020), desarrollaron un
estudio descriptivo, transversal en 60 pacientes, determinaron la
calidad del cuidado enfermera percibida. Cuyo resultado fue que la
atencion de enfermeria fue satisfactoria en el 85%. Concluyeron que
los pacientes perciben la calidad de la atencion de enfermeria

como mucho mejor de lo que esperaba (3)

Olivetto A, Becerra M, Silva L, Losoyo M, Gonzales S (México
2019) desarrollaron un estudio cuantitativo, transversal, correlacional
y prospectivo en 42 pacientes y determinaron la percepcion de la
calidad de los cuidados de enfermeria que tiene el paciente.
Determinaron que el 92.2% esta satisfecho con los cuidados de
enfermeria. Concluyeron que el servicio donde se encuentra el

paciente no condiciona el grado de calidad percibida (4)
Delgado J, Bueno C, Brito H (México 2019) desarrollaron un
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estudio cuantitativo en 338 pacientes hospitalizados para conocer la
calidad de la atencion percibida al alta. Encontraron que el 93.5%

consideré que la atencion de enfermeria es buena (5)

Gutiérrez Z, Lorenzo M, Berrios A (Venezuela 2019),
desarrollaron un estudio cuantitativo, no experimental, corte
transversal en 32 pacientes y determinaron la calidad de atencion de
enfermeria segun los pacientes hospitalizados. Determinaron que la

calidad de atencion de enfermeria fue regular a mala (6)
Nacional

Berrospi C, Blas M (Pasco 2023), desarrollaron un estudio
cuantitativo, descriptivo, no experimental de corte transversal en 56
pacientes y determinaron el nivel de satisfaccion de los pacientes con
la calidad de atencién de enfermeria. Encontraron que el 63% fueron
de sexo femenino de 19 afios a 64 afios y el 55% satisfecho con la
atenciéon de enfermeria. Concluyeron que la satisfaccion de los

pacientes con la calidad de atencién de enfermeria fue aceptable (7)

Becerra C (Cajamarca 2022), desarroll6 un estudio,
cuantitativo, descriptivo, correlacional, corte transversal en 197
pacientes atendidos en una clinica donde determiné la percepcion del
cuidado enfermero y las caracteristicas sociodemograficos del
usuario. Los resultados fueron: 70,56 % femenino, 41,12 %
convivientes, 39,59 % con secundaria completa, 81,73 % provienen
de zona urbana, 85,79 % catdlicos; 62,44 % percepcion buena.
Concluyé que hay asociacién entre la percepcion del cuidado de
enfermeria y factores sociodemograficos: edad, lugar de procedencia
(p<0.05)(8)

De la Cruz M (Junin 2022), desarrolld un estudio cuantitativo,
correlacional en 110 pacientes y determiné la relacién entre los

factores sociodemograficos y la satisfaccion del usuario. El resultado

15



determind que los factores sociodemograficos favorables fueron la
edad, ocupacion, estado civil, nUmero de hijos, aseguramiento, tipo
de vivienda e ingreso salarial y los desfavorables fueron grado de
instruccion y lugar de procedencia. El 72,7% de los usuarios esta
satisfecho. Concluy6 que existe asociacion entre los factores socio

demograficos y la satisfaccion de los pacientes (p< 0,05) (9)

Abrego B (Lima 2021), desarrollé un estudio cuantitativo, no
experimental, transversal, relacional en 109 usuarios y determiné
relacion entre factores sociodemograficos y satisfaccion en los
pacientes. Los resultados fueron nivel satisfactorio en el 88.1%.
Concluyé que los factores sociodemogréficos asociados a la
satisfaccion del cliente son la edad, estado civil, ocupacion y nimero
de hijos (10)

Idrogo M, Rios J (Tarapoto 2021), realizaron un estudio,
cuantitativo, no experimental, transversal en 103 pacientes
hospitalizados y determinaron el cuidado enfermero con la
satisfaccion del usuario. Determinaron que los cuidados enfermero
fueron optimos (54.4%) y alta satisfaccion. Concluyendo asociacién

del cuidado enfermero con el agrado del usuario (p < 0,016) (11)

Marcelo D (Lima 2020), desarrollé un estudio cuantitativo,
correlacional, no experimental, transversal en 120 pacientes donde
determiné calidad del cuidado enfermero y satisfaccion del paciente.
Encontraron relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y

satisfaccion del paciente (12)

Blas C (Trujillo 2020), desarrollé un estudio no experimental,
descriptivo, correlacional en 196 usuarios y determino asociacion de
los factores con la satisfaccion del paciente. Determiné que 55.3%
usuarios, 56.3% mujeres, 45.3% con secundaria, 42.8 de edad
promedio, el 73.7% con SIS, 75.3% continuadores. El 64.14% de

usuarios satisfechos con la atencién de enfermeria. Concluyé que las

16



caracteristicas (edad, condicidn, genero, nivel educativo, tipo de

seguro, tipo de usuario) se asocio con el paciente satisfecho (13)

Malpartida R (Huanuco 2020), desarroll6 un estudio
observacional, prospectivo, transversal, descriptivo en 60 pacientes
hospitalizados y determiné la percepcion del cuidado enfermero y las
caracteristicas de los usuarios. Determind que 43,3% fueron de 30 a
45 afios de edad, 55.0% masculinos, 43,3% con primaria, 68,3%
procedencia urbana, 58,3% de 2 a 3 dias hospitalizados y el cuidado
de enfermeria es humanizado. Concluyé que los cuidados de
enfermeria se relacionan con los factores sociodemograficos
(p=0,009) (14)

Covefias D (Piura 2019), desarrollé un estudio cuantitativo,
transversal, descriptivo, prospectivo en 55 pacientes y determinaron
el nivel de satisfacciébn del paciente con el cuidado enfermero.
Encontré que el 69.1% de los pacientes regular satisfecho de los

cuidados de enfermeria (15)

Zapata P (Lima 2019), desarroll6 un estudio cuantitativo, no
experimental, descriptivo, transversal en 100 pacientes y determind la
percepcion de la calidad de atencion de enfermeria en pacientes
hospitalizados. El resultado fue: 46% percibieron muy buena atencion
de enfermeria (16)

Ganoza L (Trujillo 2019), desarroll6 un estudio descriptivo,
correlacional, transversal y determiné la percepcion de calidad del
cuidado enfermero y satisfaccion en 60 pacientes hospitalizados.
Determind que el 48 % refieren regular calidad de atencién de
enfermeria y el 46.67% refieren satisfaccion. Concluyd que existe
relacion significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria y el

grado de satisfaccion del paciente p<0.05 (17)

