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Resumen

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis
Nuestra Sefora del Carmen Carfete, 2024. Material y método: El trabajo es tipo
basica, nivel correlacional, no experimental de corte transversal trabajando con una
muestra de 80 pacientes en tratamiento de hemodialisis del Centro de Dialisis Nuestra
Sefiora del Carmen Cafiete, 2024, esto a través del uso de dos cuestionarios, con 12
items para la primera variable calidad de atencién y 17 items para la satisfaccion del
paciente. Resultados: Podemos observar que el 15,0% de los encuestados reportan
una calidad de atencion en un nivel bajo, el 56.3% un nivel medio y el 28,7% un nivel
alto. Por otro lado, el 12,5% de los encuestados presentan una satisfaccion en un
nivel bajo, el 70.0% un nivel medio y el 17,5% un nivel alto. Conclusiones: Se
determiné que la variable calidad de atencién esta relacionada de manera directa con
la variable satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis segun la
correlacion de Spearman de 0.652 representado este resultado como moderado con

una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del paciente, tratamiento de

hemodialisis
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Abstract

Objective: To determine the relationship between the quality of care and patient
satisfaction in hemodialysis treatment, at the Nuestra Sefiora del Carmen Cafete
Dialysis Center, 2024. Material and method: The work is basic, correlational level,
non-experimental cross-sectional working with a sample of 80 patients undergoing
hemodialysis treatment at the Nuestra Sefiora del Carmen Cafiete Dialysis Center,
2024, through the use of two questionnaires, with 12 items for the first variable quality
of care and 17 items for patient satisfaction. Results: We can observe that 15.0% of
the respondents report a low level of care, 56.3% a medium level and 28.7% a high
level. On the other hand, 12.5% of the respondents present a satisfaction level at a
low level, 70.0% a medium level and 17.5% a high level. Conclusions: It was
determined that the quality-of-care variable is directly related to the variable patient
satisfaction in hemodialysis treatment according to Spearman's correlation of 0.652,
representing this result as moderate with a statistical significance of p=0.000, being
less than 0.01.

Keywords: Quality of care, patient satisfaction, hemodialysis treatment
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.  INTRODUCCION

La calidad de atencion y la satisfaccion del paciente en el tratamiento de hemodialisis
son elementos criticos para el bienestar de los pacientes con insuficiencia renal
cronica (IRC). La hemodialisis, un procedimiento esencial para aquellos con falla
renal, requiere un régimen constante de atencion meédica, lo que hace que la
experiencia del paciente y la calidad del servicio sean determinantes para su calidad
de vida. En términos de calidad de atencion, se consideran varios aspectos, desde la
disponibilidad de recursos técnicos y humanos hasta la gestion eficiente del tiempo y

la implementacién de protocolos de seguridad.

El desarrollo del concepto de la calidad de atencion referida en la salud tiene varios
contextos y caracteristicas tanto a nivel objetivo como subjetivo, ademas de que
influyen varios factores culturales y politicos, es en este proceso que Donabedian
menciona que esta calidad es la capacidad que tiene el servicio para brindar el
maximo beneficio con poco riesgo en funcién de los recursos disponibles y lograr la

satisfaccion del paciente .

En la misma linea la satisfaccion del paciente se considera como uno de los grandes
retos que el sector salud busca y que afecta a toda la poblacion, mas aun en este
caso en los pacientes en hemodialisis que llevan un tratamiento invasivo y complejo
que afecta a su calidad de vida a pesar de que el objetivo es mejorar su enfermedad,
es donde el profesional de enfermeria debe brindar un servicio de calidad que ayude
al paciente a sobrepasar su tratamiento y lograr una satisfaccion en el proceso 2, por
ello que se plantea como propdsito determinar la relacion que existe entre la calidad
de atencion y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro

de Dialisis Nuestra Senora del Carmen Canete, 2024.

La investigacion se desarroll6 siguiendo las normas de la Universidad Autonoma de
Ica y se estructurd en siete capitulos. El Capitulo | present6 la introduccién, donde se
resumio el estudio y se describieron los contenidos de cada capitulo. En el Capitulo
Il, se expuso la problematica, formulando las preguntas de investigacion, los objetivos
generales y especificos, asi como la justificacion, importancia, alcances y limitaciones

del estudio. El Capitulo Ill incluy6é el marco tedérico, abarcando los antecedentes,

13



bases teoricas y el marco conceptual. En el Capitulo IV, se describié la metodologia
empleada, detallando el tipo y nivel de investigacion, disefio, hipétesis, definicion
conceptual y operacional de las variables, poblacion y muestra, asi como las técnicas
e instrumentos utilizados para la recoleccion y analisis de datos. El Capitulo V
presento los resultados descriptivos junto con su interpretacién, mientras que el
Capitulo VI se enfocé en el analisis de los resultados inferenciales. Finalmente, el
Capitulo VII abordd la discusién de los hallazgos, seguido de las conclusiones,

recomendaciones y anexos que complementaron el estudio.

La autora.
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2.1.

Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud el incremento continuo en
la carga de insuficiencia renal representa un desafio significativo para los
sistemas de salud a nivel global, especialmente en los paises de ingresos bajos
y medianos (PIBM), donde la demanda de tratamientos costosos de reemplazo
renal sigue en aumento. En estos paises con recursos limitados, es
fundamental equilibrar |la prioridad de ofrecer terapias de reemplazo renal con
la necesidad de prevenir y tratar la enfermedad renal crénica, abordar otras
afecciones renales como la lesién renal aguda, asi como gestionar
enfermedades no transmisibles y responder a otras necesidades urgentes de

salud publica 3.

Igualmente, un estudio en Pakistan que se realiz6 a un grupo de pacientes con
tratamiento de hemodialisis, encontré que la mayoria de pacientes no estaban
satisfechos en relacion con el tiempo que se le brindaba en su cita, asimismo,
el 36.9% estaba insatisfecho con la forma en que le aplicaban la canulacién
para la dialisis 4. Asimismo, en un estudio en India del afio 2024 en un grupo
de 124 pacientes en hemodialisis en un 38.11% estuvo insatisfecho con el
aspecto fisico del tratamiento, lo que no solo afecta su satisfaccion con el

servicio en general sino también con el desarrollo de la calidad de vida °.

Por otro lado, segun la Organizacion Panamericana de la Salud las
enfermedades renales representan la octava causa de mortalidad, la décima
causa de anos de vida perdidos por muerte prematura y la décima causa de
anos de vida ajustados por discapacidad en ambos sexos combinados, y es

una de las causas con mayor tasa de crecimiento en la Regién 6.

En el mismo contexto en un estudio realizado en Colombia, refiere que la
cantidad de pacientes que se someten a hemodialisis ha incrementado de
manera significativa llegando a 290 mil en el ultimo afo esto en comparacién

con otras modalidades de tratamiento, donde la hemodialisis se aplica en un
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67% en el 2020 a comparacién del 59% que marcaba en 1992, es el servicio

que mas requiere una mejor atencion en sus pacientes ”.

En el Perd en marzo de 2023, el Ministerio de Salud (MINSA) revel6 que mas
de 2.5 millones de personas en el pais padecen de la enfermedad renal
cronica, por lo cual es considerado por un problema sanitario colectivo que
impacta el bienestar de la poblacién, esto ha generado a que la demanda en
cuanto a trasplante de o6rganos, el rindn sea el mas solicitado para este
proceso, pero esta operacion es dificil de ejecutar ya que los donantes son
pocos es por ello que la mayoria de pacientes con enfermedad renal cronica
opta por el tratamiento de hemodialisis hasta el momento en que sea posible
el trasplante del 6rgano, asimismo, el tratamiento de hemodialisis a pesar de
que su objetivo es mejorar la calidad de vida de las personas, suele ser un
tratamiento muy complejo que puede llegar a ser un poco tedioso e

insatisfactorio é.

En un estudio nacional se observé que los pacientes con catéter presentaron
una mayor prevalencia de insatisfaccion en comparacion con aquellos que
tienen una FAV (Razoén de Prevalencia = 7,17). Se encontré que la condicion
de vida era sobresaliente en aspectos como la funcion fisica en mas del 25%,
el rol fisico en mas del 45% y el rol emocional con mas del 50% pero mostrd
deficiencias en el control del dolor corporal (29%). Ademas, la CVRS se
relaciond con el tipo de acceso vascular con un p valor de 0,050 y los niveles
de hemoglobina con un p valor de 0,001 °.

Igualmente, en otra investigacion se encontré una insatisfaccion del 23.3% de
los usuarios con tratamiento de hemodialisis en un hospital de Lima,
mayormente con los aspectos tangibles, asi como la capacidad de respuesta

de los profesionales de enfermeria 1°.

A nivel local, el estudio se desarrollara en el Centro de Dialisis Nuestra Sefiora
del Carmen Canete, donde se ha observado que existe una sobrecarga de
trabajo del personal médico y de enfermeria, lo que limita el tiempo que pueden
dedicar a cada paciente. También algunos pacientes refieren que solo se le

atiende de una manera mecanica pero no se les pregunta si les duele o si estan
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2.2,

2.3.

2.4,

incomodos, al terminar el tratamiento no se le brinda mucha informacion, lo
cual incomoda a los pacientes, es por ello importante la evaluacién de la
calidad de atencion quien se esta brindando en el servicio y analizar si ello se
relaciona con el nivel de satisfaccion de estos pacientes con el fin de mejorar

el servicio.

