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Resumen

La presente investigacion pretendiéo analizar la relacion entre la calidad de
atencién de enfermeria y la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de
hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo. La metodologia de la
investigacién fue de tipo basica, no experimental y con alcance correlacional. Se
tuvo como técnica a la encuesta, la misma que aplico a través de los
instrumentos llamados cuestionario sobre la calidad de atencion de enfermeria y
cuestionario sobre la satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodialisis.
La muestra fue de 44 usuarios. Por el lado de la variable de satisfaccion de los
usuarios en tratamiento de hemodialisis, se observo que, el 36.36% de la
poblacion presentd deficiente en la dimension comunicacion; el 40.91%, en el
tipo de atencion. La conclusion de que existe una correlacion significativa positiva
alta, entre calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion de los usuarios en
tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo (Rho de
Spearman 0.707), lo cual indica que a mayor sean la calidad de atencion en
enfermeria, mayor serd la satisfaccion de los usuarios en tratamiento de

hemodilisis.

Palabras clave: Calidad de atencidon en enfermeria, Satisfaccion de los usuarios

en tratamiento de hemodidlisis, Servicio oportuno y Empatia.
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Abstract

This research aimed to analyze the relationship between the quality of nursing
care and the satisfaction of users of hemodialysis treatment in a private clinic in
Chiclayo. The research methodology was basic, non-experimental and with a
correlational scope. The survey was used as a technique, the same one that was
applied through the instruments called questionnaire on the quality of nursing
care and questionnaire on the satisfaction of users in hemodialysis treatment.
The population with which the study was carried out were 50 users undergoing
hemodialysis treatment in a private clinic, and the sample was 44 users.
Regarding the satisfaction variable of users in hemodialysis treatment, it was
shown that 36.36% of the population presented deficiencies in the
communication dimension; 40.91%, in the type of care. The conclusion that there
Is a high positive significant correlation between the quality of nursing care and
user satisfaction in hemodialysis treatment in a private clinic in Chiclayo (Rho de
Spearman 0.707), which indicates that the higher the quality of nursing care, the
greater the satisfaction of users in hemodialysis treatment.

Keywords: Quality of nursing care, Satisfaction of users in hemodialysis

treatment, Timely service and Empathy.
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l. INTRODUCCION

La calidad de atencion refiere a las diversas valoraciones que los pacientes
se crean como consecuencia del tipo de servicio que recibieron por parte de
algun proveedor médico. Dicho aspecto, en la actualidad, ha tomado mucha
importancia en el mundo ya que permite que los pacientes se sientan satisfechos
con el servicio de atencion de enfermeria que se les brinda. En esa linea
encontramos que la variable de satisfaccion se avizora como su componente.
Esta ultima se refiere a la medida de como el servicio de enfermeria cumple y/o
supera las expectativas de sus pacientes (Kiwanuka et al., 2021). En esta linea,
notamos que existen muchas deficiencias en estas variables en el area de
enfermeria, pues tratamientos como la hemodialisis, que se realiza para extraer
el agua y las toxinas de la sangre de pacientes enfermos de los rifiones,

presentan serias deficiencias (Rajabpour & Rayyani, 2019).

A nivel mundial, se observa que hay un crecimiento del 3.5% anual y que,
actualmente, mas del 10% de la poblacion sufre de estas enfermedades, al
mismo tiempo mas del 60% de los pacientes de hospitales publicos refieren que
la atencion que se les brind6 para esta enfermedad fue defectuosa (Romero,
2019). En Europa las personas con enfermedades renales representan del 12%
al 13% de la poblacién. De dicho grupo, se sabe que la gran mayoria cuenta con
un seguro de trabajo debido a que la ley lo exige, pero todavia existe un 23%
aproximado que recurre a los servicios publicos, en los cuales alrededor del 27%
de ese grupo afirma que la calidad de atencion es defectuosa por temas de trato,

efectividad y demora (Salmeri et al., 2022).

El pais no es ajeno a la realidad mundial comentada en el parrafo anterior,
pues un reporte del MINSA (2022) revel6 que un 11% de los peruanos presenta
0 presentd en alguna etapa de su vida un tipo de enfermedad renal, y se
especifica que las provincias que mayor prevalencia presentan son Lima, Callao,
Lambayeque, Piuray La Libertad. Al mismo tiempo se afirma que la gran mayoria
acude a la atencién en centros de salud publicos, donde las mismas personas

califican como decepcionante la calidad de atencion debido a que la atencién



demora mucho tiempo y es realizada de mala gana por el personal médico y de

enfermeria (Guerrero, 2021).

Otro estudio realizado, especificamente en Puno, revela que la mortalidad
por enfermedades renales tiene un indice de 4.1%, y a su vez, en otras zonas
como la Amazonia, presenta un crecimiento ascendente de mas de 10% anual.
Ademas, la gran mayoria de pacientes recurre al tratamiento publico por razones
de dinero. Estos pacientes del sector publico califican la atenciébn como mala
debido a la actitud del personal frente a ellos. A su vez, el 60% afirma que su
experiencia fue desagradable como consecuencia de una buena calidad de
atencion recibida (Oliva & del Rocio, 2021).

La region de Chiclayo se ubica dentro del territorio peruano y tiene una
problematica muy similar a la que se describié para el caso de Puno y Lima. Un
estudio encontré que 1 de cada 10 personas que residen en Lambayeque sufren
de enfermedades renales, de las cuales 450 se encuentran cursando un
tratamiento de dialisis. De dicho grupo se sabe que mas del 70% recurre a la
atencién de enfermeria publica, a la vez que estos afirman que la calidad de
atencion es altamente deficiente por temas de tiempo y actitud del personal
médico. A su vez, los autores mencionan que mas del 80% de la poblacién, que
califica negativamente la atencion. afirma no haber tenido una satisfaccion
aceptable durante su tratamiento (Nufiez & Giraldo, 2020). El estudio de
Carrasco (2021) revel6 que la mortalidad para enfermedades renales en dicha
ciudad, en los ultimos afos, tiene un promedio del 15% de los casos, pero
presenta un crecimiento anual de un 1%, lo cual debe ser considerado como un

indicador de una problematica existente y que va en aumento.

Debido a todo lo mencionado, se hace evidente que en los diversos centros
de salud presentan deficiencias en materia de calidad de atencién y, en
consecuente, en la satisfaccion de usuario, razén que hace notar la importancia
y necesidad de estudiar las variables con miras a la resolucion de futuros
problemas. En ese sentido el problema de investigacion es ¢ Cual es la relacion
gue existe entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los

usuarios del tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo?



Se ha considerado como propésito general analizar la relaciéon entre la
calidad de atenciéon de enfermeria y la satisfaccion de los usuarios del
tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo. Como objetivos
especificos se tiene i) determinar la calidad de atencién en enfermeria segun sus
dimensiones en una clinica privada de Chiclayo; ii) determinar el nivel de la
satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis en una clinica
privada de Chiclayo; e iii) identificar la relacion existente entre la empatia con la
satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis en una clinica

privada de Chiclayo.

Este estudio tiene varias justificaciones que explican su necesidad a distintos
niveles. Por el lado tedrico, se tomd como analisis las teorias e investigaciones
realizadas por Ghignatti et al. (2019), Jiménez (2018) y Quijada y Nario (2018)
en lo que refiere a calidad de atencion de enfermeria. Asi mismo, aportara con
la experiencia concreta de un estudio de caso a los trabajos realizados por
Improta et al. (2020), Esperidido y Viera-da-Silva (2018) y Osmanovic et al.
(2022) en lo referente a la satisfaccion de los usuarios. La metodolégica se
encuentra en la serie de estrategias con el fin de conseguir los objetivos de
investigaciéon. Estos son la revision de fuentes secundarias, la
instrumentalizacion de variables, la creacidon de indicadores y la validacion de los
datos de campo. La justificacion practica se enfoca en que el estudio ayudara a
identificar los puntos criticos de la calidad de la atencion para luego poder
disefar soluciones directas y enfocadas a problemas concretos (Jussupow et al.,
2021).

Finalmente, la hipétesis principal de este trabajo es: La calidad de la
atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del
tratamiento de hemodidlisis en una clinica privada de Chiclayo. Al mismo tiempo,
se maneja como hipoétesis especificas a las siguientes premisas: i) existe un nivel
bajo en la calidad de atencion en enfermeria segin sus dimensiones en una
clinica privada de Chiclayo. li) Existe un nivel bajo en la satisfaccion de los
usuarios del tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo. iii)
La empatia se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de

hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo.



. MARCO TEORICO

Los antecedentes hallados para esta investigacion comienzan con el trabajo
de Mero et al. (2021), en Cuba, quienes tuvieron el fin de precisar la calidad de
atenciéon de cuidado en la zona de enfermeria. Dicho estudio tuvo una
metodologia descriptiva con un corte transversal y se realiz6 en el interior de un
hospital publico mediante la ejecucion de un cuestionario. Los resultados
arrojaron que, del total de 318 individuos, el 83,1% considera que el servicio se
caracteriz6 por la constancia; el 80%, por la accesibilidad; el 78.2% destaca la
confianza; y el 74.2%, la constancia. Ademas de ello, los encuestados
catalogaron como positivo el tipo de cuidado que el area de enfermeria ofrecia a
sus hijos. Los autores llegaron a concluir que la calidad del servicio cuidado se
destaca por cumplir las necesidades de los pacientes y tener diversas
valoraciones positivas como la perseverancia. Al mismo tiempo de que la
variable principal influye directamente en la secundaria para su caso concreto de

analisis.

Torres et al. (2022) desarrollaron un estudio en Colombia para hallar los
factores de calidad de atencion en enfermeria que repercuten en la satisfaccion
del paciente. Para ello realizan un estudio cualitativo y transversal. Para recopilar
informacion aplicaron una encuesta a 15 pacientes y evaluaron la informacion
utilizando el método de analisis relacional gris. En sus resultados, observaron
gue los factores que los pacientes puntian mas alto en promedio son la
amabilidad (60%), la seguridad (55%) y la accesibilidad (47%), mientras que los
factores que puntian mas bajo son la comprension, fiabilidad y comunicacion.
También notaron que los factores mas influyentes para la satisfaccion son la
seguridad y la competencia o habilidad, mientras que para la calidad de atencién
son la competencia o habilidad y la amabilidad; por otro lado, el factor menos
relevante para ambas variables es la accesibilidad. Con esta informacion, los
autores concluyen que la calidad del servicio afecta positivamente a la

satisfaccion de los pacientes

Bowen y Fosado (2020), en Ecuador, hicieron un estudio con el propésito de

identificar las brechas existentes entre la variable de satisfaccidén de pacientes y
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el indice de calidad de atencion en un hospital. fue cualitativo, transversal, no
experimental, las toxinas y se analizaron 13 centros a través de la aplicacion de
una encuesta a 3063 usuarios. Los autores identificaron cinco areas de la
variable principal asociadas con la satisfaccion: fiabilidad, que hace referencia a
la habilidad para prestar el servicio segun lo esperado y sin errores; capacidad o
rapidez de respuesta, entendida como habilidad para satisfacer necesidades
eficientemente; elementos tangibles, que incluye la apariencia de la institucion,
méaquinas, empleados, entre otros; seguridad, que hace referencia a la
capacidad de transmitir confianza por el nivel de conocimiento y la amabilidad
mostrada; y empatia o atencion personalizada. A partir de su analisis
determinaron que la Unica dimension en la que se cumplian las expectativas en
cierta medida era la empatia (58%) y en la dimensién de elementos tangibles
habia una mayor diferencia entre la expectativa y la realidad (36%). Los autores
concluyen afirmando que la satisfaccion de los pacientes presenta deficiencias

como consecuencia de la poca empatia del personal.