Palomino D (Trujillo 2019), desarroll6 un estudio no
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experimental, cuantitativo, descriptivo, correlacional, transversal, en
270 pacientes y determiné la relacion de los factores con la
satisfaccion del usuario. Encontré que el 70.4% medio satisfecho y se
relacion6 con los factores edad, género (p=0,000), nivel de estudio
(p=0,038). Concluyé que la edad, sexo y educacion se relaciona con

la satisfaccion (18)
Regional

Alvan G, Quiroz L (Iquitos 2021), desarrollaron un estudio
cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional en 336 pacientes
adultos y determinaron la calidad del cuidado enfermero y agrado del
usuario. Determinaron que 29.2% con 26 a 35 afios de edad, 18.5%
mujeres, 56.3% con secundaria, 49.1% ocupaciones independientes,
35.7% de lquitos y 78.9% tenian de 6 a 24 horas hospitalizados; el
76.5% de los pacientes mencionaron que la calidad del cuidado de
enfermeria fue buenay el 76.2% estuvieron satisfechos. Concluyeron
gue existe relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la

satisfaccion del paciente (p=0.000) (19)

Saavedra E (lquitos 2021), desarroll6 un estudio cuantitativo
en 20 usuarios e identificd el nivel de satisfaccion del cuidado de
enfermeria. Encontro de 18 a 26 afos de edad, 70% femenino, 55%
ama de casa, 65% con secundaria; el 84,2% manifesto satisfaccion
alta. Concluydé que los usuarios presentaron alta satisfaccion (p=0.
032) (20)

Flores L, Rodriguez T (Iquitos 2020), desarrollaron un estudio
cuantitativo, no experimental, descriptivo correlacional en 136
usuarios y determinaron la calidad de atencion y la satisfaccion del
cliente. Encontraron que el 54.4% calidad buena y el 83.8%
insatisfaccion. Concluyeron no existe asociacion entre la calidad de

atencion y la satisfaccion de usuarios atendidos (21)
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1.2.

Hidalgo J, Mori | (lquitos 2019), desarrollaron un estudio
descriptivo transversal en 277 madres cuidadoras y pacientes.
Determinaron la relacion que existe entre la percepcion sobre el trato
humano de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes. Encontraron
que el 76,9% percibieron trato digno, el 86,2% satisfaccion alto.
Concluyeron que existe relacion entre la percepcion del trato humano

de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los pacientes (22).

Bases tedricas
Calidad de atencion

La calidad de la atencién es el grado en que los servicios de
salud aumentan la probabilidad de resultados deseados. Se basa en
conceptos, practicas medibles en la promocién, prevencion,
tratamiento, rehabilitacion y paliativos de las necesidades vy
preferencias de los usuarios. Los servicios de salud de calidad deben
ser: Eficaz, seguro, centrado en las personas, oportuno, equitativo,

integrado, eficiente (23).
Servicios de enfermeria

OPS (2022), Enfermeria proporciona servicios en todos los
niveles de atencion de salud. Se desempefian brindando cuidado
auténomo y colaborativo a las personas de todas las edades, familias,
grupos y comunidades, enfermos o sanos y en todos los entornos. Los
servicios de enfermeria contribuyen con los objetivos de desarrollo
sostenible (24).

El cuidado de enfermeria

Enfermeria es arte y ciencia orientada al cuidado integrado y
comprensivo basada en modelos, teorias y evidencia cientificas. En

el cual el enfermero sistematiza, organiza, mide, documenta, evalta
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sus cuidados mediante el Proceso de Atencion de Enfermeria (25)
Satisfaccion

Percepcion de bienestar o placer cuando se logra un deseo o
necesidad. Asi mismo es
razon, accién o modo con que se sosiega y responde enteramente
a una queja, sentimiento o razén contraria. Las personas se sienten
satisfechas cuando logran cumplir un deseo o alcanzar una meta, por
lo que se alcanza un estado de bienestar. Los factores que determinan
la satisfaccion pueden ser objetivos o0 subjetivos, abstractos o

concretos (26)

Tipos de satisfaccion

Satisfaccion personal: Es la impresion de bienestar general que siente

una persona respecto de su vida, de si misma o de sus necesidades.

Satisfaccion laboral: Es el grado de conformidad que una persona

siente respecto a su trabajo.

Satisfaccion en economia: Es la base de toda actividad productiva,
cuando generamos bienes a partir de la materia prima que tomamos

de la naturaleza.

Satisfaccion del cliente: Es el grado de conformidad del consumidor al

término de una relacion comercial. Depende de factores:

-La relacion precio-producto, es decir, qué tan conforme esta el

cliente.

-La atencion brindada por el vendedor, es decir, qué tan amable,

informativo y atento fue el vendedor a lo largo de la transaccion.
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-La calidad del bien recibido, es decir, qué tan conforme esté el cliente
con la manera en que su necesidad fue satisfecha, y qué tanto se

parece lo recibido a lo que se le prometio inicialmente (27)

AEC (Esparfa 2019) menciona que la satisfaccion del cliente es
la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. Asi mismo es la base de los sistemas de gestion de la
calidad. Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan
sus necesidades y expectativas (28) Para lograr la satisfaccion del
cliente es necesario fomentar la interrelacion, ser detallista, anticipar

sus necesidades (29)
Factores Sociodemograficos
Son caracteristicas asignadas a la persona. Como:

Edad: Tiempo que ha transcurrido o vivido una persona desde su

nacimiento.

Sexo: Caracteristicas bioldgicas y fisiolégicas que definen a hombres

y mujeres.

Escolaridad: Periodo 6 tiempo de asistencia de una persona a un

centro escolar o a cualquier centro de ensefianza.

Estado civil: Condicidbn de una persona segun el registro civil en

funcién de si tiene 0 no pareja y su situacion legal respecto a esto.
Procedencia: Origen, principio de donde nace.
Religion: Conjunto de creencias o dogmas acerca de la divinidad.