Pregunta de investigaciéon general

¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente
en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Didlisis Nuestra Sefiora del
Carmen Cariete, 20247

Preguntas de investigacion especificas

PE1. ¢Cual es la relaciéon entre la calidad de atencion en su dimensién
confianza en el servicio y la satisfaccion del paciente en tratamiento de
hemodialisis, en el Centro de Didlisis Nuestra Sefiora del Carmen Cafete,
20247

PE2. ; Cual es la relacién entre la calidad de atencién en su dimension servicio
oportuno y la satisfaccién del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el

Centro de Dialisis Nuestra Sefora del Carmen Canete, 20247

PE3. ¢ Cual es la relacion entre la calidad de atencidon en su dimensién empatia
y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de

Dialisis Nuestra Sefora del Carmen Cariete, 20247

Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccidon
del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Didlisis Nuestra

Sefora del Carmen Cairiete, 2024.
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2.5.

2.6.

Objetivos especificos.

OE1. Determinar la relacién entre la calidad de atencion en su dimension
confianza en el servicio y la satisfaccion del paciente en tratamiento de
hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen Cariete,
2024.

OE2. Determinar la relacién entre la calidad de atencion en su dimension
servicio oportuno y la satisfaccidon del paciente en tratamiento de hemodialisis,

en el Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen Canete, 2024

OE3. Determinar la relacién entre la calidad de atencion en su dimension
empatia y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el

Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen Canete, 2024

Justificacion e Importancia

Justificacion

Desde una perspectiva tedrica, el estudio es relevante porque ofrece un
enfoque integral para comprender como la calidad de los servicios de salud
impacta en el bienestar de los pacientes con insuficiencia renal crénica (IRC) y
como la satisfaccion del paciente puede influir en los resultados clinicos y
psicosociales, ello a través de un analisis de diversas fuentes confiables que
fundamenten la relacion de dichas variables considerando las teorias de los
cuidados de Kristen Swanson y la teoria de cuidados culturales de Madeleine

Leininger.

Desde un enfoque metodologico, esta investigacion presentara una
aproximacion aplicada para la evaluacion de las variables analizadas, ademas
de proporcionar herramientas validadas y fiables que podran ser utilizadas
como referencia en futuros estudios con objetivos semejantes a los de este

trabajo.
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2.7.

El estudio sobre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente en
hemodialisis se justifica de manera practica por las implicaciones directas que
tiene en la mejora de los resultados clinicos, la optimizacion de los servicios de
salud y el bienestar integral de los pacientes con insuficiencia renal cronica
(IRC) lo cual se aportara a través de la informacion estadistica que se brinde

en el presente estudio ademas del analisis tematico sobre estos elementos.

Importancia

El estudio sobre la calidad de atencion y la satisfaccién del paciente en
tratamiento de hemodialisis es de gran importancia porque puede mejorar
significativamente los resultados clinicos, reducir complicaciones y mortalidad,
y aumentar la adherencia al tratamiento, lo cual es crucial para el bienestar de
los pacientes con insuficiencia renal crénica. Ademas, contribuye a aportar en
la mejora del uso de recursos en el servicio brindado al paciente. De igual
manera evaluar la satisfaccion del paciente también ayuda a personalizar el
cuidado, mejorar su calidad de vida y justificar la capacitacion continua del

personal sanitario en aspectos clinicos y emocionales.

Alcances y limitaciones

Alcances

Alcance social: del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de

Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen Cainiete, 2024.

Alcance espacial o geografico: La investigacion se realizé en el Centro de

Dialisis Nuestra Senora del Carmen Canete, 2024.
Alcance temporal. La investigacion se efectud en el ano 2024.

Alcance metodolégico: La investigacion es de enfoque cuantitativo, tipo
basica de corte transversal, con un nivel correlacional y disefio no

experimental, descriptivo.

19



Limitaciones

Dentro de las limitaciones del estudio esta el tiempo el cual se refiere en el
aspecto de la aplicacion de las encuestas por lo que se tuvo que realizar en
pequenos grupos de estudio segun las disponibilidad de los pacientes, por lo
que la encuesta tomo varias semanas pero se logréo encuestar a toda la

muestrea planificada.
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3.1.

. MARCO TEORICO

Antecedentes

Internacionales

Domaure et al. ' en el afio 2024 en Ecuador, presentaron su estudio
“Satisfaccion del Paciente de Dialisis en la Atencion de Enfermeria en un
Hospital Publico” que tuvo como propédsito evaluar el nivel de satisfaccion de la
muestra estudiada con el servicio que se les brinda”. El cual tuvo un disefio no
experimental con un enfoque cuantitativo teniendo como muestra 112
pacientes en hemodialisis, para la recoleccion de datos se usoé la encuesta. En
los resultados se observd que el 26% presenta una satisfaccion alta con el
servicio al igual que las dimensiones, aspectos tangibles, confiabilidad,
seguridad y comunicacion con porcentajes que van del 46% al 80%. Se logra
concluir que la satisfaccion del paciente es alta, esto a pesar de que se debe
mejorar la interrelacion con el paciente y la empatia con la cual se desarrolla el
servicio. En este estudio los pacientes en hemodiadlisis reportan alta
satisfaccion con el servicio, aunque es necesario mejorar la empatia y la
interrelacion en la atencion. Estas areas son clave para complementar el
tratamiento técnico con un enfoque humano, fortaleciendo la confianza y el

bienestar emocional del paciente.

Ramos et al. 12 en el afio 2022 en México, presentaron su estudio “satisfaccion
del paciente en tratamiento de hemodialisis con la calidad en el servicio” con el
fin de analizar dichos elementos. El estudio observacional se desarrollé con un
enfoque cuantitativo mediante el uso de cuestionarios y una muestra de 146
pacientes. Se hallé que casi el 100% se encontraba conforme. Concluyéndose
que la mayor parte de usuarios en tratamiento de hemodialisis se encuentran
satisfechos con el servicio en especial con el nivel de comunicacién e
interaccién con el personal de enfermeria. El analisis refleja que los pacientes
en hemodialisis estdn mayoritariamente satisfechos con la atencion que
reciben, lo cual es crucial dado que este tratamiento es prolongado y demanda

un contacto frecuente con el personal de salud. La satisfaccion radica,
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principalmente, en la comunicacién efectiva y la interaccién positiva con el
personal de enfermeria, lo que indica que estas dimensiones del servicio son
fundamentales para generar confianza y bienestar en los pacientes. Esto
también sugiere que una buena relacidon interpersonal puede influir
positivamente en la experiencia del tratamiento y en la percepcion general de

la calidad del servicio.

Hartanti et al. ' en el afio 2022 en Indonesia, en el estudio “El efecto de las
dimensiones de la calidad del servicio en la satisfaccion de los pacientes de
hemodialisis en Indonesia” tuvieron la finalidad de analizar el efecto el
desarrollo de los aspectos esenciales en la calidad de atencion en hemodialisis
en relacion con la satisfaccion que presente el paciente respecto a ello”. La
investigacion fue cuantitativa y analitica donde se analizé informacion de
pacientes atendidos en hemodialisis en los resultados se pudo evidenciar que
dentro del servicio en cuanto a la calidad de atencion influyeron aspectos como
el aspecto tangible del servicio el cuidado de enfermeria, el cuidado
psicologico, los aspectos administrativos, administracion de medicamentos,
todos ellos se relacionaron con la satisfaccion del paciente en un nivel
significativo. Se logra concluir que los aspectos o dimensiones encontradas en
el servicio inciden directamente en la calidad de servicio y la satisfaccion de los
pacientes. El estudio evidencia que los factores como la atencion
personalizada, la comunicacién efectiva, la empatia y la confianza en el
personal no solo determinan como los usuarios valoran el servicio, sino que
también tienen un impacto significativo en su experiencia general durante el
tratamiento. Por lo tanto, optimizar estas dimensiones no solo mejora la
satisfaccion del paciente, sino que también refuerza la relacidon entre el usuario

y el sistema de salud, promoviendo un entorno mas humanizado vy eficiente.

Bulbul et al. ' en el afio 2022 en Turquia, en el estudio “La calidad de vida y
los niveles de comodidad de los pacientes de hemodialisis con estrefimiento:
un estudio descriptivo y transversal” tuvieron como objetivo determinar la
calidad de vida y niveles de confort de pacientes con estrefiimiento en
hemodialisis. La investigacién fue correlacional y observacional donde trabajé

con 164 pacientes en hemodialisis que presentaron estrefiimiento. En los
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resultados se logro evidenciar que la calidad de vida era relacionada con el
estrefimiento también incrementada el nivel de confort, lo cual aumentaba
mientras mas deposiciones tenia. Se concluyé que la comodidad del paciente
con el control de estrefiimiento tuvo una influencia en la calidad de vida esto
en un 26.3%. En esta investigacion se muestra que la calidad de vida vy la
satisfaccion con el servicio de los pacientes estaba estrechamente vinculada
con el manejo del estrefiimiento, ya que a medida que aumentaba la frecuencia
de las deposiciones, también mejoraba su nivel de confort. Un adecuado
control del estrefiimiento tenia un impacto positivo en la calidad de vida de los
pacientes, destacando la relevancia de abordar este problema como una parte

clave de su cuidado para mejorar su bienestar general.