Mero et al. (2021) hicieron un estudio con el fin de exponer los factores que
condicionan la calidad de atencién que reciben los pacientes de un hospital
publico en Ecuador. El trabajo fue cuantitativo, con corte transversal y
fundamentado en el analisis documental. En total los autores revisaron 19
articulos cientificos y tuvieron como resultado que, positivamente, los factores
mas influyentes son la confianza transmitida y disposicion del personal (47%), el
trato personalizado (43%), la amabilidad y seguridad (43%), la destreza de
enfermeria (40%), el interés por la solucién de problemas asociados (35%) y la
rapidez de respuesta (31%); por otra parte, los factores que influyeron
negativamente incluyeron la falta capacitacion del personal, el tiempo de espera
y la escasa informacion brindada en relacion a la dieta y la medicacion. Los
autores concluyen diciendo que satisfaccion de los usuarios presentd déficit en
diferentes areas, al mismo tiempo que dicha variable guarda relacién con la

variable de calidad de atencion.

En Ecuador, Montenegro (2022) desarroll6 su investigacion con la intencion
de medir la implicancia de calidad de atencion con la satisfaccion de usuario en

un hospital pablico de Ecuador. La estrategia metodoldgica fue cuantitativa, con
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un disefio transeccional, no experimental y descriptivo. El grupo de trabajo fue
de 326 pacientes del mencionado hospital y el instrumento que se utilizo fue el
cuestionario. El estudio posterior de los datos recolectados arrojé un alfa de
Cronbach de 0.7 y un p < 0.05 de significacion. Con toda la informacion, el autor
concluye que la satisfaccion de los usuarios presentd un nivel alto en el grupo

atareo conformado por jévenes de 18 a 23 (45% de la muestra).

El Perl es un pais que no es ajeno a la problemética que se viene
describiendo, asi tenemos que en Cusco, un estudio realizado por Medina (2022)
tuvo la intencién de medir la implicancia entre la variable satisfaccion de los
clientes y calidad de servicio de enfermeria. La metodologia fue correlacional, no
experimental y transeccional. Se trabajo con 136 usuarios, los cuales fueron
seleccionados a través del muestreo probabilistico aleatorio. Los resultados
mostraron que el 55.8% de la muestra dice estar satisfecha con el servicio y el
73.5%, sefiala como bueno el nivel de servicio que se le ofrecid. Asimismo, se
hallé una relacion estadistica significativa alta entre las variables (Chi-cuadrado
de 7,439). Con todos los datos, el autor concluye que existe una relacion entre
la satisfaccion de los clientes y la calidad servicio que se les ofrece en el

establecimiento médico estudiado.

Saavedra (2022) desarrollé una investigacion con el fin de relacionar la calidad
en la atencion de enfermeria con la variable satisfaccion que tienen los padres
usuarios del servicio del area de neonatos de un hospital de Lima norte. El disefio
metodoldgico fue cuantitativo, no experimental y de corte transversal. La muestra
la integraron 53 padres. Los resultados arrojaron que, en las tres dimensiones
de la variable independiente, la calidad de atencién se categorizé como baja en
un 43.4%; en la dimension de técnica, el 62.3% de los padres afirmd sentirse
seguras en los diferentes procesos; y en lo referente al entorno, el 50.9% de los
usuarios consideraron que el aspecto de privacidad es destacable. Con dicha
data, los autores concluyen que la relacion estudiada es significativa y alta, lo
cual se traduce en que a mejor sea el nivel de calidad, el nivel de la satisfaccién

se incrementara.



En Truijillo, Pizarro (2019) tuvo el interés en determinar la satisfaccion de los
usuarios de una unidad de Hemodialisis en Truijillo a través de la calificacion a la
calidad de atencién ofrecida. Dicho trabajo fue de tipo exploratorio, transversal y
cuantitativo. El mismo contdé con una poblaciéon de 67 con quienes se usé el
cuestionario a modo de instrumento para la recoleccién de datos. Los resultados
mostraron que el 83.58% de los pacientes tuvieron un nivel de satisfaccion alta
con el cuidado que reciben, mientras que 13.43% tienen un nivel medio y 2.99%
un nivel bajo. Por otra parte, se encontré que, la calidad de cuidado era adecuado
en un 80% e inadecuado en un 20%. Toda la informacion sefialada, llevé a que
el autor concluya su trabajo afirmando que la satisfaccion del centro médico
analizado se caracteriza principalmente por presentar un nivel alto, lo cual se
traduce en que la mayoria de los usuarios afirma que durante su experiencia no

presentd mayores complicaciones ni insatisfacciones.

En Chimbote, Cano (2020) tuvo la intencién de medir la relacion entre las
variables de la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario. El estudio fue
cuantitativo, no experimental. La muestra fue de 234 madres a las cuales se les
aplicé una ficha de preguntas. Los datos mostraron que el 87.5% de la muestra
se encuentra conforme con el servicio de atencidon que se les ofrece; a la vez,
gue la satisfaccion supera el 60% de los casos. Con la informacion sefalada, la
autora concluye que el grupo de estudio se encuentra conforme con la calidad
de la atencion que se les brind6 por parte del personal de enfermeria del hospital

estudiado.

En Lima, Gutiérrez y Melo (2021) realizaron una investigacién para
describir la relacién existente entre la variable de calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion de pacientes frente al servicio de hemodidlisis en un
hospital de EsSalud. El mismo trabajo fue cuantitativo, transversal de disefio -
alcance descriptivo y correlacional. Durante el recojo de datos se aplicé un
cuestionario de satisfaccion que evaluaba la percepcion de 60 pacientes que
recibian el tratamiento de hemodialisis. Los investigadores observaron que el
3.3% de los encuestados estaban completamente insatisfechos con la calidad
de atencidén y que el 1.7% consideré que el nivel de satisfacciébn era malo.

Ademas, notaron que la mayoria de los usuarios consideraron adecuados los
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aspectos tangibles y la capacidad de respuesta. Mientras las dimensiones por
mejorar son la accesibilidad, empatia, confianza y seguridad. Finalmente, en
base al andlisis correlacional confirman la relacion significativa que tienen las
variables. Los autores concluyen afirmando que la satisfaccion de los pacientes
presenta deficiencias significativas en temas como calidad, a la vez que esta

guarda una relacion con la variable de calidad de atencion.

La regién de Chiclayo no es ajena a las probleméticas que se vienen
sefialando, asi tenemos Mija (2019) desarroll6 un estudio con la intencion de
medir la relacién de la medir la satisfaccion en diversos pacientes de un hospital
de Lambayeque frente a la calidad de atencion que se les dieron en su estadia.
El estudio fue descriptivo y transversal en el que se llegd a recopilar las
respuestas de 70 pacientes con un cuestionario. Los resultados mostraron que
los sujetos de estudios se caracterizan porque un 91.4% lo califica como
excelente. En ese sentido, el investigador concluye diciendo que la variable de
calidad del servicio se caracteriza por estar a la par de las necesidades y

umbrales de los clientes.

Falioc (2020) realizé una investigacion en Chiclayo a modo de diagndstico
para terminar proponiendo un modelo de atencién que mejore la satisfaccion en
pacientes de un hospital publico local. Para ello realizé un trabajo proyectivo con
disefio de triangulacion concurrente. El autor recopilé mucha informacion a
través de dos encuestas, una centrada en la calidad de atencién y conformada
por 16 preguntas; y otra, de satisfaccion compuesta por 22 items. Los
instrumentos se aplicaron a 348 pacientes. El investigador concluyé que la
calidad de atencién se caracteriza por ser mayoritariamente regular (92.2%). Al
mismo tiempo, el 82.7% de usuarios se encuentran insatisfechos, por lo que
menciona la necesidad de aplicar un modelo integral que ayude a mejorar la
calidad de atencion, a la vez que aumente la satisfaccion y reduzca las brechas

entre la expectativa de los usuarios y el servicio que se les otorga.

GOmez (2020) realiz6 una investigacion en la misma ciudad que los autores
anteriores con la intenciéon de evaluar la relacion entre las variables de la calidad

de atencion y satisfaccién del usuario en el caso concreto de un hospital publico
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local. El trabajo fue cuantitativo, de disefio correlacional, no experimental y de
corte transversal. La poblacion la integraron 862 pacientes con los cuales se
aplicé un cuestionario. Los resultados mostraron que el 26.3% evidencia haber
sentido una deficiente calidad de atencion; el 59.4%, una regular satisfaccion. A
toda la informacién, el autor agrega que 70 del total de sujetos de estudio,
menciona que la atencién es muy deficiente; a la vez que 158 la consideran
regular. Finalmente, el autor recomienda que se mejoren las gestiones de la
salud para que la satisfaccion de los clientes presente una mejora en la
calificacion que los usuarios tienen. El autor concluye afirmando que la
satisfaccion de los pacientes presenta deficiencias y se relaciona con calidad de

atencion.

Finalmente, se encontré el trabajo de Puicon (2022), quien hizo su
investigacién con la intencion de precisar la relacion de la variable gestién del
cuidado y la calidad de atencion de enfermeras en un hospital de Lambayeque.
El trabajo fue correlacional, con disefio no experimental y de enfoque
cuantitativo. El grupo de estudio fueron 35 trabajadoras de la salud del area de
neonatologia, a las mismas a ellas se les dio un cuestionario. Los datos
procesados mostraron que un 42,9% de los estudiados calificaron de regular a
la gestion del cuidado; el 31,4%, de inadecuado. En lo referente a la correlacion,
se hallé una correlacion de 0.7 Rho-spearman entre las variables estudiadas.
Con toda la informacion, el autor concluye que la gestion del cuidado tiene una

relacion significativamente alta.