Estado civil o conyugal: Es la situacion que tienen las personas de
acuerdo con las leyes o costumbres del pais en funcién del matrimonio

0 parentesco.
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Poblacion afiliada a algun seguro de salud: Es la poblacion que tiene
algun seguro de salud, Seguro Social de Salud (EsSalud), Seguro
Integral de Salud (SIS) u Otro seguro (Seguro Privado de Salud,
Entidad Prestadora de Salud, Seguro de las Fuerzas Armadas/

Policiales, Seguro universitario, Seguro Escolar Privado (30)(31)
Teoria de las 14 necesidades basicas de Virginia Henderson

Define el enfoque de la practica de enfermeria y postula que
enfermeria es: “Ayudar al individuo sano o enfermo en la realizacion
de actividades que contribuyan a su salud y su bienestar,
recuperacion o a lograr una muerte digna. Actividades que realizaria
por si mismo si tuviera la fuerza, voluntad y conocimientos necesarios.
Para lograr su independencia a la mayor brevedad posible”. Se basa
en que la enfermeria debe servir de ayuda al individuo tanto enfermo
como sano para la realizacién de las actividades que contribuyan a
mantener el estado de salud, recuperarla en el caso de pérdida o

conseguir una muerte apacible. Las 14 necesidades basicas son:
1. Necesidad de respirar normalmente.

2. Necesidad de comer y beber adecuadamente.

3. Necesidad de eliminar normalmente por todas las vias.

4. Necesidad de moverse y mantener posturas adecuadas.

5. Necesidad de dormir y descansar.

6. Necesidad de escoger ropa adecuada, vestirse y desvestirse.

7. Necesidad de mantener la temperatura corporal dentro de limites

normales, adecuando la ropa y modificando la temperatura ambiental.

8. Necesidad de mantener la higiene corporal y la integridad de la piel.
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1.3.

9. Necesidad de evitar los peligros ambientales y evitar lesionar a

otras personas.

10. Necesidad de comunicarse con los demas expresando

emociones, necesidades, temores y sensaciones.

11. Necesidad de practicar sus creencias.

12. Necesidad de trabajar en algo gratificante para la persona.
13. Necesidad de desarrollar actividades ludicas y recreativas.

14. Necesidad de satisfacer la curiosidad que permite a la persona su

desarrollo en aspectos de salud. (32).

Definicidn de términos basicos

Caracteristicas sociodemogréaficas: Factores sefialada a cada
persona como: edad, sexo, educacion, estado civil, religién,

procedencia, tipo de seguro, tipo de usuario (30)

Satisfaccion del Usuario Externo: Grado de cumplimiento por parte de
la organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones

del usuario en relacién a los servicios que esta le ofrece (34)

Usuario Externo: Es la persona que recibe atencion de salud (34)

Servicios de enfermeria: Enfermeria proporciona servicios en todos
los niveles de atencion de salud. Se desempefian brindando cuidado
auténomo y colaborativo a las personas de todas las edades, familias,
grupos y comunidades, enfermos o sanos y en todos los entornos. Los
servicios de enfermeria contribuyen con los objetivos de desarrollo
sostenible (24)
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2.1.

2.2.

CAPITULO Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcién del problema

OMS (2019) estima que en el mundo hay cerca de 28 millones

de enfermeros y un déficit de 5,9 millones.

En América, cada afio se atribuyen entre 5,7 y 8,4 millones de
muertes a la atencion de calidad deficiente, el 60% de las muertes por
afecciones que requieren atencién sanitaria son imputables a la
atencion de calidad deficiente, mientras que las muertes restantes son
consecuencia de que no hay acceso y cobertura universal a la salud
(33)

En Peru, el sector salud privado utiliza herramientas de gestion
de calidad con el propdsito de la mejora continua y la calidad de los
servicios para lograr la satisfaccion de los pacientes (clientes) y lograr
que la empresa adquiera un buen prestigio. El cliente es fundamental
en un establecimiento de salud y ante un mal trato o mala atencion
por parte de algun colaborador del establecimiento de salud, se
conseguira una insatisfaccion del paciente, que puede repercutir
negativamente en el prestigio del establecimiento de salud y/o en el

profesional de la salud que presta su servicio (34)

Por todo lo planteado, nace la necesidad de realizar el

presente trabajo de investigacion.

Formulacién del problema

2.2.1. Problema general

¢Cual es la relacion que existe entre los factores

sociodemogréficos y la satisfaccion de las personas atendidas
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2.2.2.

por enfermeria de hospitalizacion en una clinica, lquitos 20237

Problemas especificos

¢Cudles son los factores sociodemograficos de la persona
atendida por enfermeria de hospitalizacion en una clinica,
Iquitos 2023?

¢, Cual es la satisfaccion de la persona atendida por enfermeria

de hospitalizacion en una clinica, lquitos 20237

¢, Cual es la relacion entre los factores sociodemogréficos y la
satisfaccion de la persona atendida por enfermeria de

hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023?

2.3. Objetivos

2.3.1.

2.3.2.

Objetivo general

Determinar la relacibn que existe entre los factores
sociodemogréficos y la satisfaccion de la persona atendida por

enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023.

Objetivos especificos

Describir las caracteristicas sociodemograficas como la edad,
sexo, estado civil, procedencia, escolaridad, religion,
ocupaciéon, seguro de salud, tipo de usuario, condiciéon del
usuario, tiempo de estancia de la persona atendida por

enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023.
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2.4.

2.5.

Identificar la satisfaccion de la persona atendida por enfermeria

de hospitalizacién en una clinica, lquitos 2023.

Relacionar los factores sociodemograficos y la satisfaccion de
la persona atendida por enfermeria de hospitalizacion en una

clinica, Iquitos 2023.

Hipodtesis

Ha: Si se relacionan estadisticamente significativa los factores
sociodemogréficos y la satisfaccion de las personas atendidas
por enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023

si se relacionan

Ho: No se relacionan estadisticamente significativa los factores
sociodemograficos con la satisfaccion de las personas
atendidas por enfermeria de hospitalizacion en una clinica,
Iquitos 2023.

Variables

2.5.1. Identificacién de las variables

Variable Independiente: Factores sociodemograficos

Variable Dependiente: Satisfaccion de la persona atendida (Usuario

externo).

2.5.2. Definicién conceptual y operacional de las

variables

Definicion conceptual de los factores sociodemograficos: Son las
caracteristicas asignadas a cada persona como la edad, sexo,
escolaridad, estado civil, religion, procedencia, ocupacion, seguro de

salud, tipo de usuario, condicion de usuario, tiempo de estancia.
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Definicion operacional de los factores sociodemograficos: Se medira
mediante un cuestionario de datos sociodemograficos del usuario
externo o acompafiante que recibe atencion de enfermeria en

hospitalizacion. Consta de 11 items.

Definicion conceptual de la satisfaccion de las personas atendidas: Es
el grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud,
respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a

los servicios que esta le ofrece.