Igbal > En el afio 2021 en Pakistan, en su estudio “la satisfaccion del paciente
en hemodialisis y su influencia en la calidad de vida” tuvo como objetivo
determinar la satisfaccion del paciente y su impacto en la calidad de vida en la
hemodialisis como tratamiento a largo plazo el estudio fue transversal aplicado
en una unidad de hemodialisis con la participacion de 141 pacientes y el uso
de cuestionarios. Se logro evidenciar que el 82.56% estaban satisfechos con
la atencidén recibida con excepcion del tiempo dedicado en su tratamiento
donde fue el sentimiento del 36.9%. Otros aspectos que provocaron la
insatisfaccion del paciente era el tema econdmico que a pesar de que el
tratamiento era gratis requeria de transporte y otros gastos que algunos
pacientes no podian cubrir, asimismo los horarios eran complicados ya que
algunos pacientes tenian que trabajar por lo que el dia del tratamiento tenian
que solicitar permiso. Se concluyé que la mayoria de pacientes estaban
satisfechos con el tratamiento, pero presentaban una calidad de vida regular
debido a varios aspectos tanto econémicos como sociales. El estudio muestra
que, aunque la mayoria de los pacientes se mostraron satisfechos con el
tratamiento recibido, su calidad de vida se mantuvo en niveles moderados
debido a una serie de factores econdmicos y sociales. Las dificultades
econdmicas y la falta de apoyo social fueron elementos que afectaron
significativamente su bienestar general, a pesar de la atencion médica de
calidad que se les brindd. Este resultado resalta la necesidad de abordar no

solo los aspectos clinicos del tratamiento, sino también las condiciones

23



socioeconomicas y el contexto en el que los pacientes viven, ya que estos

factores influyen de manera decisiva en su salud y calidad de vida en general.

Nacionales

Marcos V. ¢ en el afio 2024 en Trujillo, en su estudio “calidad de atencion y
nivel satisfactorio del paciente renal en referencia con el servicio en un hospital
en Trujillo” tuvo como objetivo establecer la relacion de la calidad con la
satisfaccion del paciente que presenta insuficiencia renal. El estudio fue
aplicado de disefio experimental de un nivel correlacional con una muestra de
61 pacientes y el uso de encuestas para la recolecciéon de datos. Como
resultados el 34.4% dijeron que la calidad de servicio era buena, el 62.3%
refirid que este servicio era regular. Se concluy6 que la calidad de servicio se
relaciond significativamente con la satisfaccion del paciente en hemodialisis.
Los resultados indicaron que algunos pacientes consideraron la calidad del
servicio como buena, mientras que otros la evaluaron como regular. Esto revela
que la calidad del servicio esta estrechamente vinculada con la satisfaccién de
los pacientes en hemodialisis. Aunque algunos perciben el servicio como
adecuado, existen areas de mejora que afectan directamente su experiencia y
bienestar durante el tratamiento. La calidad del servicio es, por lo tanto, un
factor crucial en la satisfaccién de los pacientes, destacando la necesidad de

mantener un estandar de atencion constante y de alta calidad.

Taco M. '7 en el afio 2024 en Lima, en su estudio “nivel satisfactorio de los
pacientes con el servicio de hemodialisis en relaciéon con la calidad del
servicio”, tuvo como propoésito “evaluar la satisfaccién del paciente respecto a
la atencion recibida por el personal de enfermeria”. Se ejecuté un estudio
descriptivo transversal, con una muestra de 60 usuarios empleando un
cuestionario para la recoleccion de datos. Los hallazgos revelaron que el 61.6%
presentaron satisfaccién con el servicio, también se encontré que el 76.6%
estuvo satisfecho con la actitud del personal. Por otro lado se encontré que el
61.6% tuvo una satisfaccion baja con la mejoria fisica y emocional. Se concluyo
que la mayoria de pacientes presentaron una satisfaccion alta con la calidad

de atencién. El estudio muestra que la mayoria de los pacientes expresaron
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alta satisfaccion con la calidad de atencion recibida, lo que indica que el
servicio cumplié en gran medida con sus expectativas. Esta satisfaccion parece
depender tanto de la competencia del personal de salud como de la atencion
personalizada y la comunicacion efectiva. Sin embargo, seria util explorar
areas especificas que, aunque no afecten significativamente la satisfaccion

general, podrian mejorarse para optimizar aun mas la experiencia del paciente.

Chuquipoma M. '8 en el afio 2023 en Chiclayo en su estudio “Satisfaccién con
el servicio de hemodialisis por parte de los pacientes y su asociacién con la
calidad de dicho servicio”, con el objetivo de medir la relacion entre los
elementos en investigacion. La investigacion fue de tipo basica, no
experimental y correlacional. Se utilizé la encuesta como técnica, aplicada
mediante cuestionarios acerca de la calidad del cuidado de los enfermeros y la
satisfaccion en los pacientes respecto al tratamiento en hemodialisis, contando
con 44 individuos. En cuanto a la satisfaccion, el 36.36% mostré deficiencia en
la dimensién comunicacion y aproximadamente el 41% en la modalidad del
cuidado. Se concluyé que hay una alta asociacion positiva entre la eficacia del
cuidado de enfermeros y la satisfaccion de los usuarios en hemodialisis con un
rs de 0.707. Aqui se pudo hallar una asociacién significativa entre los
elementos investigados. Esto resalta la importancia de un cuidado integral que
abarque tanto los aspectos médicos como emocionales, donde la
comunicacién y la empatia juegan un papel crucial en la experiencia del

paciente.

Ramos et al. ' en el afio 2023 en Huancayo, presentaron su estudio “Calidad
del servicio de hemodialisis y satisfaccion de los usuarios de dicho servicio”
con el proposito de medir la relacion de estos elementos. Fue aplicado, de
paradigma correlacional, utilizd encuestas para recolectar datos de 66
pacientes en hemodialisis. Los resultados mostraron que el 89.4% califico la
calidad de cuidados de enfermeria como alta y eficiente, mientras que el 7.6%
la percibié como media. En cuanto a la satisfaccién, el 97% la considerd buena
y el 3% regular. Se identificd una significancia de 0.005 y un coeficiente de
correlacion de 0.641, en donde se concluye que la calidad de atencién de

enfermeria guarda una asociacion directa y favorable con la conformidad del
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usuario. En este trabajo de los autores la calidad de la atencidén de enfermeria
esta estrechamente relacionada con la satisfaccion de los pacientes,
especialmente en tratamientos prolongados como la hemodialisis. Esta
relacion destaca la importancia de una atencion técnica adecuada, combinada
con empatia y un enfoque centrado en el paciente. Sin embargo, la satisfaccion
no depende solo de la enfermeria, sino de un sistema de salud integral que
aborde tanto los aspectos fisicos como emocionales del cuidado. Mejorar la
satisfaccion requiere esfuerzos holisticos que impliquen a todos los niveles del

sistema de salud.

Marcano |. 2% en el afio 2023 en Lima, en su estudio “calidad del servicio y
atencion del paciente en relacion con su satisfaccién con dicho servicio” tuvo
como objetivo establecer el vinculo entre la calidad del cuidado y la
conformidad de los usuarios en terapia de hemodialisis. La metodologia fue
cuantitativa, con un disefio no experimental, descriptivo y correlacional de corte
transversal. Se aplicé a 90 pacientes en terapia de hemodialisis en la Clinica
de Enfermedades Renales Grau. Se utilizaron dos cuestionarios validados
como resultados se pudo encontrar que la calidad de atencién presentd un nivel
moderado en un 48% y el 52% presento una satisfaccidon media con el servicio
concluyendo que las variables de estudio presentaron una relacion significativa
con un valor p de 0.000. Aqui se observo que la calidad de la atencion se
percibid como regular por una parte considerable de los pacientes, mientras
que la satisfaccion de los pacientes fue evaluada en un nivel medio. Esto
sugiere que, aunque los pacientes reconocen ciertos aspectos positivos en la
atencion recibida, existen areas de mejora tanto en el servicio brindado como
en la experiencia general del tratamiento. La relacién significativa entre las
variables indica que la calidad de atencion influye directamente en la
satisfaccion del paciente, lo que resalta la importancia de mejorar los
estandares de cuidado para incrementar el bienestar y la conformidad de los

pacientes.
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3.2.

Locales o regionales

No se encontro antecedentes a nivel de huacho con las dos variables

Bases Teodricas

3.2.1. Calidad de atencion

Este concepto se refiere a un servicio que busca cumplir con la expectativa de
sus usuarios a través de sus recursos disponibles con un mayor disponible y
el minimo riesgo 21. Asimismo, esta calidad para el paciente es cuando se le
brinda una atencién oportuna con materiales e infraestructuras adecuadas con
un personal a la altura de sus exigencias, en contraste para el proveedor esta
calidad se basa en sus recursos técnicos y cientificos que logren la mayor
efectividad en su servicio ayudando en el caso de la salud a la prevencion y

control de las enfermedades %2.

De igual manera, la calidad de atencién es el conjunto de actividades
administrativas en la gestion del trabajo del personal de salud donde se
contribuye no solo un servicio como tal, sino que se busca la compenetracion
con el paciente para lograr un servicio de calidad resaltando las acciones
preventivas en la enfermedad y salud 23. Este refleja el compromiso de las
entidades con el bienestar y conformidad del usuario, implica no solo la
efectividad y la celeridad de la reaccion, sino también la habilidad de ofrecer
un trato cercano, comprensivo y adaptado a los requerimientos de cada
usuario, mostrando siempre una actitud proactiva para abordar y resolver

cualquier inquietud.