Ahora es necesario pasar a la definicion de las variables que se usan en este
trabajo. Las mismas que son la calidad de atencion en enfermeria y la
satisfaccion de los usuarios. Por calidad de atencibn se puede comenzar
diciendo que, segun la OMS (2022), la variable hace referencia al grado de
valoracion que los servicios de salud obtienen por parte de los usuarios directos
como pacientes asegurados u foraneos. Se sabe también que la calidad de
atencién tiene una estrecha relacién con la atencion sanitaria oportuna y de
calidad, la cual, en teoria se debe caracterizar por ser eficaz, seguro y ayudar a
la mitigacion de los dafios propios de la actividad de enfermeria; enfocado en los

usuarios (Boada-Nifio et al., 2019).



Dentro de los fundamentos teoricos se encuentra la teoria de la calidad
planteados por Deming (2019), se contempla que esta debe permitir medir la
satisfaccion de un cliente o publico en especifico sobre un producto o servicio en
especifico. En el ambito médico, se observa que la teoria de la calidad de
Morocho (2019) cobra mucha mas relevancia debido a que la salud de un
paciente depende de la calidad del servicio. En ese sentido, la teoria de la calidad
se basa en que se debe buscar la maxima calidad deseable (Moran, 2021). Cabe
resaltar que diversos autores sostienen que la calidad maxima es un ideal que
ayuda a buscar mejoras constantes para los servicios o0 productos que una
empresa ofrece, y en el caso médico, ayuda a mejorar la calidad de atencién y
de servicios prestados a un paciente para el mejoramiento de su salud (Nava,
2019).

La calidad de atencion en enfermeria, se puede ver que segun Inga-Berrospi
y Arosquipa (2019) la calidad de atencion se entiende como la capacidad de un
proveedor de cumplir de manera éptima con las expectativas del cliente. A partir
de esa definicidn, se puede afirmar que la calidad de atencién no se limita al trato
de la organizacioén con los usuarios o clientes, sino a todos aquellos factores que
impactan en que la experiencia que tienen sea placentera (Ghignatti et al., 2019).
En la misma linea, los investigadores Campos et al. (2019) afirman que estos
factores incluyen la infraestructura, el orden y limpieza, la puntualidad, el
compromiso, la preocupacion, la amabilidad, la rapidez de los tramites y pagos,
la comodidad, la seguridad y confianza que se transmite, el conocimiento y

experiencia del personal a cargo, la informacién que se brinda, entre otros.

A todo lo sefialado, es necesario considerar que la calidad de atencion,
independientemente del area que sea evaluada, tiene un componente muy
contextual. En ese sentido, autores como Grondahl et al. (2019) y Kalankova
et al. (2019) afirman que, en el contexto médico puede definirse como la atencién
gue se brinda, de manera Optima, con el objetivo de conservar o restaurar la
salud de un paciente, tomando en cuenta las posibles consecuencias y
beneficios implicados en los procesos que se apliquen. En la misma linea,

Ghignatti et al. (2019) afirma que los factores que los pacientes evalGan pueden
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ser clasificados en tres grandes temas:. aspectos estructurales, proceso de

cuidado y capacidad para resolver problemas.

El estudio publicado por Suérez etal. (2019) se pueden considerar las
siguientes dimensiones: confianza en el servicio, servicio oportuno, y empatia.
Por la primera se entiende a la confianza que el profesionalismo de trabajadores
de un éarea de enfermeria le genera a un paciente. Esta dimensién puede
entenderse mejor a través de los indicadores de constancia del servicio y el
servicio integral que este ofrece. Se espera que la atencidon que un paciente
recibe por parte del personal se caracterice por ser fiable en base a los
ambientes y a la calidad humana del personal, por eso es importante que los
trabajadores garanticen la fiabilidad como una dimensién de la calidad de

atencion.

Finalmente, se considera a la empatia como Ultima dimension, la misma
refiere al grado de consideracion que los trabajadores del area de enfermeria
tienen para con sus pacientes. Se espera que la atencion sea empatica y
comprenda la dimensién de los problemas que los usuarios presentan. A modo
de cierre para la problematizacion de la variable de calidad de atencion de
enfermeria, se puede decir que esta refiere a la capacidad de un trabajador para
cumplir con las expectativas del cliente (Suéarez et al., 2019). A la vez, la variable
se conforma por las dimensiones de constancia del servicio, servicio oportuno y
empatia. Dichas dimensiones ayudan a que el estudio de la variable sea mas

detallado y aborde mas areas especificas.

La otra variable a estudiar es la satisfaccion del usuario refiere al grado de
cumplimiento de expectativas de un usuario frente al servicio de enfermeria que
recibe en un centro de salud (Mero et al., 2021). En ese sentido, una teoria
relevante para este caso es la de la satisfaccion, ya que esta sostiene que la
satisfaccion mide el grado de cumplimiento de las expectativas que un cliente se
formo luego de usar un bien o servicio. Precisamente esta satisfaccion puede ser
medida de varias formas, pero la més usual es a través del cuestionario y la
escala de Likert (Espejo, 2018). En el ambito médico, se observa que la teoria

de la satisfaccién cobra mucha mas relevancia que en otros espacios debido a
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gue, al igual que el caso anterior, una buena satisfaccién va de la mano con la
adecuada atencion a un paciente (Haming et al., 2019). Pero bien, ahora se hace
necesario ver a detalle las variables a las cuales las teorias mencionadas le dan

sustento (Ramirez, 2017).

Para satisfaccion de los usuarios hay que mencionar que existen muchas
definiciones para la misma, como la que ofrecen Improta et al. (2020), quienes
mencionan que la misma puede ser entendida como una experiencia en el que
un conjunto de necesidades se acorde a las expectativas que la persona tenia.
Segun Rita et al. (2019) las dimensiones son biolégica, emocional, social y
espiritual. Cabe sefialar que la satisfaccion es una variable subjetiva porque
depende de la percepcidn y las expectativas de una persona; ademas, la
satisfaccion se relaciona con factores que influyen en las expectativas, estos
incluyen el estilo de vida, el nivel educativo grupo socioecondémico, las
experiencias previas, el contexto social, los valores individuales y sociales
(Esperidido y Viera-da-Silva, 2018).

En la misma linea, Battisti et al. (2019) agregan que satisfaccién es una
categoria muy susceptible a las emociones de la persona, principalmente miedo
y enojo, las cuales pueden llegar a distorsionar la percepcion que un usuario
puede formar frente a un determinado servicio. Por otro lado, los pacientes que
tienen enfermedades o tratamientos crénicos tienen mayor probabilidad de estar
insatisfechos por el tiempo prolongado, las adaptaciones del estilo de vida, la
dificultad para ver mejoras, el deterioro progresivo y el sentimiento constante de
malestar. Amorim et al. (2019) agregan que la satisfaccion es uno de los mejores

indicadores que tiene una empresa para medir la excelencia.

Por su parte, Osmani (2021) asevera que hay muchos factores que repercuten
en la satisfaccion, dentro de ellos el tratamiento a las enfermedades o
condiciones crénicas que se le brinda a un paciente. Ello quiere decir que uno
de los aspectos mas valorados para que se esté satisfecho con el tratamiento es
el resultado que se le genera a un paciente. Asimismo, el autor matiza afirmando
gue una buena satisfaccion también es posible a través del buen servicio y que

para lograrlo se debe tener en cuenta los siguientes pasos: identificar los puntos
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criticos de los pacientes y procurar darles solucién; medir constantemente la
opinion de los pacientes para manejar sus expectativas; ganar la confianza de
las personas; brindar la informacion adecuada y oportuna a los pacientes; y
disefar sistemas de apoyo, tanto con el personal como con los familiares que
sea posible (Gishu et al., 2019).

Por otro lado, Pramita (2019) comenta que para que se generen una buena
satisfaccion por parte de los usuarios es necesario que se vincule a la
satisfaccion con el concepto de “cuidados centrados en el paciente”, en el cual
se reconoce al paciente como un agente activo en su cuidado que es capaz de
tomar decisiones beneficiosas para su salud e integridad. Esto abre la
comunicacion entre la institucion y el paciente, permite que el usuario comprenda
las bases del tratamiento y sus beneficios lo que permite que tenga una mirada
mas objetiva a su proceso, que asuma responsabilidades y que ajuste sus

expectativas lo que favorece la satisfaccion (Al-Mhasnah et al., 2018).

Como se puede ir viendo desde los parrafos anteriores, existen diversas
formas que entender la idea satisfaccion de los usuarios. Las definiciones que
se han mostrado van en una linea muy similar que apunta a ver a la variable
como un indicador que mide una experiencia que cierto grupo de usuarios tuvo
de un servicio que consumieron para satisfacer un conjunto de necesidades. El
estudio publicado por Osmanovic etal. (2022) se pueden considerar las
siguientes dimensiones: comunicacién y tipo de atencién. Por la primera se
entiende a que el paciente califica los aspectos del tipo de comunicacion que
recibié. Por la segunda, a las actitudes que tuvo el personal de enfermeria
durante su estadia. A modo de cierre para la problematizacion de la variable de
satisfaccion de los usuarios, se puede decir que esta refiere la experiencia que
cierto grupo de usuarios tuvo de un servicio (Osmanovic et al., 2022). A la vez
gue presenta las siguientes dimensiones de estudio: comunicacién y tipo de

atencion.
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[l METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion que se presenta fue béasica debido a que se desarroll6 en
base a una problematica concreta y objetiva que se presentan a través de las
variables de estudio (Mata, 2020). Se espera que tal caracteristica ayude a
aumentar los saberes cientificos en lo que refiere a la correlacion de las
variables. La investigacion tuvo un disefio no experimental, por lo cual se
entiende que no pretendera la alteracion deliberada de variables (Conejero,
2020). En otras palabras, la informacién de las variables se recolectara tal como

se desarrolla de forma natural.

La investigacion tuvo un caracter cuantitativo, ya que se desea obtener
informacion cuantificable de las variables, la misma que serd proceda a través
de un software estadistico (Massoni, 2018). Como ultimo aspecto se tiene que la
investigacién es correlacional debido a que se buscoé la correlacion de las 2
variables a través de la medicidén de sus indicadores (Hernandez y Mendoza,

2018). Se detalla el esquema del disefio en la siguiente imagen.

Figura 1.

Disefio de investigacién

Nota. La Figura representa el disefio e la investigacion
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3.2 Variables y operacionalizacién
Variable 1: Calidad de intencion de enfermeria
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
Definicion conceptual de las variables

La calidad de atencion en enfermeria se entiende como la capacidad de un
enfermero de cumplir de manera Optima con las expectativas del cliente, sin
limitar el trato empéatico para todos los pacientes independientemente de su
condicion (Ghignatti et al., 2019).