Definicion operacional de la satisfaccion de las personas atendidas:
Se medir4d mediante la herramienta SERVQUAL que consta de una
escala Likert con 22 items de expectativas y 22 items de percepciones

relacionado al cuidado enfermero de hospitalizacion.
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2.5.3 Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion conceptual | Definiciéon operacional Indicador Instrumento
Independiente Son caracteristicas ge ded'ra medlgnée un C,uft'astlonaélol Edad Cuestionario
Factores asignadas a cada | 9¢ datos sociodemograficos de Sexo caracteristicas
: . usuario externo que recibié atencion iodemoarafi
sociodemograficos | Persona. » T, - sociodemograficos
de enfermeria en hospitalizacion. | Estado civil

Consta de 11 items.

Procedencia
Escolaridad
Religion
Ocupacion
Seguro de salud
Tipo de usuario

Condicién del
usuario

Tiempo de estancia

Dependiente

Satisfaccién de la
persona atendida

Es el grado de
cumplimiento por
parte de la
organizacion de salud
respecto a las
expectativas y
percepciones del
usuario en relacion a
los servicios que esta
le ofrece.

Se medird mediante la herramienta
SERVQUAL que consta de una
escala Likert con 22 items para
medir las expectativas y 22 items
para medir las percepciones
relacionado a la atencién de
enfermeria,

Satisfaccion

Insatisfaccién

Escala de
SERVQUAL
modificado
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Fue de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental,
descriptivo de corte transversal, prospectivo y correlacional.

El disefio tuvo el siguiente diagrama:

Ox

Oy

3.2. Poblacion y muestra

La poblacién fue 420 personas atendidas por enfermeria de
hospitalizacion en la clinica San Juan de lquitos.

Muestra, se obtuvo de la siguiente manera:
Formula para determinar tamafio de la muestra (n):

n=N.Z%p.qg
e?(N-1) +Z2%. p. q

n=420(1,96)? (0.50) (0.50)
(0.05)2(420-1) + (1,96)2 (0.50) (0.50)

n= 200

La muestra estuvo constituida por 200 personas atendidas por
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enfermeria en hospitalizacion en la clinica San Juan. Lo cual fue
seleccionada mediante el muestreo no probabilistico por

conveniencia.

Criterios de Inclusién

-Persona hospitalizada de 18 a méas afos de edad.

-persona responsable acompafiante mayor de 18 afios de edad.
-Usuario externo que brind6 su aprobacién para encuestarle y firmo su
consentimiento informado.

-Usuario externo encuestado al ingreso y al alta después de recibir

atencion de enfermeria.

Criterios de exclusién

-Familiar u otra persona acompafante de la persona atendida menor
de 18 afios y de aquellos que presentaron algun tipo de discapacidad

por la gue no pueden expresar su opinion.

-Usuarios o familiar que no dese6 participar en el estudio y no firmo el

consentimiento informado.

-Usuario externo (persona atendida o acompafiante) que no contesto
el cuestionario al ingreso y al alta antes de recibir y después de recibir

la atencion de enfermeria.

3.3. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolecciéon de

datos.
3.3.1. Técnica de recoleccién de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta.
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3.3.2. Instrumentos de recoleccion de datos

1. Cuestionario sobre factores sociodemograficos:

Elaboracion propia y que consta de 11 preguntas.

2. La herramienta SERVQUAL (Quality Service): Mediante una escala
Likert que se utiliza para determinar el nivel de satisfaccion con la
calidad del servicio que se brinda al usuario. Fue desarrollada por
A. Parasuraman y colaboradores. Incluye 22 preguntas de
Expectativas y 22 preguntas de Percepciones cerradas distribuidas
en cinco dimensiones: Fiabilidad: del 01 al 05, Capacidad de
Respuesta: del 06 al 09, Seguridad: del 10 al 13, Empatia: del 14
al 18, Aspectos Tangibles: del 19 al 22. La persona atendida
respondera marcando una opcion en una escala de Likert del 1 al
7 segun lo que espera antes de la atencion y sobre la atencion
obtenida. En la escala del 1 al 7. Donde: 1 = Totalmente en
desacuerdo, 2= Bastante en descuerdo, 3= En desacuerdo, 4= No
en desacuerdo ni de acuerdo, 5 = De acuerdo, 6 = Bastante de
acuerdo, 7 = Totalmente de acuerdo. Siendo la evaluacion final:

Insatisfecho y Satisfecho.

Validez

Para el Instrumento 1: Cuestionario de caracteristicas
sociodemogréficas se obtuvo 25 puntos, lo que significa que esta en

el rango de “Excelente”

Para el Instrumento 2: Escala de SERVQUAL se obtuvo 24 puntos, lo

que significa que esta en el rango de “Muy Buena”.

Confiabilidad

Para el instrumento N° 1, se obtuvo alfa de cronbach de 0,712, lo que

se concluye que el instrumento tiene un nivel de confiabilidad Alta.
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Para el instrumento N° 2, se obtuvo alfa de cronbach de 0, 954 que
se concluye que el instrumento tiene un nivel de confiabilidad Muy
Alta.

3.3.3. Procedimiento de recoleccion de datos

Después de aprobado el anteproyecto para la ejecucion, se solicitd
permiso para la realizacion de la encuesta al director y jefa de

enfermeria de la clinica San Juan de la ciudad de Iquitos.

Se inicio la recoleccion de datos todos los dias de 7am a 19 horas,
con previa firma del consentimiento informado de los participantes
antes y después de la atencion de enfermeria en hospitalizacién

segun los criterios de inclusion y exclusion.

Se aplicé las medidas de bioseguridad: uso de mascarilla, higiene de

mano y mandilén.

3.3.4. Procesamiento y andlisis de datos

Las variables fueron procesados mediante el programa
estadistico SPSS version 25.0. Para el analisis univariado
se utilizé tablas de frecuencias y para el analisis bivariado se

utilizé el chi cuadrado (x2).
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CAPITULO IV. RESULTADOS
Tabla 1. Factores sociodemograficos de las personas atendidas por enfermeria de

hospitalizacion en una clinica, lquitos 2023.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Edad
18 - 25 48 24,0%
26 — 59 106 53,0%
60 a mas 46 23,0%
Sexo
Femenino 97 48,5%
Masculino 103 51,5%
Estado civil
Soltero 91 45,5%
Casado 83 41,5%
Viudo 26 13,0%
Procedencia
Rural 40 20,0%
Urbano 160 80,0%
Nivel de escolaridad
Ninguno 13 6,5%
Primaria 26 13,0%
Secundaria 85 42,5%
Superior 76 38,0%
Ocupacion
Ama de casa 43 21,5%
Estudiante 40 20,0%
Trabajador dependiente 47 23,5%
Trabajador independiente 70 35,0%
Religion
Catolico 127 63,5%
Evangélico 47 23,5%
Otro 26 13,0%
Tipo de seguro
Ninguno 37 18,5%
SIS 54 27,0%
ESSALUD 44 22,0%
Privado 65 32,5%
Condicién de usuario
Paciente 160 80,0%
Acompafiante 40 20,0%
Tipo de usuario
Nuevo 156 78,0%
Continuador 44 22,0%
Espera en la atencién
Tardia 43 21,5%
Inmediata 157 78,5%