También se le conoce en aquellas acciones que se respaldan en el fundamento
cientifico que permiten realizar acciones que estan dentro de la logica y el
raciocinio siendo ello el componente esencial en el trabajo del personal de
salud ?*. La calidad del cuidado se refiere a la aplicacion de procedimientos y
medidas destinadas a restablecer a cada paciente a un estado especifico de

bienestar 25,

27



La calidad del cuidado se refiere a la aplicacion de practicas basadas en
evidencia cientifica, con el objetivo de restaurar el bienestar del paciente
mediante procedimientos y medidas adecuadas, siendo un aspecto

fundamental en el trabajo del personal de salud.

3.2.1.1. Dimensiones

Dimensién 1: Confianza en el servicio

La confianza en el servicio de salud se basa en la percepcién que tiene el
paciente sobre la actitud que el personal le ofrece, esto de acuerdo también a
la informacion a las habilidades de interaccion y la capacidad que debe tener
para contribuir en la salud del paciente.

La confianza que inspiran los profesionales de la salud al prestar servicios
puede valorarse a través de su comportamiento, conocimientos, respeto por la
confidencialidad, amabilidad, capacidad de comunicacién y habilidad para
generar credibilidad, factores que juntos fortalecen la sensacion de seguridad
en los pacientes 2. Del mismo modo, cuando los especialistas en salud
muestran un verdadero compromiso con el bienestar de los pacientes,
cultivando una atmodsfera de respeto mutuo, los usuarios experimentan un
mayor sentido de seguridad y se sienten mas involucrados en su tratamiento.
La confianza es un factor clave en la relacion entre el paciente y el proveedor
de salud, desempefiando un papel crucial en los procesos terapéuticos. Por
ello, es esencial integrarla como un componente de la atencidn sanitaria,
especialmente como una forma de promover la cooperacion y la
responsabilidad del paciente en relacidén con su propio bienestar 7.

Integrar la confianza como un componente esencial de la atencion sanitaria
contribuye significativamente a mejorar los resultados clinicos, reforzando la

responsabilidad compartida entre el paciente y el profesional de salud.

Dimension 2: Servicio oportuno

En este contexto, tanto las enfermeras como los médicos deben ofrecer una
atencion agil y efectiva, ya que los pacientes suelen sentirse desorientados por
la espera y requieren atencion inmediata. Ademas, la capacidad de respuesta

esta vinculada a la voluntad de asistir a los pacientes y ofrecer una atencién
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oportuna. Al igual que la confiabilidad, la capacidad de respuesta también
implica cumplir con los compromisos establecidos de manera puntual 8.

La capacidad de respuesta en la atencion sanitaria es fundamental, ya que una
atencion agil y oportuna satisface las necesidades de los pacientes, quienes
pueden sentirse vulnerables durante la espera. Esta cualidad, junto con la
confiabilidad, refleja el compromiso de los profesionales de salud, fortaleciendo

la confianza del paciente y mejorando su experiencia en el cuidado recibido.

Dimensioén 3: Empatia

Es la habilidad de una persona para empatizar con los demas, entendiendo y
atendiendo sus necesidades de manera integral. Esto implica reconocer y
comprender lo que el usuario o paciente necesita, valorando sus emociones, y
ajustando la atencién para que el cuidador pueda expresar su apoyo de
manera efectiva 2°. Es una conexion profunda entre dos individuos. Entender
el mensaje del otro es fundamental. Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry 0,
es la habilidad para deducir los pensamientos y deseos de otras personas.

La empatia en la atencién sanitaria es clave para comprender y satisfacer las
necesidades emocionales y fisicas del paciente. Implica una conexion profunda
que permite al cuidador ajustar su apoyo segun las expectativas del paciente.
Esta habilidad mejora la calidad del cuidado, favoreciendo una relacién de

confianza y entendimiento mutuo entre ambos.

3.2.1.2. Teoria de los cuidados de Kristen Swanson

Esta teoria refiere al cuidado como interaccion que se desarrolla en un contexto
educativo con una persona cercana, que requiere dedicacion y responsabilidad
individual. Sugiere cinco procesos fundamentales: adquirir conocimientos,
acompanar, actuar, facilitar y preservar creencias. Estos procesos favorecen la
reflexion sobre la perspectiva del cuidado en el ambito de la enfermeria.,

integrando aspectos histéricos, antropoldgicos vy filosoficos 3'.

Los conocimientos abarcan las habilidades del personal para brindar cuidados,
mientras que las preocupaciones individuales influyen en estas acciones.
Ademas, las condiciones del entorno (enfermera, cliente, organizacién) pueden
facilitar o dificultar la atencion. También se consideran las acciones de cuidado

y Sus consecuencias, tanto intencionales como no intencionales, para el cliente
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y el profesional. Sanabria sostiene que los cuidados de enfermeria son un
fenomeno central y no resultan de necesidades ocasionales, sino que se
fundamentan en un conocimiento tedrico que permite su analisis vy

comprension 32,

Al aplicar esta teoria, se fomenta una atencion de alta calidad al comprender y
responder adecuadamente a las necesidades emocionales y fisicas de los

pacientes, fortaleciendo su bienestar y satisfaccion con el cuidado recibido.

3.2.2. Variable Satisfaccion del paciente

Surge de una serie de comparaciones entre las vivencias y percepciones
subjetivas del usuario, frente a sus objetivos y expectativas. Este estado mental
se manifiesta en las respuestas intelectuales, materiales y emocionales del
usuario al satisfacer una necesidad o deseo de informacion. Siempre actua
como un juicio evaluativo, ya que se contraponen las expectativas y objetivos

con los hallazgos alcanzados 3.

Asimismo, de acuerdo a Sanz et al. 34, la satisfaccion del paciente es una
expresion comun en la administracion del bienestar, utilizado como un criterio
para determinar si se cumplen las necesidades y expectativas del paciente.
Ademas, se considera un parametro de la calidad del servicio en el ambito de
la salud. La satisfaccion se manifiesta cuando las expectativas del usuario son
cumplidas o superadas por los servicios proporcionados. Esta intrinsecamente
asociada con la calidad de los servicios prestados. Esto abarca desde la
competencia técnica del equipo hasta la empatia y el trato proporcionado en el

lapso del cuidado 3°

El concepto de satisfaccion del usuario se basa en la diferencia entre lo que
espera y como percibe los servicios que ha recibido. Asi, las percepciones
subjetivas, junto con las expectativas previas, dan forma a la manifestacion de
satisfaccion. El entendimiento de estas facilita a las entidades sanitarias no
solo evaluar su desempefo, sino también ajustarse y desarrollarse con el fin
de proporcionar un cuidado mas orientado en el usuario. Al priorizar estos
aspectos, se puede generar un ciclo continuo de refuerzo que beneficie tanto

a los usuarios como a los suministradores de servicios sanitarios 3¢. Asimismo,
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refleja el valor subjetivo de la atencion recibida y es relevante para evaluar la

calidad del servicio y detectar oportunidades de mejora ¥’.

La satisfaccidon del paciente es un concepto subjetivo que surge de la
comparacidn entre las expectativas y las percepciones de los servicios
recibidos, y actua como un juicio evaluativo sobre la calidad del cuidado. Segun
los autores consultados, esta satisfaccion no solo refleja el cumplimiento de las
necesidades y deseos del paciente, sino que esta directamente vinculada a la
calidad del servicio, que abarca tanto la competencia técnica como el trato y la
empatia del personal de salud. Al comprender y evaluar las expectativas y
percepciones de los usuarios, las instituciones de salud pueden ajustar sus
practicas y mejorar continuamente, creando un ciclo de retroalimentacion que

beneficia tanto a los pacientes como a los proveedores de servicios.

3.2.2.1. Dimensiones.
Dimensién 1: Interpersonal

Se desarrolla en el proceso terapéutico en un individuo que requiere ayuda y
un enfermero que busca satisfacer sus requerimientos. Este aspecto cobra aun
mas importancia para aquellos que antes de los procedimientos, experimentan
una variedad de emociones, como ansiedad y miedo, ademas de enfrentar
preocupaciones sobre su calidad de vida, integridad fisica e incluso su

supervivencia 38

El proceso terapéutico entre paciente y enfermero no solo abarca la atencién
médica, sino también el apoyo emocional, especialmente en pacientes
ansiosos o temerosos sobre su salud. La confianza y empatia del enfermero
son esenciales para abordar tanto las necesidades fisicas como emocionales,

asegurando una atencion integral y efectiva.
Dimension 2: Técnica

Son las condiciones fundamentales, tanto estructurales como de
procedimiento, que los proveedores de servicios de salud deben satisfacer al
ofrecer atencion. Estos requisitos son considerados esenciales y adecuados
para garantizar una prestacion efectiva de los servicios de salud 39. Ademas,
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sigue protocolos y guias de enfermeria fundamentados en principios cientificos
y técnicos para la atencion del individuo. Incorpora aspectos fundamentales
como la eficacia, entendida como la habilidad para lograr mejoras en la salud
a través de la correcta implementacion de estandares técnicos, asi como la
seguridad, que se relaciona con como se proporciona la atencion y como se

organiza este proceso, con el objetivo de mejorar la salud y minimizar riesgos
40

La atencibn en salud debe cumplir con estandares estructurales y
procedimentales, asegurando eficacia en la mejora de la salud y seguridad en

el proceso, minimizando riesgos.
Dimensién 3: Entorno

Es el entorno en el que las organizaciones de salud brindan atencion médica,
confort, discrecidn y un ambiente adecuado. Las enfermeras promoveran un
clima de confianza que respete la confidencialidad mientras llevan a cabo los
procedimientos de evaluacidén necesarios. Debe ser cuidadosamente disefiado
para maximizar el confort y la satisfaccion del paciente. Las practicas que
promueven un clima de confianza y respeto son esenciales para asegurar una
vivencia favorable en el ambito sanitario 4. La dimension del entorno fisico
hace referencia a la disposicion de la institucidon y a las particularidades de los

servicios de salud 42.