La satisfaccion de los usuarios se entiende como una experiencia en el que
un conjunto de necesidades estén acorde a las expectativas que los pacientes

ya tenian previamente (Osmanovic et al., 2022).
Definicién operacional de las variables

La calidad de atencion en enfermeria es la capacidad del &rea mencionada
para cumplir de manera 6ptima con las expectativas de los pacientes en base a
las dimensiones de profesionalismo, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia

La satisfaccion se puede medir en funcién de su dimension de comunicacion,

profesionalismo y el tipo de atencion.
3.3 Poblacion, muestray muestreo

El grupo para este estudio lo integran 50 pacientes con tratamiento de
hemodidlisis en una clinica privada de Lambayeque.

Los criterios para la seleccion de inclusion de la poblacién fueron: (i) ser
paciente con tratamiento en hemodialisis dentro de una clinica de Lambayeque,
(ii) haber recibido tratamiento en hemodialisis en el mes de octubre del 2022 con
antigiiedad de por lo menos 3 meses, (iii) ser paciente con edad de entre 20 y
80 afos.
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Los criterios definidos para la exclusién seran: (i) ser paciente con
tratamiento diferente a hemodialisis dentro de clinica de Lambayeque, (ii) Ser
paciente con el tratamiento de hemodialisis completo. (iii) Ser paciente eventual

en tratamiento de hemodidlisis en una clinica privada de Chiclayo.

Teniendo definida la ecuacion pertinente para el calculo de la muestra, se
pasa a precisar los valores de cada parte componente, la muestra es de 44

pacientes.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica adecuada para el estudio de la variable factores de Calidad de
atencion sera la encuesta. Con el uso de tal técnica se desea poder conseguir
una informacién detallada de un grupo de (Casasempere-Satorres & Vercher-
Ferrandiz, 2020). En lo que respecta a la variable de satisfaccion de usuario, se
procederd al uso de la misma técnica para el recojo de la informacién pertinente

en la misma muestra (Tejero, 2021).

El instrumento usado para la variable de calidad de atencién fue el
cuestionario de calidad de atencion de enfermeria, el mismo que se le aplicara a
toda la muestra contemplada con el objetivo de recolectar la informacion
pertinente para medir la variable. La misma costa de 12 item y fue realizada en
un plazo de 20 minutos a través de la plataforma Google Froms. Al mismo
tiempo, para la otra variable, también se usara el cuestionario de satisfaccion de
los usuarios. La misma costa de 10 item y fue realizada en un plazo de 20
minutos a través de la plataforma Google Froms (Sayki et al., 2020). La validez
de los dos instrumentos se obtendra a través de la validacion de expertos, a la

vez que la confiabilidad se dar& en base al alfa de Cronbach (Ma et al., 2020).
3.5 Procedimientos

La investigacion se ha disefiado en la siguiente secuencia de pasos logicos:
() la identificacion de un problema concreto en una clinica de Chiclayo; (i) la
definicion conceptual de las variables “Calidad de atencién” y “Satisfaccion de
usuario”; (iii) el disefio de una matriz de operacionalizacion para las variables;

(iv) la materializacion de un problema, objetivos y una hipétesis de trabajo. (v) El
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disefio y evaluacion de los instrumentos necesarios para el desarrollo de la
investigacion. (vi) La aplicacion de los instrumentos para la obtencion de los
datos. (vii) El procesamiento de datos a través de un software de andlisis. (ix) Y
se terminara con la discusion de resultados, conclusiones, recomendaciones y

la redaccion de una propuesta (Vasileiou et al., 2018).
3.6 Métodos de analisis de datos

Este trabajo pretende apoyarse de los siguientes métodos: (i) EI método
inductivo debido a que se quiere generalizar regularidades de las variables en
base a observaciones detalladas. (ii) El método deductivo, debido a que se desea
llegar al descubrimiento de generalidades partiendo de detalles particulares. (iii)
El método analitico debido a que se hara la descomposicion de las variables en
funcion de las dimensiones contempladas. (iv) El método estadistico basado en
el procesamiento de datos a través del programa SPSS v.25 (Mata, 2020).

3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion ha sido pensada teniendo en cuenta las consideraciones
éticas de tipo fundamental necesarias para garantizar la integridad social,
psicologica y fisica del colectivo de personas involucradas en esta investigacion.
Se espera que pueda adherirse a los procesos, estandares y niveles éticos
establecidos por la UCV en la Resoluciéon de Consejo 0262-2020 - UCV.
Establece que, como maxima, debe garantizarse el buen uso de los datos
confidenciales, el principio de transparencia sobre la finalidad y la fiabilidad de la
informacion. Ademas, se considera importante sefialar que el autor asume la
responsabilidad y compromiso con una politica de uso ético y legal de toda la

informacion recopilada (Kosorok y Laber, 2019).

En otras palabras, se espera poder garantizar la privacidad y anonimidad de
los sujetos de estudio. Finalmente, una obligacion moral también se refiere a la
validez de la informacién que se proporcionara durante el proceso de verificacion
de Turnitin (UCV, 2020).

17



V. RESULTADOS

Después de recolectados los datos sobre la calidad de atencion en enfermeria
y la satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodidlisis a través de sus

instrumentos pertinentes, se procede a presentar los datos procesados.

4.1 Objetivo General: Analizar la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis
en una clinica privada de Chiclayo

Tabla 1.
Relacion entre calidad de atencion en enfermeria y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis

Calidad d
all .a , ¢ Deficiente Poco eficiente Eficiente Total
atencion en
enfermeria N % N % N % N %
Deficiente 18 40.91 18 40.91 0 0.0 18 40.91
Poco 0 0.0 5 11.36 13 2055 3 682
eficiente
Eficiente 5 11.36 0 0.0 13 29.55 23 52.27
Total 23 52.27 44 52.27 26 59 44 100.00

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 1, se aprecia que la calidad de atencion en enfermeria
se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis
en la medida de que la primera variable es poco eficiente, en relacién a la
satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis en una clinica
privada de Chiclayo. Estos datos dan luz de que la calidad de atencién en

enfermeria es mayoritariamente deficiente.
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Tabla 2.
Medidas simétricas de la relacion entre calidad de atencion en enfermeria y la
satisfaccion de los usuarios

Medidas Simétricas

Error

Valor estandar T aproximada SlgnIfIFaCIOn
. aproximada
asintotico
Ordinal por Correlacion
&P de 0.707 0.119 2.388 0.006
ordinal
Spearman

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 2, se observa que la significancia bilateral es menor que
0,006 (Sig.(bilateral)<0,05), por lo que se acepta la hip6tesis de trabajo planteada
en la introduccion, es decir, que existe una correlacién entre las variables de
estudio. La cual se sustenta en la Rho-spearman de 0.707. Ello quiere que la
relacion entre la Calidad de atencion en enfermeria y la Satisfaccion de los
usuarios en tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo es

positiva y alta.
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4.2 Objetivos especificos

4.2.1 Objetivo especifico 1: Determinar la calidad de atencidn en enfermeria

segun sus dimensiones en una clinica privada de Chiclayo

Tabla 3.
Calidad de atencion en enfermeria en una clinica privada de Chiclayo.
Calidad de Dimensiones de Calidad de atencion en enfermeria
atencién en Confianza del . .
enfermeria servicio Servicio Oportuno Empatia
N° % N° % N° % N° %
Deficiente 18 40.91 18 40.91 18 40.91 18 40.91
Poco 3 682 3 6.82 5 1136 13 2955
Eficiente
Eficiente 23 52.27 23 52.27 21 47.73 13 29.55
Total 44 100 44 100 44 100 44 100

Interpretacion

En la tabla 3, se observa que en la dimension de confianza del servicio el
52.27%, de los usuarios de una clinica privada de Chiclayo consideran como
eficiente la confianza en el servicio. Los datos reflejan que para cerca de la mitad
de los usuarios de dicha clinica existe un grado eficiente en la dimensién
mencionada. En la dimension de servicio oportuno, se observé que el 47.73% de
los usuarios de una clinica privada de Chiclayo consideran como eficiente el
servicio oportuno. Esto quiere decir que cerca de la mitad de los usuarios de
dicha clinica afirman que existe un grado eficiente en la dimensién de servicio
oportuno. En la dimensién de empatia, se observo que el 40.91% de los usuarios
de una clinica privada de Chiclayo consideran como deficiente el servicio
oportuno. La informacion revela que cerca de la mitad de los usuarios de dicha
clinica afirman que existe un grado deficiente en la dimension de empatia. En la
variable de calidad de atencién en enfermeria, se observé que el 52.27% de los
usuarios de una clinica privada de Chiclayo consideran como eficiente el servicio

oportuno.
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4.2.2 Objetivo especifico 2: Determinar la satisfaccion de los usuarios del

tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo

Tabla 4.
Satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodialisis en una clinica
privada de Chiclayo.

Satisfaccion de los Dimensiones de la Satisfaccién de los

usuarios en usuarios en tratamiento de hemodialisis
tratamiento de

hemodialisis Comunicacién Tipo de atencién

N° % N° % N° %
Deficiente 35 79.55 16 36.36 18 40.91
Effcci’gﬁte 9 20.45 21 47.73 13 29.55
Eficiente 0 0.00 7 15.91 13 29.55
Total 44 100 44 100 44 100

Interpretacion

En la tabla 4, se observa que en la dimension de comunicacion el 47.73% de
los usuarios de una clinica privada de Chiclayo consideran como poco eficiente
la comunicacién. Cerca de la mitad de los usuarios de dicha clinica afirman que
existe un grado poco eficiente en la dimension de comunicacion. En la variable
de satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodialisis, se observo que
el 79.55% de los usuarios de una clinica privada de Chiclayo consideran como
deficiente la satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodidlisis. Mas de
la mitad de los usuarios de dicha clinica afirman que existe un grado deficiente
en la variable de satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodialisis. Los
datos revelan que todavia existe un grado deficiente mayor al 30%, lo cual se
explica debido a que la satisfaccion de los usuarios en tratamiento de
hemodialisis no se aborda adecuadamente por el personal de enfermeria ni por

los encargados de la clinica.

4.2.3 Respecto al objetivo especifico 3: Identificar la relacion existente entre
la empatia con la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de

hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo.
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Tabla 5.
Relacion entre Empatia y Satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis

. — — — Total
Empatia Deficiente Poco eficiente Eficiente
% N % N % N %
Deficiente 0 0.0 18 40.91 16 36.3 35 79.55
ef'iac?gr?te 13 29.55 0 0.0 21 47.7 9 2045
Eficiente 13 29.55 5 11.36 0 0 0 0
Total 26 59 23 52.27 37 84.0 44 100

Interpretacién

De acuerdo a la tabla 5, se aprecia que la dimensién de empatia se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis en la medida
de que la primera es mayoritariamente poco eficiente, en relacibn a la
satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis en una clinica
privada de Chiclayo. Estos datos dan luz de que la empatia que ofrece el area

de enfermeria es mayoritariamente deficiente.

