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Instrumento de Recoleccion de Datos
INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (1990) ha difundido recomendaciones
especificas para paises en via de desarrollo asi como los organismos nacionales
encargados de la salud ocupacional. El manejo y la disposicion final de los desechos
hospitalarios ha sido objeto de atencion en todo el mundo

Es por ello que surge la motivacion de realizar el estudio de investigacion que
tiene la finalidad: Determinar el nivel de conocimiento sobre medidas de
bioseguridad que aplican los profesionales de enfermeria en segregacion de
residuos solidos en centro quirdrgico del Hospital Honorio Delgado Espinoza
Arequipa 2015.

Los riesgos para la salud de quienes trabajan con el manejo de desechos
generados en los centros hospitalarios y en general a todas las personas que se
encuentren en un establecimiento de salud puede provocar dafos fisicos serios e
infecciones graves, en especial al personal de enfermeria y al ambiente que esta
expuesto a una serie de agentes infecciosos producto de diversas fuentes de
desechos.

En muchas instituciones de salud el trabajo es realizado en condiciones
desfavorables; existe un riesgo mayor a adquirir una infeccién intra hospitalaria, ello

constituye un gran problema desde el punto de vista de la salud publica.

La investigacion se sustenta en que en el area de quirdéfano el personal de
enfermeria que labora comete algunos errores con respecto a la segregacion de los
residuos solidos segun las normas establecidas, los desechos son dispuestos en
papeleras comunes y se realiza de manera inadecuada el transporte de las mismas,
lo que nos lleva a plantearnos ¢ cual es el nivel de conocimientos sobre medidas de
bioseguridad que aplican los profesionales de enfermeria en segregacion de

residuos solidos Centro Quirurgico del Hospital “Honorio Delgado Espinoza?



Esta investigacion consta de seis capitulos:
En el primer capitulo se describe sobre la realidad de la problematica, se define el
problema de investigacion, y los objetivos trazados.

En el segundo capitulo se realiza un preambulo sobre los antecedentes historicos
de bioseguridad, también nos referimos a la base teorica de bioseguridad asi como

los principios como todo marco tedrico de referencia.

En el tercer capitulo se formula las hipotesis generales como especificas,

Clasificamos las variables brindando una definicion operacional y constitutiva.

En el cuarto capitulo se describe el método, disefio de investigacién, asi como

tipo, nivel y muestra con la que se realiza el estudio.

En el quinto capitulo de la presente investigacion se consigna lo referente a
metodologia, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos asi como el

procesamiento de los mismos.

En el sexto capitulo se considera el cronograma de actividades, como se desarrollo

el trabajo y el presupuesto de los gastos realizados en el trabajo de investigacion.

Finalmente consigno las conclusiones al trabajo de investigacion. Donde se reflejan
los aspectos a concluir, de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion,

seguido de las referencias bibliogréaficas y los anexos.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN “CONSULTORIOS
EXTERNOS MAS SALUD” EN RELACION A LA CALIDAD DE ATENCION



RECIBIDA POR PARTE DE LOS ESTUDIANTES DE ENFERMERIA TECNICA
EN EL HOSPITAL HONORIO DELGADO ESPINOZA EN EL ANO 2016

RESUMEN

OBJETIVO:
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en “consultorios externos MAS
SALUD” enrelacién a la calidad de atencion recibida por parte de los estudiantes
de enfermeria técnica en el Hospital Honorio Delgado Espinoza en el afio 2016
MATERIAL Y METODOS: Estudio descriptivo, transversal y observacional
realizado en abril del 2016 Los pacientes fueron seleccionados mediante el
muestreo probabilistico aleatorio simple con una confiabilidad muestral del 95% y
con un error muestral del 10% quedando conformado por 369.4 pacientes, pero
se trabajara con 370 pacientes
El instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA). ya que define la
calidad de atencién como la brecha o diferencia (P-E) entre las percepciones (P) y
expectativas (E) de los usuarios externos, por su validez y alta confiabilidad,
implementandose en los servicios de salud de nuestro pais, el analisis de los datos
se realiza mediante un programa estadistico simple MS Excel, que contribuye a
identificar la expectativa y percepcion de los pacientes que acuden a los servicios
de salud el nivel de satisfaccion global y las principales causas de insatisfaccion
como oportunidades de mejora de la calidad de atencion.
En la que se evaluo el nivel de satisfaccion con la atencion recibida en la consulta
externa, cuando el paciente no se encontr6 satisfecho se interrogé por las razones
de esto y se solicitdé sugerencias para la mejora del servicio. RESULTADOS: Se
entrevistdé a 370 pacientes; la edad promedio fue de 54.8 + 15.1 afios y el grupo
etario atendido con mayor frecuencia se situ6é entre los 40 y 59 afios. La mayor
frecuencia de encuestados procedian de las provincias de Arequipa 25 (%).
Caylloma, (17.0%) La Union (9.0%), Caraveli, (15.0 %). Departamentos de Puno
20.0%)., Cuzco, (4.0%). Moquegua (10 %).



Al interrogarse por el nivel de satisfaccion en los consultorios externos MAS Salud
el 76.1% refiri6 que fue buena, 21.6 % la consider6 regular y 2.3 % la consider6
mala. La satisfaccion del paciente se asocié significativamente con una buena
informacion acerca del itinerario o ruta de atencidén asi como el triaje realizado por
las estudiantes de enfermeria técnica.

Asi mismo consideraron la atencion brindada por parte del médico respecto a de
su enfermedad (p=0.006). La insatisfaccion se asocié a demora en la atencion
(p=0.001) y a la percepcion que el personal de planta no brindan la atencién
adecuada (p=0.004). Los pacientes sugirieron para la mejora de la calidad de
atencion una sala de espera mas amplia (15.9%), adecuacion de consultorios
manteniendo la privacidad del paciente (14.8%), atencion médica rapida y temprana
(5.7%).

CONCLUSIONES: Existe un alto nivel de satisfaccion del paciente respecto a la
atencion y orientacion recibida por parte de los estudiantes de enfermeria técnica,
asi como con la atencion médica recibida por parte de los especialistas en
consultorios externos MAS Salud el cual se asocia a una buena informacién acerca
de su enfermedad por parte del médico.

PALABRAS CLAVE: Calidad de atencion, paciente dermatolégico, satisfaccion,
insatisfaccion. Empatia Evaluacion de la satisfaccion del usuario externo

Mejoramiento Continuo de la Calidad