El entorno fisico en los servicios de salud es clave para el confort y la
satisfaccion del paciente, influyendo en la calidad de la atencién. Un ambiente
de confianza y respeto, donde se respete la confidencialidad y se optimicen los

espacios, favorece una experiencia positiva del paciente.

3.2.2.2. La teoria de cuidados culturales de Madeleine Leininger.

Los saberes desde un punto de vista sociocultural dentro de una poblacion son
fundamental para alcanzar los objetivos en las practicas de enfermeria. La
teoria de Leininger, que proviene de la antropologia, aborda la atencion desde
una perspectiva transcultural, desarrollando un modelo llamado "Modelo del
Sol Naciente". Este modelo describe los componentes esenciales que facilitan

investigaciones y estrategias de cuidado adaptadas a diferentes culturas. La

32



3.3.

enfermeria acttia como un puente entre los sistemas de salud populares y
profesionales, considerando siempre las referencias culturales, la historia y el

contexto social del individuo 43.

La utilizacion de esta teoria y su modelo en varios estudios internacionales
respalda su significancia. No obstante, en Cuba, existen pocas investigaciones
de este tipo. Considerando la estructura de nuestra atencion primaria de salud,
pensamos que su aplicacion seria sumamente beneficiosa y podria facilitar el

desarrollo de sistemas de cuidado especificos para la poblacion 44.

La teoria de cuidados culturales de Madeleine Leininger subraya la importancia
de entender las practicas y valores culturales de los pacientes para ofrecer una
atencion respetuosa. En hemodialisis, cuando los profesionales de la salud
consideran las creencias culturales de los pacientes, mejoran la experiencia y
la satisfaccion, creando un entorno mas adecuado y comodo para el

tratamiento

Marco conceptual

Calidad de Atencién: Conjunto de caracteristicas de los servicios de salud
que aseguran la satisfaccion de las necesidades del paciente, enfocandose en
la mejora continua, la seguridad, la eficiencia, la efectividad y la accesibilidad
32

Satisfaccién del Paciente: La opinidén del paciente sobre la atencion recibida,
que se forma a partir de sus expectativas previas y su experiencia durante el
tratamiento, considerando la interaccion con el personal, la infraestructura y los
resultados obtenidos .

Hemodialisis: Procedimiento médico que filtra los residuos y el sobrante de
fluidos en el torrente circulatorio cuando los rifiones no son capaces de hacerlo,
comunmente utilizado en pacientes con insuficiencia renal cronica 3.
Accesibilidad: Procedimiento médico que filtra los residuos y el sobrante de
fluidos en el torrente circulatorio cuando los rifiones no son capaces de hacerlo,

comunmente utilizado en pacientes con insuficiencia renal cronica 3.
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Seguridad del Paciente: Conjunto de practicas que buscan minimizar los
riesgos de eventos adversos durante la atencion médica, asegurando que la
hemodialisis se realice sin comprometer la salud del paciente 3.

Eficiencia: Uso adecuado de los recursos en la atencion de salud para obtener
los mejores resultados con el menor coste y tiempo posible, especialmente
relevante en tratamientos prolongados como la hemodialisis 32.

Eficacia: Capacidad de un tratamiento para lograr los resultados esperados,
como la hemodialisis para controlar de manera efectiva la insuficiencia renal 3!,
Empatia: Habilidad del personal de salud para entender y responder a las
emociones y preocupaciones del paciente, aspecto clave para la satisfaccion
en tratamientos de larga duracion como la hemodialisis 8.

Atencion Centrada en el Paciente: Modelo de atencién que pone al paciente
y su familia en el centro de las decisiones médicas, respetando sus
preferencias y valores, lo que mejora la satisfaccion general 3'.
Infraestructura Sanitaria: Calidad y disponibilidad de los equipos y las
instalaciones donde se lleva a cabo la hemodialisis, que influye directamente
en la experiencia del paciente 4.

Adherencia al Tratamiento: Grado en que el paciente sigue las indicaciones
meédicas, incluyendo la asistencia puntual y el cumplimiento de las sesiones de
hemodialisis, lo que impacta en los resultados y su satisfaccion 0.

Relaciéon Médico-Paciente: La interaccion y comunicacion entre el personal
médico y el paciente, que es fundamental para la percepcién de calidad de la
atencion y la satisfaccion, especialmente en tratamientos continuos como la
hemodidlisis 2.

Tiempo de Espera: Periodo que el paciente debe esperar para recibir
tratamiento, un factor importante de la calidad percibida que influye
directamente en la experiencia del paciente en centros de hemodidlisis 28.
Indicadores de Calidad: Parametros utilizados para evaluar la efectividad,
eficiencia y seguridad del tratamiento de hemodidlisis, como la tasa de
complicaciones, la satisfaccion del paciente y la adherencia al tratamiento 2°.
Comunicacion Efectiva: Capacidad del personal médico para transmitir
informacion de manera clara y comprensible al paciente, fundamental para
gestionar sus expectativas y mejorar su experiencia en tratamientos como la

hemodialisis 3°.
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41.

4.2.

IV. METODOLOGIA

Tipo y nivel de la investigacion.

Enfoque.

El trabajo hizo uso del paradigma cuantitativo el cual se define por un método
estructurado y estadistico para lograr obtener patrones en el estudio del

comportamiento de ciertas variables 4°.

Tipo.
Se considerd basica ya que tiene como finalidad contribuir en el crecimiento
del saber cientifico sobre algunos fendmenos investigados y poder comprobar

algunas teorias en el proceso 46,

Nivel.
Tratandose del nivel el estudio aplicé el correlacional que tiene el fin de poder
estudiar fendmenos y la relacion que se produce entre ellos en un entorno

especifico 4.

Disefo de Investigacion

Se trabajé con un disefio no experimental de corte transversal, este diseno
refiere que solo se observd a las variables de estudio en un contexto natural
sin la intervencién alguna del investigador, esto en un tiempo determinado y
lugar especifico #.

Responde a lo siguiente:

Ox
M r

Oy
Donde:
M = muestra

Ox = Calidad de atencién
Oy = Satisfaccion del paciente

r = Relacion entre elementos investigados
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4.3.

44,

Hipoétesis general y especificas.

4.3.1. Hipétesis general

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra

Senora del Carmen Canete, 2024.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra

Senora del Carmen Canete, 2024.

4.3.2. Hipoétesis especificas.
HE1. Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension
confianza en el servicio y la satisfaccion del paciente en tratamiento de

hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra Senora del Carmen Canete, 2024

HE2. Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension
servicio oportuno y la satisfaccidon del paciente en tratamiento de hemodialisis,

en el Centro de Dialisis Nuestra Sefora del Carmen Canete, 2024

HE3. Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension
empatia y la satisfaccién del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el

Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen Canete, 2024

Identificacion de las variables.
Variable 1:

Variable 1. Calidad de atencién
Dimensiones:

Confianza en el servicio

Servicio oportuno

Empatia

Variable 2: satisfaccion del paciente
Dimensiones:

Interpersonal técnica

Entorno

36



4.5.

Matriz de operacionalizacién de variables

; NIVEL Y TIPO DE
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA DE VALORES RANGOS VARIABLE
ESTADISTICA
Calidad de Confianza en el | Constancia 1-4 Ordinal Alta Cuantitativa
atencion servicio Integralidad en el Totalmente en (44-60)
servicio desacuerdo (1)
Servicio Productividad 5-9 En desacuerdo (2) Media
oportuno Efectividad Indiferente (3) (28-43)
Empatia Personalizacion en la 10-12 De acuerdo (4) _
atencién Totalmente de Baja
Capacidad de respuesta acuerdo(5) (12-27)
TIPO DE
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES | iTEms | FOCASADE | NAVEL ¥ VARIABLE
ESTADISTICA
Satisfaccion Informacién Ordinal Alta Cuantitativa
del paciente | Comunicacion Nunca: 1 (62-85)
nterpersonal H . 1-6 . )
orarios Casi nunca: 2
Trato A veces: 3 Media
Caracteristicas del Casi siempre: 4 (40-61)
personal Siempre: 5
Técnica Celeridad en el servicio 7-12 Baja
Grado de educacion del (17-39)
beneficiario
Contexto laboral
Entorno Indicaciones 13-17
Higiene
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4.6.

4.7.

Poblacion — Muestra
Poblacion.
Se considera a un grupo de personas que tienen caracteristicas similares y
necesarias para la investigacion 4°, en este caso fue conformada por 80
pacientes en tratamiento de hemodialisis del Centro de Dialisis Nuestra Sefiora
del Carmen Cainete, 2024.

N =280

Muestra
La muestra es un grupo de la poblacion que tiene la capacidad de representar al
total de los sujetos investigados 4°, en este caso, la muestra incluy6 a toda la
poblacion debido a que se trata de un numero reducido, siendo considerado a
80 pacientes en tratamiento de hemodidlisis #°.

n =380

Criterios de Inclusion

Criterios Exclusion.
Muestreo
En el caso del muestreo es el no probabilistico censal porque todos los

elementos estudiados o considerados como poblacién fue la muestra 52.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

Técnica

Se utilizé la encuesta como técnica de recoleccion de informacién la cual es

administrada a través cuestionario a una muestra 4°.