Tabla 6.
Medidas simétricas de la relacién entre empatia y satisfaccion de los usuarios

Medidas Simétricas

Error Significacion
Valor estdndar T aproximada 8 .
S aproximada
asintotico
Ordinal por Correlacién
. P de 0.610 0.119 2.388 0.006
ordinal

Spearman

Interpretacién

De acuerdo a la tabla 6, se observa que la significancia bilateral es menor que
0,006 (Sig.(bilateral)<0,05), por lo que se acepta la hipotesis de trabajo planteada
en la introduccién, es decir, que existe una correlacion entre la dimensién de
empatia y la variable de satisfaccion de los usuarios del tratamiento de
hemodialisis. La misma tuvo como Rho-spearman en valor de 0.610. Ello quiere

gue la relacion entre la dimension y la variable es positiva moderada.
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo general: Analizar la relacion entre la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis
en una clinica privada de Chiclayo. Los resultados analizados previamente
mostraron que la situacién de las variables es muy alarmante en el sentido de
gue diversos estudios médicos sefialan que la calidad de atencion en enfermeria
es fundamental en la salud de los pacientes con tratamiento de hemodialisis
(Nufiez & Giraldo, 2020). Lo mencionado se encuentra en relacion con lo que
Torres et al. (2022) encontr6 en su trabajo sobre la calidad de atencion en
enfermeria y calidad de atencion de las enfermeras en un hospital de

Lambayeque.

Dicho autor hall6 que la calidad de atencion en enfermeria es un tipo de
variable que ayuda a que los pacientes puedan afrontar con la mejor actitud su
tratamiento en hemodialisis, sus nUmeros demuestran que en su caso estudiado
la calidad de atencién en enfermeria también tuvo un resultado preocupante de
38% en el nivel deficiente. Los resultados descritos anteriormente, se sustentan
en la relacion determinada entre la variable de calidad de atencién en enfermeria
y la de satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodidlisis (Rho-
spearman 0.707), que se asemejan con los estudios de Gutiérrez y Melo (2021)
y Mija (2019) en el sentido que, al existir poca calidad de atencién en enfermeria,

la satisfaccion de los usuarios disminuye considerablemente.

Todo lo descrito, se basa en las teorias de Osmani (2021) y Gonzalez (2019)
quienes en su oportunidad han establecido que calidad de atencién en
enfermeria es una arista relevante en los estudios de satisfaccién de usuarios en
el ambito de los servicios médicos y de enfermeria. A la luz de los datos
expuestos, se puede concluir, que calidad de atencién en enfermeria es una
variable necesaria a tener en cuenta en los estudios de satisfaccion de los
usuarios en tratamiento de hemodialisis, a su vez, esta dimension no debe
guedar en el estudio académico, pues si se trabaja con un enfoque integral se

puede encontrar que en la misma variable se adhieren otras dimensiones que
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influyen en las percepciones que los usuarios del tratamiento de hemodialisis

sobre la satisfaccion que tienen.

Respecto del primer objetivo especifico: Determinar la calidad de atencién en
enfermeria segun sus dimensiones en una clinica privada de Chiclayo. De
acuerdo a la tabla 1, en los datos descriptivos, queda evidenciado que el 40.91%
de los pacientes presentd un nivel deficiente en la confianza del servicio; a su
vez que un 6.82%, un nivel poco eficiente; y un 52.27%, un nivel eficiente. Esto
se entiende como que alrededor de 4 de cada 10 pacientes de la mencionada
clinica encontraron como deficiente la confianza que el area de enfermeria
ofrecia. La alta presencia del nivel deficiente se entiende porque muchos de los
pacientes en tratamiento de hemodialisis consideraron que el servicio que se les

ofreci6 era muy directo.

La situacién sefialada es muy alarmante en el sentido de que diversos
estudios médicos sefialan que el estado de animo y los aspectos de cuidado son
fundamentales en la salud de los pacientes con tratamiento de hemodialisis
(Moran, 2021). Los resultados analizados previamente en el marco tedérico
mostraron que la relacion entre las variables estudiadas fue positiva y alta en la
mayoria de los casos, destacando el del autor Medina (2022) quien encontré un

valor estadistico de 0.74.

Los resultados analizados previamente en el marco teérico mostraron que la
situacion de la calidad de atencion en enfermeria era muy alarmante para el caso
de otras clinica diferentes a la estudiada, con un valor mayor al 30%, en el
sentido de que diversos estudios médicos, como el de Gutiérrez y Melo (2021),
sefialan que el estado de la variable es fundamental para la salud de los
pacientes con tratamiento de hemodidlisis. Lo mencionado se encuentra en
relaciéon con lo que Puicon (2022) encontré en su trabajo sobre la gestion del
cuidado y calidad de atencién de las enfermeras en un hospital de Lambayeque.
Dicho autor encontré que la calidad de atencion en enfermeria era altamente

deficiente para méas del 35% de su poblacion.

Suérez et al. (2019) muestra que en su investigacion la variable mencionada
presentd un nivel poco eficiente, debido a que los pacientes afirmaban que la
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atencion era buena pero irregular. Asimismo, los numeros de los dos autores
muestran que, en sus casos estudiados, la calidad de atencion tuvo un resultado
preocupante de alrededor del 30% en el nivel deficiente. Los resultados descritos
anteriormente, se sustentan en los datos descriptivos que se encontraron para
esta variable, los mismos que se asemejan también a los que Cano (2020) y
Pizarro (2019) encontraron, en el sentido que existe un nivel deficiente

generalizado en la calidad de atencion de enfermeria en sus zonas de estudio.

Todo lo descrito, se basa en las teorias de Deming (2019) y Morocho (2019)
guienes en su oportunidad han establecido que la calidad de atencién en
enfermeria es una arista relevante en los estudios de satisfaccion de usuarios en
el ambito de los servicios médicos y de enfermeria. A la luz de los datos
expuestos, se puede concluir, que la calidad de atencion en enfermeria es una
variable necesaria a tener en cuenta en los estudios de satisfaccion de los
usuarios en tratamiento de hemodialisis, a su vez, esta dimension no debe
guedar en el estudio académico, pues si se trabaja con un enfoque integral se
puede encontrar que la misma dimensién forma parte de un sistema de
dimensiones que influyen en las percepciones que los usuarios del tratamiento

de hemodialisis sobre la satisfaccion que tienen.

Respecto del segundo objetivo especifico: Determinar la satisfaccion de los
usuarios del tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo. De
acuerdo a la tabla 3, en los datos descriptivos, queda evidenciado que el 40.91%
de los pacientes observé un nivel deficiente en el servicio oportuno; a su vez que
un 11.36%, un nivel poco eficiente; y un 47.73%, un nivel eficiente. Esto se
entiende como que alrededor de 4 de cada 10 pacientes de la mencionada clinica
encontraron como deficiente el servicio oportuno que el area de enfermeria
ofrecié. La alta presencia del nivel deficiente se entiende porque muchos de los
pacientes en tratamiento de hemodialisis consideraron que el servicio que se les

ofrecié era muy directo.

La situacion sefialada es muy alarmante en el sentido de que diversos
estudios médicos sefalan que la satisfaccion de los usuarios es fundamental en

la salud de los pacientes con tratamiento de hemodidlisis (Kalankova et al.,
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2019). Lo mencionado se encuentra en relaciéon con lo que Gémez (2020)
encontrd en su trabajo sobre la gestion del cuidado y calidad de atencion de las

enfermeras en un hospital de Lambayeque.

Los resultados analizados previamente en el marco tedrico mostraron que la
situacion de la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodidlisis era
muy alarmante para el caso de otras clinica diferentes a la estudiada, como la
gue estudio Cano (2020), en el que mas del 30% catalog6é de deficiente la
satisfaccion. Dicha realidad es muy alarmante en el sentido de que diversos
estudios médicos sefalan que satisfaccion de los usuarios en tratamiento de
hemodialisis es fundamental para que los pacientes puedan sentirse seguros y
conformes con las indicaciones y acciones que se toma para mejorar su situacion
(Kalankova et al., 2019). Lo mencionado se encuentra en relacion con lo que
Gbmez (2020) encontrd en su trabajo sobre la gestion del cuidado y calidad de
atencion de las enfermeras en un hospital de Lambayeque. Dicho autor encontré
gue satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodialisis era un aspecto
critico de su centro de estudio, a la vez que era casi nulo la valoracion de
eficiente. Asimismo, sus niumeros demuestran el 68% afirmé que habia un nivel
eficiente, mientras que solo el 20% se fue por un nivel poco deficiente. Los
resultados descritos anteriormente, se sustentan en los resultados descriptivos
gue se mostraron en la tabla 3, los mismos que se asemejan con los estudios de
Battisti et al. (2019) y Amorim et al. (2019) en el sentido de que, al existir un
servicio oportuno, la satisfaccion de los usuarios aumenta considerablemente.
Todo lo descrito, se basa en las teorias de Deming (2019) y Morocho (2019)
quienes en su oportunidad han establecido que satisfaccion de los usuarios en
tratamiento de hemodialisis es una variable relevante a estudiar en los
diagnésticos de servicio a fin de que las empresas prestadoras de servicios de
salud puedan mejorar. A la luz de los datos expuestos, se puede concluir, que la
satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodialisis es una variable
necesaria a tener en cuenta en los estudios de satisfaccion de los usuarios en
tratamiento de hemodialisis, a su vez, esta dimensién no debe quedar en el
estudio académico, pues si se trabaja con un enfoque integral se puede

encontrar que la misma dimensién forma parte de un sistema de dimensiones
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gue influyen en las percepciones que los usuarios del tratamiento de hemodialisis

sobre la satisfaccion que tienen.

Respecto del tercer objetivo especifico: Identificar la relacidén de la empatia
con la satisfaccion de los usuarios del tratamiento de hemodialisis en una clinica
privada de Chiclayo. De acuerdo con la tabla 4, en los datos descriptivos, queda
evidenciado que el 40.91% de los pacientes presentd un nivel deficiente en la
dimension de empatia; a su vez que un 29.55%, un nivel poco eficiente; y un
29.55%, un nivel eficiente. Esto se entiende como que alrededor de 4 de cada
10 pacientes de la mencionada clinica encontraron como deficiente la empatia
gue el personal de enfermeria le ofrecié durante sus servicios. La alta presencia
del nivel deficiente se entiende porque muchos de los pacientes en tratamiento
de hemodidlisis consideraron que el servicio que se les ofrecié era muy directo y

con poca empatia.