Fuente: Datos de la investigadora
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La tabla 1 muestra que de 200 (100%) de personas atendidas por
enfermeria de hospitalizacion en una clinica, lquitos 2023, el 53,0% tiene
entre (26-59) afnos, el 24,0% tienen entre (18-25) afios y el 23,0% tienen de
60 a mas afios; el 51,5% son del sexo masculino y el 48,5% femenino; el
45,5% son solteros, 41,5% son casado y 13,0% son viudos; el 80% procede
de la zona urbana y el 20% de la zona rural; el 42,5% de nivel de
escolaridad secundaria, 38,0% superior, 13,0% primaria y 6,5% no tiene
nivel de escolaridad; el 35,0% su ocupacion es trabajador independiente,
el 23,5% trabajador dependiente, 21,5% ama de casa y el 20,0%
estudiante; el 63,5% su religidon es catdlica, el 23,5% evangélicay el 13,0%
tienen otra religion; el 32,5% su tipo de seguro es privado, el 27,0% tiene
SIS, el 22,0% ESALUD y el 18,5% no tienen un tipo de seguro; el 80,0% su
condicion de usuario es paciente y el 20,0% acompafiante; el 78,0% su tipo
de usuario es nuevo y el 22,0% es continuador; el 78,5% su espera de

atencién es inmediata y el 21,5% tardia.

Tabla 2. Satisfaccion de las personas atendidas por enfermeria de hospitalizacion
en una clinica, lquitos 2023.

Satisfaccion de la N %
atencion
Insatisfaccion 99 49,5%
Satisfaccion 101 50,5%
Total 200 100,0

Fuente: Datos de la investigadora

La tabla 2, muestra que de 200 (100%) de personas atendidas por
enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023. El 50,5% su

atencion es satisfactorio y 49,5% su atencion es insatisfactorio.
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Tabla 3. Dimensiones de la Satisfaccion de las personas atendidas por enfermeria
de hospitalizacion en una clinica, lquitos 2023.

. . Satisfaccion  Insatisfaccion Total
Dimensiones N % N % N %
Percepcién de 95 475% 105 52,5% 200 100,0%
atencion
Expectativas de 99 495% 101 50,5% 200 100,0%
atencion

Fuente: Datos de la investigadora.

La tabla 3, muestra que de 200 (100%) de personas atendidas por
enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023. El 52,5% su
percepcion de atencién es insatisfactorio, el 50,5% su expectativa de
atencién es insatisfactorio; el 49,5% sus expectativas de atencién son

satisfactorio y el 47,5% su percepcion de atencién es satisfactorio.
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Tabla 4. Tabulacion cruzada entre los factores sociodemogréficos y la satisfaccion
de las personas atendidas por enfermeria de hospitalizacion en una clinica, lquitos

2023y la Prueba de Chi Cuadrada.

Satisfaccion de atencion

Categorias Satisfactorio Insatisfactorio Total p-valor
N % N % N %

Edad
18 -25 18 17,8% 30 30,3% 48 24,0%
26 — 59 59 58,4% 47 475% 106 53,0% 0,109
60 a mas 24 23,8% 22 22,2% 46 23,0%
Sexo
Femenino 59 58,4% 38 38,4% 97 48,5% 0.005
Masculino 42 41,6% 61 61,6% 103 51,5% ’
Estado civil
Soltero 45 44,6% 46 46,5% 91 45,5%
Casado 39 38,6% 44  44,4% 83 41,5% 0,252
Viudo 17 16,8% 9 9,1% 26 13,0%
Procedencia
Rural 13 12,9% 27 27,3% 40 20,0% 0011
Urbano 88 87,1% 72 72,7% 160  80,0% ’
Nivel de escolaridad
Ninguno 6 5,9% 7 7,1% 13 6,5%
Primaria 8 7,9% 18 18,2% 26 13,0% 0,146
Secundaria 48 47,5% 37 37,4% 85 42,5%
Superior 39 38,6% 37 37,4% 76 38,0%
Ocupacioén
Ama de casa 24 23,8% 19 19,2% 43 21,5%
Estudiante 24 23,8% 16 16,2% 40 20,0%
Trabajador dependiente 24 23,8% 23 23,2% 47 23,5% 0,237
Trabajador 29 28,7% 41 41,4% 70 35,0%
independiente
Religién
Catodlico 81 80,2% 46 46,5% 127 63,5%
Evangélico 12 11,9% 35 35,4% 47 23,5% 0,001
Otro 8 7,9% 18 18,2% 26 13,0%
Tipo de seguro
Ninguno 18 17,8% 19 19,2% 37 18,5%
SIS 30 29,7% 24 24,2% 54 27,0% 0434
ESALUD 25 24,8% 19 19,2% 44 22,0% ’
Privado 28 27, 7% 37 37,4% 65 32,5%
Condicién de usuario
Paciente 89 88,1% 71 71,7% 160 80,0% 0,004
Acompaifiante 12 11,9% 28 28,3% 40 20,0%
Tipo de usuario
Nuevo 87 86,1% 69 69,7% 156  78,0% 0.005
Continuador 14 13,9% 30 30,3% 44 22,0% ’
Espera en la atencién
Tardia 18 17,8% 25 25,3% 43 21,5% 0201
Inmediata 83 82,2% 74 74,7% 157  78,5% ’

Fuente: Datos de la investigadora

36



El p-valor de los factores sociodemograficos sexo, procedencia, religion,
condiciéon de usuario y tipo de usuario fueron menores al a=0,05 (5%)
significancia de error por lo que se acepta la hipotesis alterna, sin embargo,
el p-valor de edad, estado civil, escolaridad, ocupacion, tipo de seguro y
espera en la atencién fueron mayores al a=0,05 (5%) significancia de error

por lo que no se acepta la Ha.
Toma de decision:

Hay asociacion estadistica de los factores sociodemograficos sexo,
procedencia, religion, condicion de usuario, tipo de usuario con la
satisfaccion de las personas atendidas por enfermeria de hospitalizacion

en una clinica, Iquitos 2023.