Instrumentos

Para medir el “Calidad de atencion”, se usé el cuestionario desarrollado por
Chuquipoma 50, en Peru en el afno 2023. Constituido por 12 items que
consideré las dimensiones de; Confianza en el servicio (4 items) e Servicio
Oportuno (5 items) y Empatia (3 items). Para evaluar las respuestas, se utilizo
la escala Likert de 5 puntos. Para clasificar la variable, se emplearon las

siguientes escalas de medicion:
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4.38.

Alta (44-60)
Media (28-43)
Baja (12-27)

Para medir la “satisfaccion del paciente”, se usé el cuestionario desarrollado
por Marcos %', en Pert en el afio 2024. Constituido por 17 items que considera
las dimensiones de; Interpersonal (6 items), técnica (6 items) y entorno (5
items). Para la evaluacion se utilizara la escala Likert, de 5 puntos y la variable
se midié con los siguientes parametros:

Alta (62-85)

Media (40 - 61)

Baja (17-39)

Técnicas de analisis y procesamiento de datos.

Una vez aplicado el instrumento, en el SPSS 25.0 se generd una base de datos
y se crearon tablas y graficos en Microsoft Office Word y Excel 2013. El analisis
estadistico contemplé la presentacion de recuentos y proporciones en tablas,
asi como diagramas de barras para facilitar la visualizacion de descripciones y
explorar relaciones entre variables. Para la prueba de hipdtesis, se realizo una
prueba de normalidad, dado que las variables son ordinales, para establecer si

los datos son de tipo paramétrico o no paramétrico.

Procesamiento de datos

Analisis estadistico descriptivo: Se realizaron para examinar y definir las
dimensiones y variables del trabajo.

Analisis Estadistico Inferencial: Se realizé con el propdsito de reconocer la
naturaleza de los datos la prueba de normalidad que indico que los datos
fueron no paramétricos y al ser variables ordinales se opt6 por utilizar la prueba
de rho de Spearman para comprobar las hipotesis de estudio, considerando un

nivel de significancia inferior o superior a 0.05.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de Resultados

Tabla 1.
Distribucion de datos segun la variable calidad de atencion.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 12 15,0
Media 45 56,3
Alta 23 28,7
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 1.
Distribucién de datos segun la variable calidad de atencion.

Porcentaje

Eaja Media Alta
Calidad de atencion
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Tabla 2.
Calidad de atencién segun dimension confianza en el servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 17 21,2
Media 36 45,0
Alta 27 33,8
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 2.
Calidad de atencion segun dimension confianza en el servicio.

Paorcentaje

Ega Media Alta

Confianza en el servicio
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Tabla 3.

Calidad de atencién segun dimension servicio oportuno.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 24 30,0
Media 40 50,0
Alta 16 20,0
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 3.

Calidad de atencion segun dimension servicio oportuno.

Porcentaje

Baja Media Alta

Servicio oportuno
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Tabla 4.

Calidad de atencion segun dimension empatia.

Figura 4.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 14 17,5
Media 51 63,7
Alta 15 18,8
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Calidad de atencién segun dimension empatia.

Porcentaje

Baja Media

Empatia
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Tabla 5.
Distribucion de datos segun la variable satisfaccion del paciente.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 10 12,5
Media 56 70,0
Alta 14 17,5
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 5.
Distribucién de datos segun la variable satisfaccion del paciente.

Porcentaje

Baja Media Alta

Satisfaccion del paciente
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Tabla 6.
Satisfaccion del paciente segun dimension interpersonal.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 22 27,4
Media 39 48,8
Alta 19 23,8
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 6.

Satisfaccion del paciente segun dimension interpersonal.

Porcentaje

EBaja Media Alta

Interpersonal
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Tabla 7.
Satisfaccion del paciente segun dimension técnica.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 16 20,0
Media 51 63,7
Alta 13 16,3
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 7.

Satisfaccion del paciente segtn dimension técnica.

Porcentaje

Baja Media Alta

Técnica
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Tabla 8.

Satisfaccion del paciente segun dimension entorno.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 15 18,7
Media 48 60,0
Alta 17 21,3
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 8.

Satisfaccion del paciente segun dimension entorno.

Porcentaje

Baja Media Alta

Entorno
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Tabla 9.

Calidad de atencion segun satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis

Satisfaccion del paciente

Baja Media Alta Total

Calidad de Baja Recuento 7 5 0 12
atencion % del total 8,7% 6,3% 0,0% 15,0%
Media Recuento 3 40 2 45

% del total 3,8% 50,0% 2,5% 56,3%

Alta Recuento 0 11 12 23

% del total 0,0% 13,7% 15,0% 28,7%

Total Recuento 10 56 14 80
% del total 12,5% 70,0% 17,5% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 9.

Calidad de atencion segun satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis
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Tabla 10.

Confianza en el servicio segun satisfaccion del paciente en tratamiento de

hemodialisis
Satisfaccion del paciente
Baja Media Alta Total
Confianza en Baja Recuento 9 8 0 17
el servicio % del total 11,2% 10,0% 0,0% 21,2%
Media Recuento 0 35 1 36
% del total 0,0% 43,7% 1,3% 45,0%
Alta Recuento 1 13 13 27
% del total 1,3% 16,3% 16,2% 33,8%
Total Recuento 10 56 14 80
% del total 12,5% 70,0% 17,5% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

Figura 10.
Confianza en el servicio segun satisfaccion del paciente en tratamiento de
hemodialisis
40 Satisfaccion
del paciente
EBaja
M edia
W Alta
30
=]
€
]
3
Q20
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x

Confianza en el servicio
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Tabla 11.

Servicio oportuno segun satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis

Satisfaccion del paciente

Baja Media Alta Total

Servicio Baja Recuento 10 13 1 24
oportuno % del total 12,5% 16,2% 1,3% 30,0%
Media Recuento 0 36 4 40

% del total 0,0% 45,0% 5,0% 50,0%

Alta Recuento 0 7 9 16

% del total 0,0% 8,8% 11,2% 20,0%

Total Recuento 10 56 14 80
% del total 12,5% 70,0% 17,5% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 11.

Servicio oportuno segun satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis
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Tabla 12.

Empatia segun satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodiélisis

Satisfaccion del paciente

Baja Media Alta Total

Empatia Baja Recuento 8 6 0 14
% del total 10,0% 7,5% 0,0% 17,5%

Media Recuento 1 46 4 51

% del total 1,2% 57,5% 5,0% 63,7%

Alta Recuento 1 4 10 15

% del total 1,3% 5,0% 12,5% 18,8%

Total Recuento 10 56 14 80
% del total 12,5% 70,0% 17,5% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 12.

Empatia segun satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis
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5.2.

Interpretacion de resultados

En la tabla y figura 1, podemos observar que el 15,0% de los encuestados
reportan una calidad de atencidén en un nivel bajo, el 56.3% un nivel medio y el
28,7% un nivel alto.

En la tabla y figura 2, podemos observar que el 21,2% de los encuestados
reportan una calidad de atencién en su dimensién confianza en el servicio en un
nivel bajo, el 45.0% un nivel medio y el 33,8% un nivel alto.

En la tabla y figura 3, podemos observar que el 30,0% de los encuestados
reportan una calidad de atencion en su dimensién servicio oportuno en un nivel
bajo, el 50.0% un nivel medio y el 20,0% un nivel alto.

En la tabla y figura 4, podemos observar que el 17,5% de los encuestados
reportan una calidad de atencion en su dimension empatia en un nivel bajo, el
63.7% un nivel medio y el 18,8% un nivel alto.

En la tabla y figura 5, podemos observar que el 12,5% de los encuestados
presentan una satisfaccion en un nivel bajo, el 70.0% un nivel medio y el 17,5%
un nivel alto.

En la tabla y figura 6, podemos observar que el 27,4% de los encuestados
presentan una satisfaccion en su dimensién interpersonal en un nivel bajo, el
48.8% un nivel medio y el 23,8% un nivel alto.

En la tabla y figura 7, podemos observar que el 20,0% de los encuestados
presentan una satisfaccion en su dimensién técnica en un nivel bajo, el 63.7% un
nivel medio y el 16,3% un nivel alto.

En la tabla y figura 8, podemos observar que el 18,7% de los encuestados
presentan una satisfaccién en su dimensién entorno en un nivel bajo, el 60.0% un
nivel medio y el 21,3% un nivel alto.

En la tabla y figura 9 al correlacionar la calidad de atencion con la satisfaccién del
paciente en tratamiento de hemodialisis, se encontré que del grupo que reporta
una baja calidad de atencion, el 8,7% presenta una satisfaccion baja en
tratamiento de hemodialisis. En el grupo que reporta una calidad de atencién en

un nivel medio, el 50,0% presenta una satisfaccion media en tratamiento de
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hemodialisis. En el grupo que reporta una calidad de atencién alta, el 15,0%
presenta una satisfaccién alta en tratamiento de hemodialisis.

En la tabla y figura 10 al correlacionar la calidad de atencion en su dimension
confianza en el servicio con la satisfaccion del paciente en tratamiento de
hemodialisis, se encontré6 que del grupo que reporta una baja confianza en el
servicio, el 11,2% presenta una satisfaccién baja en tratamiento de hemodialisis.
En el grupo que reporta una confianza en el servicio en un nivel medio, el 43,7%
presenta una satisfaccidon media en tratamiento de hemodialisis. En el grupo que
reporta una alta confianza en el servicio, el 16,2% presenta una satisfaccion alta
en tratamiento de hemodialisis.