La situacion sefalada es muy alarmante en el sentido de que diversos
estudios médicos sefalan que el estado de animo, la empatia y los aspectos de
cuidado son fundamentales en la salud de los pacientes con tratamiento de
hemodidlisis (Boada-Nifio et al., 2019). Lo mencionado se encuentra en relacion
con lo que Gomez (2020) encontrd en su trabajo sobre la gestion del cuidado y
calidad de atencién de las enfermeras en un hospital de Lambayeque. Los
resultados analizados previamente en el marco tedrico mostraron que la de
empatia era muy alarmante para el caso de otras clinica diferentes a la
estudiada, como el caso de Gémez (2020), quien encontré una valoracion de

deficiente superior al 30%.

Lo mencionado se encuentra en relacién con lo que Gémez (2020) encontrd
en su trabajo sobre la gestion del cuidado y calidad de atencion de las
enfermeras en un hospital de Lambayeque. Dicho autor encontré que la empatia
gue el personal de enfermeria tiene con los pacientes es un aspecto clave para
gue los mismos puedan afrontar con la mejor actitud su tratamiento en
hemodidlisis. Asimismo, sus numeros demuestran que en su caso estudiado el
nivel de empatia que el servicio de enfermeria daba tenia un valor preocupante

de 42% en el nivel deficiente.
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Los resultados descritos anteriormente, se sustentan en la relacién
determinada entre la dimensién de empatia con la satisfaccion de los usuarios
en tratamiento de hemodialisis (Rho-spearman 0.616), que se asemejan con los
estudios de Mero et al. (2021) y Torres et al. (2022) en el sentido que al existir
poca empatia por parte del area de enfermeria en los servicios que ofrecen, la
satisfaccion de los usuarios disminuye considerablemente. Todo lo descrito, se
basa en las teorias de Deming (2019) y Morocho (2019) quienes en su
oportunidad han establecido que la empatia es una arista relevante en los
estudios de satisfaccion de usuarios en el ambito de los servicios médicos y de

enfermeria.

A la luz de los datos expuestos, se puede concluir, que la empatia es una
dimension necesaria a tener en cuenta en los estudios de satisfaccion de los
usuarios en tratamiento de hemodialisis, a su vez, esta dimension no debe
guedar en el estudio académico, pues si se trabaja con un enfoque integral se
puede encontrar que la misma dimension forma parte de un sistema de
dimensiones que influyen en las percepciones que los usuarios del tratamiento

de hemodialisis sobre la satisfaccion que tienen.
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VI.

3

CONCLUSIONES

Las conclusiones del presente estudio son las siguientes:

Se encontrd una la correlacion significativa positiva y alta entre la variable
calidad de atencion en enfermeria y la variable satisfaccion de los usuarios
(Rho-spearman de 0.707). La lectura e interpretacion de los datos indican
gue mientras mayor sea la calidad de atencion en enfermeria que los
usuarios tengan, mayor sera la satisfaccion de los usuarios en tratamiento

de hemodidlisis para el caso particular de una clinica privada de Chiclayo.

Los valores mas alarmantes que se encontraron para la variable calidad de
atencion en enfermeria fueron que el 40.91% de los pacientes presentd un
nivel deficiente. La lectura e interpretacién de los datos indican existe una
situacion critica en la calidad de atencion en enfermeria en una clinica
privada de Chiclayo debido al predominio del nivel deficiente. El mismo se
explica por el poco compromiso del personal de enfermeria con la confianza
en el servicio, el servicio oportuno y la empatia que deben de tener a la

hora de realizar sus labores.

Los valores mas alarmantes que se encontraron para la variable satisfaccion
de los usuarios en tratamiento de hemodidlisis fueron que el 40.91% de los
pacientes presentd un nivel deficiente. La lectura e interpretacion de los
datos indican existe una situacion critica en la variable satisfaccion de los
usuarios en tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo
debido al predominio del nivel deficiente. . El mismo se explica por el poco
compromiso del personal de enfermeria con la comunicacion y el tipo de

servicio que deben ofrecer a la hora de realizar sus labores.

Se encontro una la relacion significativa positiva y alta entre la dimension
empatiay la variable satisfaccion de los usuarios (Rho-spearman de 0.610).
La lectura e interpretacion de los datos indican que mientras mayor sea la
empatia que el personal de enfermeria tenga con los usuarios, mayor sera
la satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodialisis para el caso

particular de una clinica privada de Chiclayo.
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VII.

3

4

RECOMENDACIONES

Después de la discusion y presentacion de conclusiones que permitieron
ver la problemética que atraviesan las variables de atencién de calidad de
atencion en enfermeria y satisfaccion de los usuarios en tratamiento de
hemodialisis se procede a presentar una serie de recomendaciones gque se

creen pertinentes.

Es pertinente recomendar al personal de enfermeria que practiquen los
conocimientos necesarios sobre protocolos, prevencién y generar empatia
con los pacientes. Ello debido a que una buena percepcion sobre la calidad
de atencién en enfermeria permite que el usuario o paciente se forme una

apreciacion positiva sobre su satisfaccibn como usuario.

Se recomienda al personal de enfermeria que establezcan una buena
relacion de confianza y respeto con los usuarios. Ello debido a que una
buena percepcion sobre la confianza en el servicio permite que el usuario
0 paciente se forme una apreciacién positiva sobre su satisfaccibn como

usuario.

Se recomienda al personal de enfermeria que brinden los conocimientos
necesarios sobre protocolos y prevencion. Ello debido a que una buena
percepcion sobre el servicio oportuno permite que el usuario o paciente se

forme una apreciacion positiva sobre su satisfaccion como usuario.

Se recomienda al personal de enfermeria establezca una buena relacion de
confianza y empatia con los usuarios. Ello debido a que una buena
percepcion sobre la empatia permite que el usuario o paciente se forme

una apreciacion positiva sobre su satisfaccion como usuario.
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ANEXOS

ANEXO A
MATRIZ DE CONSISTENCIA
FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS DE LA VARIAEUES POBLACION Y ENFOQUE / NIVEL TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION INVESTIGACION MUESTRA (ALCANCE) / DISENO | INSTRUMENTO
Problema Principal: Objetivo Principal: Hipétesis Principal:
.Cuél es la relacion que existe | Analizar la relacion entre la . g Unidad de Analisis
. . ) iy . | La calidad de la atencién de
entre la calidad de atencién de | calidad de atencion de enfermeria ; .
. DI o . | enfermeria se relaciona con la Usuarios del
enfermeria y satisfaccion de los | y la satisfaccion de los usuarios satisfaccion de los usuarios del suarios de
usuarios del tratamiento de | del tratamiento de hemodialisis . s tratamiento de
o A o . tratamiento de hemodidlisis en hemodidlisi
hemodialisis en una clinica privada | en una clinica privada de linica brivada de Chicl Vil emodialisis en una
de Chiclayo? Chiclayo. una clinica privada de Chiclayo. A clinica privada de
Problemas especificos: Objetivos Especificos: Hipétesis Especificas: Calidad de atencion Chiclayo. Técnica:
de enfermeria
1. ¢Cudl es el nivel de calidad de | 1. Determinar la calidad de | 1. Existe un nivel bajo en la . Encuesta
atencion de enfermeria en una | atencion en enfermeria seglin sus | calidad de atencion en enfermeria Poblacion _Enfoque de
clinica privada de Chiclayo? dimensiones en una clinica | segin sus dimensiones en una _ investigacion: Instrumento:
privada de Chiclayo. clinica privada de Chiclayo. 50 Usuarios del .
2. ; Cudl es el nivel de satisfaccion trata_rp!en fode Cualitativo Cuestionario
de los usuarios en una clinica | 2. Determinar la satisfaccion de | 2. Existe un nivel bajo en la hemodialisis en una o
privada de Chiclayo? los usuarios del tratamiento de | satisfaccion de los usuarios del clinica prlvada de Disefio: Métodos de
hemodidlisis en una clinica | tratamiento de hemodidlisis en Chiclayo. . Andlisis de
3. ¢Cudl es la relacion entre la | privada de Chiclayo. una clinica privada de Chiclayo. No experimental Investigacién:
empatia y la satisfaccion de los V.D.:
usuarios del tratamiento de | 3. Identificar la relacién existente | 3. La empatia se relaciona con la . y Muestra Estadistico
hemodidlisis en una clinica privada | entre la empatia con la | satisfaccion de los usuarios del Satisfaccion de los .
de Chiclayo? satisfaccion de los usuarios del | tratamiento de hemodidlisis en usuarios del 44 Usuarios del
tratamiento de hemodialisis en | una clinica privada de Chiclayo. tratamiento de tratamiento de
hemodialisis hemodidlisis en una

una clinica privada de Chiclayo.

clinica privada de
Chiclayo.




CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ANEXO B

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ﬁf:;l(;g:
. . . Confianza en el Constancia del servicio
Se entiende como la capacidad de un | Capacidad de un area de enfermeria anza .
- . ; . " servicio Servicio integral Escala de
. area de enfermeria por cumplir de | por cumplir de manera dptima con las X
Calidad de o : : : Eficienci Likert:
o manera optima con las expectativas de | expectativas de los pacientes en base - iciencia
atencion de . X . . C Servicio oportuno — (1)
. los pacientes, el mismo que debe | alas dimensiones de profesionalismo, Eficacia
enfermeria . . . : Totalmente
garantizar la igualdad de derechos y la | capacidad de respuesta, seguridad y ., :
) 4 . ] ’ Atencion focalizada en
seguridad (Ghignatti et al., 2019). empatia. Empatia
Respuesta del personal | desacuerdo
Lenguaije afable y (2)En
o respetuoso desacuerdo
. - ! L . Comunicacion — (3)
Satisfaccion | La satisfaccion de los usuarios se Informacién sobre el Indif
de los entiende como una experiencia en el | La satisfaccion se puede medir en fratamiento n Lllegante
usuarios del | que un conjunto de necesidades esté | funcion de su dimension de Destreza en atencion () de
tratamiento | acorde a las expectativas que los | comunicacion, profesionalismo y el tipo de enfermeria acugr 0
de pacientes ya tenian previamente | de atencidn Tino de atencia Actitud disponible de T t(l ) "
hemodiélisis | (Osmanovic et al., 2022). PO de atencion 1 atencion de enfermeria d: :C’J‘:rgs

Frecuencia de la
atencion




ANEXO C
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS Y BAROMETROS

Universidad
Cesar Vallejo

N

Cuestionario sobre la Calidad de atencion de enfermeria

Autor: Chuquipoma Reyes, Miriam

Sefior (a) (ita): El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre
la calidad de la atencidn de enfermeria que reciben los pacientes con
tratamiento de hemodialisis de una clinica privada de Chiclayo. Agradecemos

responder las preguntas, marcando con un aspa (x) la respuesta que crea

conveniente, donde 1 es el minimo puntaje y 5 es el mdximo puntaje.