Sin embargo, no existe relacion estadisticamente significativa entre los
factores sociodemograficos edad, estado civil, nivel de escolaridad,
ocupacion, tipo de seguro, espera en la atencion con la satisfaccion de las
personas atendidas por enfermeria de hospitalizacion en una clinica,
Iquitos 2023.
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CAPITULO V. DISCUSION, CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES

DISCUSION

Al identificar las caracteristicas sociodemogréficas de la persona
atendida por enfermeria de hospitalizacién en una clinica se encontr6é que
el 53,0% tiene entre 26-59 afios de edad; el 51,5% de sexo masculino; el
45,5% solteros; el 80% procede de la zona urbana; el 42,5% con
secundaria; el 35,0% trabajador independiente; el 63,5% es catdlica; el
32,5% con seguro privado; el 80,0% es paciente; el 78,0% usuario nuevo;
el 78,5% recibid atencion inmediata. Estos hallazgos fueron comparados
con lo encontrado por: Berrospi C, Blas M (Pasco 2023) el 63% femenino
de 19 a 64 afios de edad; Becerra C (Cajamarca 2022), 70,56 % femenino,
41,12 % convivientes, 39,59 % con secundaria completa, 81,73 %
provienen de zona urbana, 85,79 % catolica; Blas C (Trujillo 2020)
determindé que el 55.3% fueron usuarios, 56.3% mujeres, 45.3% con
secundaria, edad promedio 42.8, 73.7% con SIS, 75.3% continuadores;
Malpartida R (Huanuco 2020) determiné que en el 43,3% la edad de los
pacientes fue de 30 a 45 afios; el 55.0% de sexo masculino, el 43,3% con
nivel educativo primaria, 68,3% proceden de la zona urbana, Alvan G,
Quiroz L (lquitos 2021), determinaron que el 29.2% de edades entre 26 a
35 afios, el 18.5% mujeres, el 56.3% con secundaria, el 49.1% de
ocupacion independientes, el 35.7% procedian de Iquitos, Saavedra E
(Iquitos 2021) encontrd que la edad de los padres fue de 18 a 26 afios, 70%

sexo femenino, 55% amas de casa, 65% grado de instruccion secundaria.

Al identificar la satisfaccion de la persona atendida por enfermeria de
hospitalizacion en una clinica de lquitos, el 50,5% manifesté satisfaccion
con la atencion de enfermeria. Estos hallazgos comparamos con lo
encontrado por: Berrospi C, Blas M (Pasco 2023), el 55% de los pacientes
se encontrd satisfecho con la atencion de enfermeria; Idrogo M, Rios J
(Tarapoto 2021), determinaron que el 54.4% manifesté que los cuidados
del profesional de enfermeria fueron éptimos y la satisfaccion del paciente
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ligeramente alto y Covefias D (Piura 2019) determiné que el 69.1% de los
pacientes estaba medianamente satisfechos de los cuidados de

enfermeria.

Al relacionar los factores sociodemograficos y la satisfaccion de la
persona atendida por enfermeria de hospitalizacion en una clinica, de
Iquitos. El p-valor de los factores sociodemogréficos sexo, procedencia,
religion, condicion de usuario y tipo de usuario fueron menores al a=0,05
(5%) por lo que se acepta la hipotesis alterna. Por lo que existe relacion
estadisticamente significativa entre los factores sociodemogréaficos sexo,
procedencia, religién, condicibn de usuario, tipo de usuario con la
satisfaccion de las personas atendidas por enfermeria de hospitalizacién
en una clinica, lquitos 2023. Estos hallazgos comparamos con lo
encontrado por: Becerra C (Cajamarca 2022) determind que existe relacion
significativa entre la percepcion del cuidado de enfermeria y factores
sociodemograficos: lugar de procedencia con p < 0.05; Blas C (Trujillo
2020) encontré asociacion de los factores: condicién de usuario, genero,
tipo de paciente y la satisfaccién del usuario. Malpartida R (Huanuco 2020)
encontré que la percepciéon del cuidado enfermero se relaciona con los
factores sociodemograficos (p=0,009) en los pacientes hospitalizados,
Palomino D (Trujillo 2019) encontré que el género (p=0,000) se relacionan
de manera significativa con la satisfaccion de la atencién de enfermeria. Sin
embargo, De la Cruz M (Junin 2022) determin0 que existe correlacion
significativa entre los factores socio demograficos: edad, ocupacion, estado
civil, aseguramiento y la satisfaccion de los pacientes que asisten al
establecimiento de salud (p-valor < 0,05); Abrego B (Lima 2021) encontrd

relacion de la edad, estado civil, ocupacion y la satisfaccion del usuario.

Por lo que los resultados encontrados evidencia que, si existe
relacion entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion de la
atencion de enfermeria, sin embargo, es necesario implementar estrategias
de intervencion mas efectivas para elevar el nivel de satisfaccion del

usuario.
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CONCLUSIONES

Al determinar los datos de las personas en hospitalizacion en una
clinica de lquitos, se encontré que el mayor porcentaje son adultos, de sexo
masculino, solteros, de procedencia urbana, con secundaria, trabajador
independiente, catdlica, con seguro privado, paciente, usuario nuevo,

recibié atencion inmediata.

Al identificar la satisfaccion de la persona atendida por enfermeria de
hospitalizacion en una clinica de lquitos, se encontré un ligero mayor

porcentaje manifestd satisfaccion con la atencion de enfermeria.

Se determiné asociacion estadisticamente significativa de las
variables sexo, procedencia, religion, condicion de usuario, tipo de usuario
y la satisfaccion del usuario de hospitalizacién con el cuidado enfermero en

una clinica de Iquitos durante el afio 2023 (p< 0,05)
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RECOMENDACIONES

Al establecimiento de salud, seguir implementando comité de
mejoras como seguridad del paciente, satisfaccion del usuario, recursos

humanos, materiales e insumos.

A la jefatura de enfermeria, implementar supervision, capacitacion

continua, programacion de horario de mayor demanda de atencion.