En la tabla y figura 11 al correlacionar la calidad de atencion en su dimension
servicio oportuno con la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis,
se encontré6 que del grupo que reporta un servicio oportuno bajo, el 16,2%
presenta una satisfaccidon media en tratamiento de hemodialisis. En el grupo que
reporta un servicio oportuno en un nivel medio, el 45,0% presenta una satisfaccion
media en tratamiento de hemodialisis. En el grupo que reporta un servicio
oportuno alto, el 11,2% presenta una satisfaccion alta en tratamiento de
hemodialisis.

En la tabla y figura 12 al correlacionar la calidad de atenciéon en su dimension
empatia con la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, se
encontré que del grupo que reporta una baja empatia, el 10,0% presenta una
satisfaccion baja en tratamiento de hemodidlisis. En el grupo que reporta una
empatia en un nivel medio, el 57,5% presenta una satisfaccion media en
tratamiento de hemodialisis. En el grupo que reporta una empatia alta, el 12,5%

presenta una satisfaccion alta en tratamiento de hemodialisis.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1. Analisis inferencial.

Tabla 13
Prueba de Normalidad.
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de atencién ,296 80 ,000 ,787 80 ,000
Confianza en el servicio 230 80 ,000 ,804 80 ,000
Servicio oportuno 256 80 ,000 ,804 80 ,000
Empatia ,321 80 ,000 ,7/66 80 ,000
Satisfaccion del paciente 361 80 ,000 ,723 80 ,000
Interpersonal 246 80 ,000 ,808 80 ,000
Técnica ,325 80 ,000 ,7/65 80 ,000
Entorno ;303 80 ,000 ,783 80 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: En la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov? para muestra
mayores a 50 individuos, se observa que las variables y dimensiones presentan una
significancia menor al 0.05 por lo que indica que los datos son no paramétricos es por
ello que se decide para comprobar las hipétesis de estudio utilizar la prueba no

paramétrica de Rho de Spearman.
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Contrastacién de las hipétesis

Hipétesis principal

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del
Carmen Canete, 2024.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del
Carmen Canete, 2024.

Tabla 14
Prueba de correlacion segun Spearman entre la calidad de atencion y la satisfaccion

del paciente en tratamiento de hemodialisis.

Calidad de Satisfaccion

atencion del paciente

Rho de Calidad de atencion Coeficiente 1,000 ,652”
Spearman de correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80

Satisfaccion del Coeficiente 652" 1,000
paciente de correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

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

Como se muestra en la tabla 14 la variable calidad de atencién esta relacionada de
manera directa con la variable satisfaccion del paciente en tratamiento de
hemodialisis segun la correlacién de Spearman de 0.652 representado este resultado
como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el
0.01. Por lo tanto, se acepta la hipétesis principal y se rechaza la hipdtesis nula.
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Hipoétesis especifica 1

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencién en su dimension
confianza en el servicio y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis,

en el Centro de Dialisis Nuestra Sefora del Carmen Canete, 2024

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atenciéon en su dimension
confianza en el servicio y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis,

en el Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen Canete, 2024

Tabla 15
Prueba de correlacion segun Spearman entre la calidad de atencién en su dimension

confianza en el servicio y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis.

Confianza en  Satisfaccion

el servicio del paciente

Rho de Confianza en el Coeficiente 1,000 ,638"
Spearman servicio de correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80

Satisfaccion del Coeficiente 638" 1,000
paciente de correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

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

Como se muestra en la tabla 15 la dimensién confianza en el servicio esta relacionada
de manera directa con la variable satisfaccion del paciente en tratamiento de
hemodialisis a segun la correlacion de Spearman de 0.638 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor
que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 1 y se rechaza la hipotesis

nula.
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Hipoétesis especifica 2

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencidén en su dimensién servicio
oportuno y la satisfaccién del paciente en tratamiento de hemodidalisis, en el Centro

de Dialisis Nuestra Sefora del Carmen Canete, 2024

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atenciéon en su dimension
servicio oportuno y la satisfaccién del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el

Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen Carniete, 2024

Tabla 16
Prueba de correlacion segun Spearman entre la calidad de atencién en su dimension

servicio oportuno y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis

Servicio Satisfaccion
oportuno del paciente
Rho de Servicio oportuno  Coeficiente 1,000 ,600”
Spearman de correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion del Coeficiente ,600” 1,000
paciente de correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

Como se muestra en la tabla 16 la dimension servicio oportuno esta relacionada de
manera directa con la variable satisfaccion del paciente en tratamiento de
hemodialisis a segun la correlacion de Spearman de 0.600 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor
que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 2 y se rechaza la hipotesis

nula.
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Hipoétesis especifica 3

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimensién empatia
y la satisfaccién del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis

Nuestra Senora del Carmen Canete, 2024

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atenciéon en su dimension
empatia y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro

de Dialisis Nuestra Sefora del Carmen Canete, 2024

Tabla 17
Prueba de correlacion segun Spearman entre la calidad de atencién en su dimension

empatia y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis

Satisfaccion
Empatia del paciente
Rho de Empatia Coeficiente 1,000 ,646"
Spearman de correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion del Coeficiente 646" 1,000
paciente de correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

Como se muestra en la tabla 17 la dimension empatia esta relacionada de manera
directa con la variable satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis a
segun la correlacidon de Spearman de 0.646 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por

lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 3 y se rechaza la hipoétesis nula.
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VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

7.1. Comparacién de resultados.

Segun el objetivo general se evidencio que existe relacion directa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro
de Didlisis Nuestra Sefiora del Carmen Canete, 2024. lo cual coincide con los
hallazgos de Marcos ¢ (2024) en Trujillo. En su estudio, el 34.4% de los pacientes
califico la calidad del servicio como buena, mientras que el 62.3% la considerd
regular, concluyendo que la calidad del servicio esta significativamente relacionada
con la satisfaccién del paciente en hemodialisis. Esto demuestra que, aunque
algunos pacientes perciben un nivel adecuado de atencidn, existen aspectos por
mejorar que impactan directamente en su experiencia y bienestar durante el

tratamiento.

Asimismo, Chuquipoma '® (2023) en Chiclayo identificé que el 36.36% de los
pacientes mostro deficiencias en la dimensidon comunicacion y aproximadamente el
41% en la modalidad del cuidado. Ademas, hallé una asociacion positiva entre la
eficacia del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del usuario en hemodialisis, con
un rs de 0.707. Esto resalta la importancia de una atencion integral, donde la
comunicacion y la empatia del personal de salud son elementos fundamentales para
garantizar una experiencia satisfactoria en los pacientes que reciben este

tratamiento.

En base a estos hallazgos, se reafirma que la calidad de atencién es un factor clave
en la satisfaccion del paciente en hemodialisis, destacando la necesidad de
fortalecer la comunicacién y el trato humanizado por parte del personal de salud
especialmente en el area de enfermeria. Es fundamental implementar estrategias
de capacitacidn en atencién centrada en el paciente y garantizar un monitoreo
constante de la calidad del servicio para mejorar la experiencia y bienestar de los

usuarios.

Segun el objetivo especifico 1, se evidencido que existe relacion directa entre la

calidad de atencion en su dimensién confianza en el servicio y la satisfaccion del
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paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra Sefora del
Carmen Cairiete, 2024. lo que coincide con el estudio de Ramos et al. '° (2023) en
Huancayo. concluy6 que la calidad de la atencién de enfermeria esta estrechamente
relacionada con la satisfaccion del usuario, reforzando la idea de que un servicio
confiable influye positivamente en la percepcidn del paciente.

Estos resultados resaltan la importancia de una atencion técnica de calidad,
complementada con empatia y un enfoque centrado en el paciente, especialmente
en tratamientos prolongados como la hemodidlisis. La confianza en el servicio no
solo se basa en la capacidad técnica del personal de salud, sino también en la
percepcion del paciente sobre la seguridad, la comunicacion y la capacidad de
respuesta ante sus necesidades. Esto es crucial, ya que una atencion confiable no
solo mejora la experiencia del usuario, sino que también fortalece la adherencia al

tratamiento y la relacion terapéutica.

Segun el objetivo especifico 2, se evidencid que existe relacion directa entre la
calidad de atencion en su dimension servicio oportuno y la satisfaccion del paciente
en tratamiento de hemodidlisis, en el Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen
Cariete, 2024. lo que coincide con el estudio de Taco 7 (2024) en Lima. En dicho
estudio, el 61.6% de los pacientes manifestaron satisfaccion con el servicio, mientras
que el 76.6% estuvo satisfecho con la actitud del personal. Sin embargo, también se
identificd que el 61.6% tuvo una satisfaccion baja en relacion con la mejoria fisica y
emocional, lo que sugiere que, aunque la atencion oportuna es un factor clave en la
satisfaccion del paciente, existen otros aspectos del cuidado que requieren mayor
atencion.