(1) (2)

(3) (4)

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
TEDA EDA IND DA TDA
(1) (2) ©) (4) (5)
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TEDA | EDA IND DA TDA

(5)

Confianza en

Constancia en
la atencion

1. ¢ Durante el tratamiento de hemodialisis, el
personal de enfermeria controld sus signos
vitales en forma continua?

2. (El personal de enfermeria estaba
disponible cada vez que usted requeria ayuda
ylo apoyo por parte de ellos?

Servicio
integral

3. ¢ Considera que el personal de enfermeria
cuenta con los conocimientos y habilidades
necesarias para una atencion integral de su
tratamiento?

4, ;La atencién que recibié del personal
enfermeria cubrié todas las necesidades que
se le presentaron durante el tratamiento?




Servicio
Oportuno

Eficacia

5. ¢la atencién que usted recibio de
enfermeria le ayudé a mejorar su estado
general?

6. ¢El personal de enfermeria logré cumplir
con todos los procedimientos contemplados
en el tratamiento de hemodiélisis?

Eficiencia

7. jLa atencion que usted recibid por el
personal de enfermeria, se dio en los plazos
de tiempo preestablecidos?

8. ;Cree usted que el personal de enfermeria
soluciond las eventualidades presentadas en
su tratamiento?

Empatia

Atencion
focalizada

9. ¢El personal de enfermeria atendi6 las
complicaciones presentadas durante su
tratamiento?

10. ¢ La atencion que le brindd el personal de
enfermeria fue de forma pausada, a fin de
evitar contratiempos por su condicién de
salud?

Respuesta del
personal

11. ¢La atencion que le brindé el personal de
enfermeria fue amable durante el tratamiento
en hemodialisis?

12. ¢La atencion que le brindd el personal de
enfermeria fue respetuosa durante el
tratamiento en hemodilisis?




Variable Independiente: Calidad de atencién en enfermeria

Calidad de atencidn en enfermeria
Deficiente 12-36
Poco Eficiente 37-48
Eficiente 49-60
Confianza en el servicio
Deficiente 4-12
Poco Eficiente 13-16
Eficiente 17-20
Servicio oportuno
Deficiente 4-12
Poco Eficiente 13-16
Eficiente 17-20
Empatia
Deficiente 4-12
Poco Eficiente 13-16
Eficiente 17-20




Universidad
Cesar Vallejo

N

Cuestionario sobre la Satisfaccion de los usuarios en tratamiento de

hemodidlisis
Autor: Chuquipoma Reyes, Miriam

Seiior (a) (ita): El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre
la satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodidlisis de una clinica
privada de Chiclayo. Agradecemos responder las preguntas marcando, con
un aspa (x) la respuesta que crea conveniente, donde 1 es el minimo puntaje

y 5 es el maximo puntaje.

Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acuerdo
TEDA EDA IND DA TDA
(1) ) 3) ) (5)
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TEDA EDA IND DA TDA
1 2 3 4 5
1 ¢ Usted estd satisfecho/a con la atencion del
Lenauaie personal de enfermeria, durante su
guay tratamiento en hemodialisis?
afable y :
2. ;Se encuentra satisfecho con el respeto
respetuoso p
demostrado por el personal de enfermeria,
N durante su tratamiento en hemodialisis?
Comunicacion - : - y
3. ¢Usted esta conforme con la informacion
Informacion que le brindo el personal de enfermeria sobre
el tratamiento de hemodiélisis?
sobre el — v e
. 4, ;La informacion recibida del personal de
tratamiento . " :
enfermeria, cubri6 sus expectativas como
paciente?
5. ¢ Considera que el personal de enfermeria
Tioo de Destrezaen | demostré destreza en el tratamiento de
po atencién de | hemodidlisis?
atencion . - -
enfermeria 6. ¢ Considera que el personal de enfermeria
tuvo los conocimientos técnicos necesarios




para atenderlo durante su tratamiento en
hemodialisis?

7. ,Se encuentra conforme con los tiempos y
procesos que el personal de enfermeria le
realizd durante su tratamiento  de
hemodialisis?

Actitud
disponible de
atencion de
enfermeria

8. (El personal de enfermeria estuvo
dispuesto a apoyarlo/a oportunamente,
durante su tratamiento en hemodidlisis?

9. ¢Se encuentra conforme con el interés
constante que el personal de enfermeria tuvo
durante su tratamiento en hemodialisis?

10. ¢ Considera que el personal de enfermeria
tuvo una actitud comprensiva con usted
durante su tratamiento de hemodialisis?




Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios en tratamiento de
hemodialisis

Satisfaccion de los usuarios en tratamiento de hemodialisis
Deficiente 10-30
Poco Eficiente 31-40
Eficiente 41-50
Comunicacion
Deficiente 4-12
Poco Eficiente 13-16
Eficiente 17-20
Tipo de atencion
Deficiente 6-18
Poco Eficiente 19-24
Eficiente 25-30




ANEXO D

VALIDACION DE EXPERTOS

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TiTULO DE LA TESIS: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los usuarios del tratamiento de
hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo

___ CRITERIOS DE EVALUACION ]
i
- | ENTREEL | OBSERVACIONES Y/O
. . VARIABLE | DIMENSIO | oo~ - ITEMYLA | orcOMENDACIONES
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR iTEMS Y LA NYEL CADO | be16N DE
DIMENSIO | INDICADO | RYEL | Respuest
iTEM
N R A
Sl | NO | SI | NO | SI | NO | SI | NO
. | 1. ;Durante el tratamiento de hemodiélisis, el personal de enfermeria
Constanci . ) . N, X X X X
control6 sus signos vitales en forma continua?
ad.ell 2. ;El personal de enfermeria estaba disponible cada vez que usted
Confianza servicio : " X X X X
en el requeria ayuda y/o apoyo por parte de ellos?
servicio 3. ¢ Considera que el personal de enfermeria cuenta con los conocimientos X X X X
Servicio | y habilidades necesarias para una atencion integral de su tratamiento?
integral | 4. ;La atencion que recibidé del personal enfermeria cubrié todas las X X X X
necesidades gue se le presentaron durante el tratamiento?
5. ¢La atencién que usted recibié de enfermeria le ayudd a mejorar su X X X X
" estado general?
Eficacia - - , . —
. 6. ¢ El personal de enfermeria logré cumplir con todos los procedimientos
Calidad de ey ; aricien X X X X
s Servicio contemplados en el tratamiento de hemodialisis?
atencion de — T - -
enfermeria oportuno 7. ¢ La atencion que usted recibié por el personal de enfermeria, se dio en X X X X
... | los plazos de tiempo preestablecidos?
Eficiencia - - — .
8. ; Cree usted que el personal de enfermeria soluciond las eventualidades X X X X
presentadas en su tratamiento?
9. ¢El personal de enfermeria atendi6 las complicaciones presentadas
. . X X X X
Atencién | durante su tratamiento?
focalizada | 10. ;La atencién que le brindd el personal de enfermeria fue de forma X X X X
Empatia pausada, a fin de evitar contratiempos por su condicion de salud?
P Respuest 11. ¢La atencion que le brindé el personal de enfermeria fue amable X X X X
P durante el fratamiento en hemodialisis?
adel - — — -
12. iLa atencidn que le brindo el personal de enfermeria fue respetuosa
personal . o X X X X
durante el tratamiento en hemodialisis?




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo

TiTULO DE LA TESIS: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los usuarios del tratamiento de

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION
. . ENTRE EL
RELACION | RELACION | oo a~on | iTEMY LA
. . \EXEFAEBII-_‘; ED'I‘JI\;I[ERIESIIS ENTREEL | OPCION DE OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR iTEMS e Ny INDICADO | RESPUEST | RECOMENDACIONES
DIMENSIO | INDICADO | RYEL | Afver
N R ITEM instrument
o detallado
adjunto)
Sl [ NO | sl [ NO| SI [ NO | SI | NO
. 1 ¢ Usted esta satisfecho/a con la atencion del personal de enfermeria,
Lenguaje . o X X X X
durante su tratamiento en hemodialisis?
afable y - .
2. ;Se encuentra satisfecho con el respeto demostrado por el
respetuoso . : o X X X X
N personal de enfermeria, durante su tratamiento en hemodidlisis?
Comunicacién - . - y —
. 3. ¢ Usted esta conforme con la informacién que le brindé el personal
Informacién p . s X X X X
de enfermeria sobre el tratamiento de hemodialisis?
sobrg el 4. ;La informacion recibida del personal de enfermeria, cubrié sus
tratamiento . . ’ X X X X
expectativas como paciente?
Satisfaccion 5. ¢ Considera que el personal de enfermeria demostr6 destreza en el
. e X X X X
de los tratamiento de hemodilisis?
usuarios en 6. ¢ Considera que el personal de enfermeria tuvo los conocimientos
: Destreza en Lo . )
tratamiento . técnicos necesarios para atenderlo durante su tratamiento en | X X X X
atencién de o
de . hemodialisis?
s enfermeria -
hemodialisis 7. ¢Se encuentra conforme con los tiempos y procesos que el
N personal de enfermeria le realizd durante su tratamiento de | X X X X
Comunicacion o
hemodialisis?
) 8. (El personal de enfermeria estuvo dispuesto a apoyarlo/a X X X X
Actitud oportunamente, durante su tratamiento en hemodialisis?
disponible de | 9. ; Se encuentra conforme con el interés constante que el personal
L ) . e X X X X
atencion de | de enfermeria tuvo durante su tratamiento en hemodidlisis?
enfermeria 10. ¢Considera que el personal de enfermeria tuvo una actitud X X X X
comprensiva con usted durante su tratamiento de hemodialisis?




Grado y Nombre del Experto: Mg. Claudia Marrufo Diaz
Firma del experto :

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

6. TITULO DE LA INVESTIGACION -

Calidad de stencion de enfermeriz y satisfaccion de los ususrios del
tratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo.

7. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
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& TESISTA:
Br.. Chuguipoma Reyes, Minam
3. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic
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permitira recoger informacion concreta y reasl de la variable en estudio,
coligiendo su perinencia y utilidad.
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TiTULO DE LA TESIS: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los usuarios del tratamiento de
hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION | RELACION RELACION RELACION
ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTREEL | OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR ITEMS VARIABLE | DIMENSIO | \\nyicang | ITEMYLA | RECOMENDACIONES
YLA NYEL RYEL OPCION DE
DIMENSIO | INDICADO : RESPUEST
iTEM
N R A
Sl | NO| SI | NO| SI | NO| SI | NO
. | 1. ¢Durante el tratamiento de hemodialisis, el personal de enfermeria
Constanci . ) . N, X X X X
control6 sus signos vitales en forma continua?
ad.ell 2. ;El personal de enfermeria estaba disponible cada vez que usted
Confianza servicio . 2 X X X X
en el requeria ayuda y/o apoyo por parte de ellos?
servicio 3. ¢ Considera que el personal de enfermeria cuenta con los conocimientos X X X X
Servicio | y habilidades necesarias para una atencidn integral de su tratamiento?
integral | 4. ;La atencion que recibié del personal enfermeria cubrié todas las ¥ ¥ ¥ ¥
necesidades gue se le presentaron durante el tratamiento?
5. ¢La atencién que usted recibié de enfermeria le ayudd a mejorar su X X X X
. estado general?
Eficacia : - , " —
) 6. ¢ El personal de enfermeria logré cumplir con todos los procedimientos
Calidad de - . aricion X X X X
2 Servicio contemplados en el tratamiento de hemodialisis?
atencion de " - — s p :
enfermeria | ©POrtuno 7. ¢ La atencion que usted recibio por el personal de enfermeria, se dio en X X X X
... | los plazos de tiempo preestablecidos?
Eficiencia - - — .
8. ; Cree usted que el personal de enfermeria soluciond las eventualidades ¥ ¥ ¥ ¥
presentadas en su tratamiento?
9. ¢El personal de enfermeria atendi6 las complicaciones presentadas
o . X X X X
Atencion | durante su tratamiento?
focalizada | 10. ;La atencién que le brindd el personal de enfermeria fue de forma X X X X
Empatia pausada, a fin de evitar contratiempos por su condicion de salud?
Respuest 11. ¢La atencion que le brind el personal de enfermeria fue amable X X X X
P durante el tratamiento en hemodialisis?
adel - — — -
12. ¢La atencidn que le brindo el personal de enfermeria fue respetuosa
personal . o X X X X
durante el tratamiento en hemodialisis?




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo

TiTULO DE LA TESIS: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los usuarios del tratamiento de

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION
. . ENTRE EL
RELACION | RELACION | oo a~on | iTEMY LA
. . \EXEFAEBII-_‘; ED'I‘JI\;I[ERIESIIS ENTREEL | OPCION DE OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR iTEMS e Ny INDICADO | RESPUEST | RECOMENDACIONES
DIMENSIO | INDICADO | RYEL | Afver
N R ITEM instrument
o detallado
adjunto)
Sl [ NO | sl [ NO| SI [ NO | SI | NO
. 1 ¢ Usted esta satisfecho/a con la atencion del personal de enfermeria,
Lenguaje . o X X X X
durante su tratamiento en hemodialisis?
afable y - .
2. ;Se encuentra satisfecho con el respeto demostrado por el
respetuoso . : o X X X X
N personal de enfermeria, durante su tratamiento en hemodidlisis?
Comunicacién - . - y —
. 3. ¢ Usted esta conforme con la informacién que le brindé el personal
Informacién p . s X X X X
de enfermeria sobre el tratamiento de hemodialisis?
sobrg el 4. ;La informacion recibida del personal de enfermeria, cubrié sus
tratamiento . . ’ X X X X
expectativas como paciente?
Satisfaccion 5. ¢ Considera que el personal de enfermeria demostr6 destreza en el
. e X X X X
de los tratamiento de hemodilisis?
usuarios en 6. ¢ Considera que el personal de enfermeria tuvo los conocimientos
: Destreza en Lo . )
tratamiento . técnicos necesarios para atenderlo durante su tratamiento en | X X X X
atencién de o
de . hemodialisis?
s enfermeria -
hemodialisis 7. ¢Se encuentra conforme con los tiempos y procesos que el
N personal de enfermeria le realizd durante su tratamiento de | X X X X
Comunicacion o
hemodialisis?
) 8. (El personal de enfermeria estuvo dispuesto a apoyarlo/a X X X X
Actitud oportunamente, durante su tratamiento en hemodialisis?
disponible de | 9. ; Se encuentra conforme con el interés constante que el personal
L ) . e X X X X
atencion de | de enfermeria tuvo durante su tratamiento en hemodidlisis?
enfermeria 10. ¢Considera que el personal de enfermeria tuvo una actitud X X X X
comprensiva con usted durante su tratamiento de hemodialisis?
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

6 TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calided de atencion de enfermeriz v satisfaccion de los usuarios del
fratamiento de hemodialisis en una clinica privada de Chiclaya.

7. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionaric sobre |a Calidad de stencion de enfermera

Cuestionaric sobre |z Safisfsccion de los usuarios en fratamienfo de
hemodislisis

8. TESISTA:
Br.. Chuguipoma Reyes, Mifnam
9. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic
& validarle teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permifira recoger informacidn concreta v real de la varable en estedio,
coligiends su perinencia v utilidad,

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROBADO: 51 MO

Chiclayo, 20 de noviembre del 2022

HUELLA

Firrna/DMI
EXPERTO
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TiTULO DE LA TESIS: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los usuarios del tratamiento de
hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION | RELACION RELACION RELACION
ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTREEL | OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR TEMS VARIASLE | DIMENSIO | inpicapo | (TERYLE | RECOMENDACIONES
DIMENSIO | INDICADO | RYEL | Respuest
iTEM
N R A
Sl | NO | SI | NO | SI | NO | SI | NO
. | 1. ¢Durante el tratamiento de hemodialisis, el personal de enfermeria
Constanci . ; . . X X X X
a del control6 sus signos vitales en forma continua?
_ L 2. (El personal de enfermeria estaba disponible cada vez que usted
Confianza Servicio , 2 X X X X
en el requeria ayuda y/o apoyo por parte de ellos?
servicio 3., Considera que el personal de enfermeria cuenta con los conocimientos X X X X
Servicio | y habilidades necesarias para una atencién integral de su tratamiento?
integral | 4. ;La atencion que recibié del personal enfermeria cubrié todas las X X X X
necesidades que se le presentaron durante el tratamiento?
5. ¢La atencién que usted recibié de enfermeria le ayud6 a mejorar su X X X X
Eficacia estado general?
_ 6. ¢ El personal de enfermeria logré cumplir con todos los procedimientos
Calidad de ey ; alicien X X X X
atencion de Servicio contemplados en el tratamiento de hemodiglisis?
enfermeria oportuno 7. ¢La atencion que usted recibi6 por el personal de enfermeria, se dio en X X X X
Eficiencia los plazos de tiempo preestablecidos?
8. i Cree usted que el personal de enfermeria soluciond las eventualidades X X X X
presentadas en su tratamiento?
9. ¢El personal Qe enfermeria atendi6 las complicaciones presentadas X X X X
Atencion | durante su tratamiento?
focalizada | 10. ;La atencién que le brindd el personal de enfermeria fue de forma X X X X
Empatia pausada, a fin de evitar contratiempos por su condicién de salud?
Respuest 11. ¢La atencion que le brindd el personal de enfermeria fue amable X X X X
3 zel durante el tratamiento en hemodialisis?
12. ¢ La atencidn que le brindo el personal de enfermeria fue respetuosa
personal . o X X X X
durante el tratamiento en hemodialisis?




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

hemodialisis en una clinica privada de Chiclayo

TiTULO DE LA TESIS: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los usuarios del tratamiento de

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION
. . ENTRE EL
RELACION | RELACION | oo a~on | iTEMY LA
. . \EXEFAEBII-_‘; ED'I‘JI\;I[ERIESIIS ENTREEL | OPCION DE OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR iTEMS e Ny INDICADO | RESPUEST | RECOMENDACIONES
DIMENSIO | INDICADO | RYEL | Afver
N R ITEM instrument
o detallado
adjunto)
Sl [ NO | sl [ NO| SI [ NO | SI | NO
. 1 ¢ Usted esta satisfecho/a con la atencion del personal de enfermeria,
Lenguaje . o X X X X
durante su tratamiento en hemodialisis?
afable y - .
2. ;Se encuentra satisfecho con el respeto demostrado por el
respetuoso . : o X X X X
N personal de enfermeria, durante su tratamiento en hemodidlisis?
Comunicacién - . - y —
. 3. ¢ Usted esta conforme con la informacién que le brindé el personal
Informacién p . s X X X X
de enfermeria sobre el tratamiento de hemodialisis?
sobrg el 4. ;La informacion recibida del personal de enfermeria, cubrié sus
tratamiento . . ’ X X X X
expectativas como paciente?
Satisfaccion 5. ¢ Considera que el personal de enfermeria demostr6 destreza en el
. e X X X X
de los tratamiento de hemodilisis?
usuarios en 6. ¢ Considera que el personal de enfermeria tuvo los conocimientos
: Destreza en Lo . )
tratamiento . técnicos necesarios para atenderlo durante su tratamiento en | X X X X
atencién de o
de . hemodialisis?
s enfermeria -
hemodialisis 7. ¢Se encuentra conforme con los tiempos y procesos que el
N personal de enfermeria le realizd durante su tratamiento de | X X X X
Comunicacion o
hemodialisis?
) 8. (El personal de enfermeria estuvo dispuesto a apoyarlo/a X X X X
Actitud oportunamente, durante su tratamiento en hemodialisis?
disponible de | 9. ; Se encuentra conforme con el interés constante que el personal
L ) . e X X X X
atencion de | de enfermeria tuvo durante su tratamiento en hemodidlisis?
enfermeria 10. ¢Considera que el personal de enfermeria tuvo una actitud X X X X
comprensiva con usted durante su tratamiento de hemodialisis?
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ANEXO E
PRUEBA DE CONFIABILIDAD

Variable 1: Calidad de atencién en enfermeria

Casos

Alfa de Cronbach N de elementos

0.78 12 44 100

Variable 2: Satisfaccién de los usuarios en tratamiento de hemodialisis

Casos
Alfa de Cronbach N de elementos
N %
0.83 10 44 100
Kolmogédrov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion en enfermeria 0.212 60 0
Satisfaccion de los usuarios en 0.166 60 0

tratamiento de hemodialisis

a. Correccion de significacion de Lilliefors




ANEXO F
Determinacién de la poblacién y muestra

La poblacion se ha determinado en base a los datos asignadas por una clinica

privada de Chiclayo, los mismos que advierten de la presencia de 50 usuarios
en tratamiento de hemodialisis.

En virtud de la aplicacion de la formula para determinar la muestra para la
poblacion finita:

_ z%p.q.N
" NE2+Z2.p.q

Desarrollo
Tamano de la muestra n 55
Nivel de confianza Z 1.96
Variabilidad positiva p 0.5
Variabilidad negativa q 0.5
Tamafo de la poblacién N 70
Precision o el error E 0.05
Muestra n 44
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