Al gremio de enfermeras, continuar capacitandose, especializarse y

continuar investigando otras variables.
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UNIVERSIDAD
CIENTIFICA

DEL PERU

Factores sociodemograficos y la satisfaccion de las personas atendidas

por enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023

Anexo 01: Consentimiento informado

Sra./Sr, soy bachiller de enfermeria Panduro Cérdova Maria Angelica, de
la Universidad Cientifica del Perl, estoy realizando un estudio con el
objetivo de determinar la relacion que existe entre los factores
sociodemogréficos y la satisfaccion de las personas atendidas por
enfermeria de hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023.El estudio fue
aprobado y comprobado la validez y confiabilidad de los instrumentos. La
recoleccion de la informacion serd mediante una encuesta con una
duracién de 20 minutos, es voluntaria y tiene el derecho de abandonar el
estudio cuando quiera, sin ningun tipo de inconveniente. Antes de iniciar
la encuesta es necesario que firme el consentimiento informado. La
informacion sera confidencial, asi como su identidad no se publicara ni
durante ni después de terminado la investigacion. La informacion solo
servira para fines del estudio.

He leido y escuchado atentamente y voluntariamente acepto participar
enelestudio. Si() No ()

Firma del participante

Firma de la investigadora
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UNIVERSIDAD
CIENTIFICA

DEL PERU

Factores sociodemograficos relacionado con la satisfaccion de las

personas atendidas por enfermeria de hospitalizacion en una clinica,
Iquitos 2023

Anexo 02: Cuestionario de caracteristicas sociodemograficos

Presentacion: Buenos dias Sr./Sra., soy bachiller de enfermeria Panduro

Cérdova Maria Angelica, de la Facultad de ciencias de la salud, carrera de

enfermeria de la Universidad Cientifica del Perud. La presente encuesta es

parte del estudio que estoy realizando con el objetivo de determinar la

relacion que existe entre los factores sociodemogréficos y la satisfaccion

de las personas atendidas por enfermeria de hospitalizacién en una clinica,

Iquitos 2023. Es completamente andénimo y confidencial por lo que le

solicitamos responder con sinceridad. Agradecemos su gentil colaboracion.

Instrucciones: El instrumento consta de sus datos personales. Lea

detenidamente las preguntas y marque por favor solo una opcion. El tiempo

para el llenado del cuestionario sera de 05 minutos.

1.

Datos personales:

¢, Cual es su edad?

18 a25afios( )26 a59 ( )60afiosamas ()
¢, Cual es su sexo:

Masculino ( ) Femenino ( )

¢, Cual es su estado civil?

Soltero ( ) casado ( ) viudo ( )

¢,De dénde procede?

Zona urbana ( ) zona rural ( )

¢, Cual es su nivel de escolaridad?
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10.

11.

Ninguno ( ) Primaria ( ) secundaria ( ) superior ( )

¢,Cual es su ocupacion?

Trabajador independiente ( ) trabajador dependiente ( ) ama de

casa( ) Estudiante ( )

¢ Cuédl es su religion?

Catdlico ( ) Evangélico () otro () cudl?................
¢ Cuél es su tipo de seguro?

SIS ( ) ESSALUD ( ) Privado ( ) ninguno ( )
¢,Cual es su condicion de usuario?

Paciente ( ) acompafiante ( )

¢, Cudl es tu tipo de usuario?

Nuevo ( ) continuador ( )

¢ Tiempo de espera en la atenciéon?

Inmediata ( ) tardia ( )

Fuente: Elaborado por la investigadora

Muchas gracias por su respuesta
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UNIVERSIDAD
CIENTIFICA

DEL PERU

Factores sociodemograficos relacionado con la satisfaccion de las
personas atendidas por enfermeria de hospitalizacion en una clinica,
Iquitos 2023

Anexo 03: Escala de SERVQUAL

Fecha......... Cddigo: ..........
Presentacion: Buenos dias Sra./Sr. soy bachiller de enfermeria Panduro
Cérdova Maria Angelica, de la Facultad de ciencias de la salud, carrera
de enfermeria de la Universidad Cientifica del Perua. El presente estudio
que estamos realizando tiene como objetivo determinar la relacién que
existe entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion de las
personas atendidas por enfermeria de hospitalizacion en una clinica,
Iquitos 2023.Para lo cual solicitamos su valiosa colaboracién. Es de
caracter anénimo y los datos solo seran usados en el estudio.
Instrucciones: A continuacion, se le presenta una lista de preguntas de
22 items sobre su expectativas y 22 preguntas sobre su percepcion de
la atencibn de enfermeria recibida durante su hospitalizacion,
acompafnados cada uno de ellos por alternativas de respuestas para lo
cual Ud. debe marcar uno de los casilleros. Su aplicacion tiene una
duracion de 15 minutos. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

items Preguntas de 1 2 3 4 5 6 7
expectativas de la
atencion de
enfermeria

Que todos los dias
reciba una visita de
enfermeria
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Que usted comprenda la
explicacion que las
enfermeras le brindaran
sobre evolucién de su
problema de salud por el
cual permanecera
hospitalizado

Que usted
comprenda la
explicacion que las
enfermeras le
brindaran sobre los
medicamentos que
recibird durante su
hospitalizacion:

beneficios y efectos

adversos
Que usted
comprenda la

explicacion que las
enfermeras le
brindaran sobre los
resultados de los
analisis de
laboratorio

Que, al alta, usted
comprenda la
explicacion que las
enfermeras le brindaran
sobre los medicamentos
y los cuidados para su
salud en casa

Que los tramites para su
hospitalizacion sean
rapidos.

Que los andlisis de
laboratorio  solicitados
por los médicos se
realicen rapido

Que los examenes
radioldgicos (rayos X,

ecografias,
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

tomografias, otros)

se realicen rapidos

Que los tramites
para el alta sean
rapidos

Que las enfermeras
muestren interés para
mejorar 0 solucionar su
problema de salud

Que los alimentos le
entreguen a temperatura
adecuada y de manera
higiénica

Que se mejore O
resuelva el problema de
salud por el cual se
hospitaliza.

Que durante su atencion
se respete su privacidad

Que el trato del personal
de enfermeria sea
amable

Que el trato del personal
de enfermeria sea
respetuoso.

Que el trato del personal
de enfermeria se realice
con paciencia.

Que el personal de
enfermeria escuche
atentamente

Que el personal de
enfermeria muestre
interés en solucionar
cualquier problema
durante su atencion.

19

Que los ambientes del
servicio sean comodos y
limpios

20

21

Que los servicios
higiénicos para los
pacientes se encuentren
limpios

Que los equipos se
encuentren disponibles
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22

y se cuente con
materiales necesarios

para su atencion.

Que laropa de cama,
colchén y frazadas

sean adecuados

Preguntas de
percepcion de la
atencion de

enfermeria

¢ Durante su
hospitalizacién

recibié la visita de
enfermeria todos los

dias?

¢Usted comprendié
la explicacion que las
enfermeras le
brindaron sobre
evolucibn de su
problema de salud
por el cual
permanecié

hospitalizado?

¢Usted comprendié
la explicacién que las
enfermeras sobre los
medicamentos que
recibi6 durante su
hospitalizacion:

beneficios y efectos

adversos?

¢Usted comprendié
la explicacion que las
enfermeras que le

brindaron sobre los
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10

11

resultados de los
analisis de
laboratorio que le

realizaron?

Al alta, usted
comprendio la
explicacion que las
enfermeras le
brindaron sobre los
medicamentos y los
cuidados para su

salud en casa?

¢Los tramites para
su  hospitalizacion

fueron rapidos?

;Los andlisis de
laboratorio
solicitados se

realizaron rapido?

JLos examenes
radioldgicos (rayos X,
ecografias,

tomografias, otros)
se realizaron

rapidos?

¢Los tramites para el

alta fueron rapidos?

¢Las enfermeras
mostraron interés
para mejorar O
solucionar su

problema de salud?

;Los alimentos le
entregaron a

temperatura
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adecuada y de

manera higiénica?

12 .Se mejoro o}
resolvié el problema
de salud por el cual
se hospitaliz6?

13 ¢ Durante su
hospitalizacién  se
respeto su
privacidad?

14 ¢ Eltrato del personal
de enfermeria fue
amable?

15 ¢ Eltrato del personal
de enfermeria fue
respetuoso?

16 ¢ El trato del personal
de enfermeria se
realizé con
paciencia?

17 SEl  personal de
enfermeria sabe
escuchar?

18 JEl  personal de
enfermeria  mostré
interés en solucionar
cualquier problema
durante su
hospitalizacién?

19 ¢;Los ambientes del
servicio fueron
cémodos y limpios?

20 ;Los servicios

higiénicos para los
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pacientes se

encontraron limpios?

21 ¢Los  equipos se
encontraron

disponibles y se
conté con materiales
necesarios para Ssu

atencion?

22 ¢La ropa de cama,
colch6on y frazadas

son adecuados?

Nota: Cuestionario de preguntas adaptado de la guia técnica ServQual RM Nro. 527-
2011/MINSA. Elaborado por Marcelo D (Lima 2020)

1= Totalmente en desacuerdo. 2 = Bastante en descuerdo. 3 = En desacuerdo.

4= No en desacuerdo ni de acuerdo. 5 = De acuerdo. 6 = Bastante de acuerdo. 7 =

Totalmente de acuerdo.

Tendra como valor final:
Satisfaccion: Aceptable: <40%

Insatisfaccion: En proceso: 40-60%, Por mejorar: >60%
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Anexo 04: Matriz de consistencia

TITULO DE LA ) TIPO DE POBLACION DE
INVESTIGACION PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DISENO DE ESTUDIO Y INSTRUMENTOS
ESTUDIO PROCESAMIENT
o
Factores General General Ha. Existe relaciéon |Cuantitativo, |[La poblacion |Cuestionario de
sociodemoaraficos |; e . ) » . estadisticamente descriptivo, lo conformaron las caracteristicas
9 ¢, Cual es la relacién entre los factores Determinar la relacion que existe entre los significativa entre  los |de corte sociodemograficos.
relacionados  con |sociodemogréaficos y  la satisfaccién  factores sociodemograficosy la satisfaccion ~ [factores transversal,  personas  adultas
: ” . . . sociodemograficos y la |prospectivoy .
la_satisfaccion de |de las personas atendidas por  (de las personas atendidas en por enfermeria  |catisfaccion  de | las lcorrelacional, [tendidas por
las personas lenfermeria de hospitalizacién en una  [de hospitalizacién en una clinica, lquitos  [personas atendidas por enfermeria de [Escala de Likert
atendidas or clini i 2 enfermerfa de hospitalizacion en SERVQUAL
POT iclinica, Iquitos 20237 2023. hospitalizacion en una P modificado.
enfermeria de clinica, lquitos 2023 una clinica. Siendo

hospitalizacién en
una clinica, lquitos
2023.

Especificos

1. ¢Cuédles son los factores
sociodemogréaficos de las personas
atendidas por enfermeria de
hospitalizacién en una clinica, Iquitos
20237

2. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de
las personas atendidas por enfermeria
de una clinica, Iquitos 20237

3. ¢ Cudl es la relacién de los factores
sociodemograficos y la satisfaccion de
las personas atendidas por enfermeria
de hospitalizacion en una clinica,

Iquitos 20237

Especificos.

-Describir los factores sociodemograficos
como edad, sexo, escolaridad, estado civil,
religion, ocupacion, seguro de salud, tipo de
usuario, condicion de usuario, tiempo de
estancia de las personas atendidas por
enfermeria de hospitalizacién en una clinica,
Iquitos 2023.

-ldentificar el nivel de satisfaccién de las
personas atendidas por enfermeria de
hospitalizacion en una clinica, Iquitos 2023.
-Relacionar los factores sociodemograficos y
la satisfaccion de las personas atendidas por
enfermeria de hospitalizacién en una clinica,
Iquitos 2023.

Ho. No existe relacion
estadisticamente
significativa entre los
factores
sociodemogréficos y la
satisfaccion  de  las
personas atendidas por
enfermeria de
hospitalizacion en una
clinica, lquitos 2023

un total de 420 y la
muestra 200.

El tipo de muestreo
que se aplicara sera
el probabilistico al

azar simple.
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RUC N* 20451400241 thae'o"l;'am N° 838 / Mustos- Maynas- Loceto

“Afo de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

lquitos, 22 de Agosto del 2,023.

QFICIO No 056-2023-SMGSJ-KPLL
Sefonita:

Maria Angelica Panduro Cérdova.
Bachiller en Enfermeria

Universidad Cientifica del Perii
Iquitos

Asunto: Autorizacién para aplicacién de instrumentos para tesis

De nuestra consideracién:

A través del presente documento nos dirigimos a usted para saludarla cordiaimente y de
acuerdo al asunto de la referencia, le comunicamos que tanto usted como su compaiiero
tienen la autorizacién formal para poder ingresar a nuestras instalaciones y poder recabar
las informaciones necesarias para aplicar los instrumentos para su anteproyecto de tesis,
ello en aras de colaborar con la prestigiosa institucién universitaria la que ustedes
representan y contribuir a sus aprendizaje y formacion como futuros profesionales

Sin otro en particular, me suscribo de usted, no sin antes expresarie las muestras de

nuestra consideracion.
Atentamente,
N PATRICIO | OPEZ LOPEZ
GERENTE GENERAL
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