Estos hallazgos destacan la importancia de la puntualidad y la disponibilidad de los
servicios en la percepcién de la calidad de atencion. La satisfaccion del paciente no
solo depende de la rapidez con la que se brinda el tratamiento, sino también de la
interaccion con el personal de salud y la percepcion de mejoria en su estado fisico
y emocional. Si bien la mayoria de los pacientes expresé una alta satisfaccion con
la atencion recibida, seria beneficioso identificar y fortalecer aquellas areas que,
aunque no impactan de manera critica en la percepcion general, podrian optimizar

aun mas la experiencia del paciente en hemodialisis.
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Segun el objetivo especifico 3, se evidencido que existe relacion directa entre la
calidad de atencién en su dimension empatia y la satisfacciéon del paciente en
tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra Sefiora del Carmen
Caiiete, 2024. lo que concuerda con el estudio de Marcano ?° (2023) en Lima. En
dicho estudio, se encontré6 que el 48% de los pacientes percibié la calidad de
atencion en un nivel moderado, mientras que el 52% presenté una satisfaccidon
media con el servicio. Ademas, se hallé6 una relacién significativa entre ambas
variables con un valor p de 0.000, lo que indica que la percepcién de la calidad del

servicio influye directamente en la satisfaccion del paciente.

Estos hallazgos refuerzan la importancia de la empatia como un componente
esencial en la atencidbn de salud, especialmente en pacientes sometidos a
tratamientos prolongados como la hemodialisis. Aunque los pacientes reconocen
ciertos aspectos positivos en la atencion recibida, la percepcion de una calidad de
atencion moderada sugiere la necesidad de fortalecer la comunicacién, el trato
humanizado y la sensibilidad del personal de salud hacia las necesidades
emocionales de los pacientes. Mejorar estos aspectos contribuiria a elevar los
niveles de satisfaccion y bienestar, promoviendo una atencién mas centrada en el

paciente y en su experiencia durante el tratamiento.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

CONCLUSIONES
Se determiné que la variable calidad de atencion esta relacionada
de manera directa con la variable satisfaccion del paciente en
tratamiento de hemodialisis segun la correlacién de Spearman de
0.652 representado este resultado como moderado con una

significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Se identificé que la dimensién confianza en el servicio esta
relacionada de manera directa con la variable satisfaccion del
paciente en tratamiento de hemodialisis segun la correlacion de
Spearman de 0.638 representado este resultado como moderado
con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el
0.01.

Se identificé que la dimension servicio oportuno esta relacionada
de manera directa con la variable satisfaccion del paciente en
tratamiento de hemodialisis segun la correlacién de Spearman de
0.600 representado este resultado como moderado con una

significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Se identificé que la dimensién empatia esta relacionada de manera
directa con la variable satisfaccion del paciente en tratamiento de
hemodialisis segun la correlacion de Spearman de 0.646
representado este resultado como moderado con una significancia

estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.
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Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

RECOMENDACIONES

Al Director de la institucion implementar programas de capacitacion
continua para el personal de salud, enfocandose en la atencion
centrada en el paciente. Ademas, establecer mecanismos de
monitoreo y evaluacion del servicio para asegurar una atencion
eficiente y de alta calidad.

A la Jefa de enfermeria promover una comunicacion clara y
transparente con los pacientes sobre sus tratamientos vy
procedimientos. Asimismo, garantizar la aplicacion de protocolos
estandarizados y fomentar un trato cercano y profesional por parte
del personal de salud.

A los Licenciados de enfermeria mejorar la gestion de tiempos en
la programacion de sesiones de hemodialisis, reducir demoras en
la atencidn y asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios
para brindar un servicio oportuno y eficiente.

Al Director y Jefa de enfermeria capacitar al personal en
habilidades de comunicacion y trato humanizado, asegurando un
enfoque integral que tome en cuenta tanto las necesidades fisicas
como emocionales del paciente. Fomentar un ambiente de apoyo y
contencion para mejorar la experiencia del usuario en el

tratamiento.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencién y la satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis

Nuestra Sefiora del Carmen Canete, 2024.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipoétesis general Variable 1. | Enfoque:
¢, Cual es la relacién entre la | Determinar la relaciéon que | Existe relacion significativa | Calidad de | Cuantitativo
calidad de atencidon y la | existe entre la calidad de | entrelacalidad de atenciényla | atencién Tipo de

satisfaccion del paciente en
tratamiento de hemodialisis,
en el Centro de Dialisis
Nuestra Sefiora del Carmen
Canete, 20247

Problemas especificos
P.E.1:

¢, Cual es la relacién entre la
calidad de atencién en su
dimension confianza en el
servicio y la satisfaccion del
paciente en tratamiento de
hemodialisis, en el Centro de
Dialisis Nuestra Sefiora del
Carmen Cafiete, 20247

P.E.2:

¢, Cual es la relacién entre la
calidad de atencién en su
dimension servicio oportuno y
la satisfaccidn del paciente en
tratamiento de hemodialisis,
en el Centro de Dialisis
Nuestra Sefiora del Carmen
Caniete, 20247

P.E.3:

atencién y la satisfaccion del
paciente en tratamiento de
hemodidlisis, en el Centro de
Dialisis Nuestra Sefora del
Carmen Cainete, 2024.

Objetivos especificos:
O.E.1:

Determinar la relacion entre la
calidad de atenciéon en su
dimensién confianza en el
servicio y la satisfaccion del
paciente en tratamiento de
hemodidlisis, en el Centro de
Dialisis Nuestra Sefiora del
Carmen Cainiete, 2024

O.E.2:

Determinar la relacion entre
la calidad de atencion en su
dimensiodn servicio oportuno y
la satisfaccién del paciente en
tratamiento de hemodialisis,
en el Centro de Didlisis
Nuestra Sefiora del Carmen
Cariete, 2024

0O.E.3:
Determinar la relacion entre
la calidad de atencion en su

satisfaccion del paciente en
tratamiento de hemodialisis, en
el Centro de Dialisis Nuestra
Sefiora del Carmen Canete,
2024

Hipoétesis especificas:

H.E.1:

Existe relacion significativa
entre la calidad de atencién en
su dimensién confianza en el
servicio y la satisfaccién del
paciente en tratamiento de
hemodidlisis, en el Centro de
Dialisis Nuestra Sefiora del
Carmen Cainiete, 2024

H.E.2:

Existe relacién significativa
entre la calidad de atencién en
su dimension servicio oportuno
y la satisfaccion del paciente
en tratamiento de hemodialisis,
en el Centro de Dialisis Nuestra
Senora del Carmen Cainete,
2024

H.E.3:

Dimensiones:
Confianza en
el servicio
Servicio
oportuno
Empatia

Variable 2:
satisfaccion
del paciente

Dimensiones:
Interpersonal
técnica
Entorno

investigacion:
Basica

Nivel de
Investigacion:
Correlacional
Diseio: No
experimental de
corte transversal

Poblacién: 80
pacientes en
tratamiento de
hemodialisis

Técnica e
instrumentos:
Técnica:
Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario

Métodos de
analisis de
datos
Descriptivo
Inferencial
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¢, Cual es la relacién entre la
calidad de atencidon en su
dimension empatia y la
satisfaccion del paciente en
tratamiento de hemodialisis,
en el Centro de Dialisis
Nuestra Sefiora del Carmen
Caniete, 20247

dimension empatia y la
satisfaccion del paciente en
tratamiento de hemodialisis,
en el Centro de Dialisis
Nuestra Senora del Carmen
Canete, 2024

Existe relacién significativa
entre la calidad de atencién en
su dimension empatia y la
satisfaccion del paciente en
tratamiento de hemodialisis, en
el Centro de Dialisis Nuestra
Senora del Carmen Cainete,
2024
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Marca la respuesta que considere la correcta:

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Indiferente (3)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo  (5)

N° |

Confianza en el servicio

1

A lo largo del proceso de hemodialisis, el equipo de enfermeria
realizé un monitoreo constante de los signos vitales del paciente.

El equipo de enfermeria estuvo presenta cada que necesitd

2 asistencia o apoyo
Cree que el equipo de enfermeria posee las competencias vy
3 | habilidades requeridas para brindarle una atenciéon completa en su
tratamiento
4 El servicio de enfermeria que usted obtuvo le ayudd a mejorar su

estado general

Servicio Oportuno

El servicio brindado por el personal de enfermeria atendié cada una

5 de las exigencias que surgieron a lo largo de su tratamiento.

6 El equipo de enfermeria consiguié llevar a cabo todos los
procedimientos previstos en el tratamiento de hemodialisis.

7 El servicio que le brindé el equipo de enfermeria fue proporcionado
dentro de los tiempos previamente acordados.

8 ¢ Considera que el equipo de enfermeria resolvié las incidencias que
surgieron en el transcurso de su tratamiento?

9 El equipo de enfermeria manejé los contratiempos que surgieron en
el lapso de su tratamiento

Empatia
El servicio proporcionado por el equipo de enfermeria fue gradual,

10 | con el objetivo de prevenir contratiempos debido a su estado de
salud.

11 El servicio ofrecido por el equipo de enfermeria fue cordial durante
el tratamiento de hemodialisis.

12 El servicio proporcionado por el equipo de enfermeria fue

considerado durante el tratamiento de hemodialisis.

Fuente: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/108147
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL PACIENTE

Marca la respuesta segun el nivel alcanzado:

NO

Siempre

Casi
siempre

veces

Casi
nunca

Nunca

INTERPERSONAL

5

4

A los pacientes con enfermedad renal
crénica que son admitidos en la
Unidad de Hemodialisis se les ofrecio
orientacion sobre el procedimiento de
atencion.

La informacion sobre el
procedimiento que iba a realizarse en
la Unidad de Hemodidlisis fue clara y
facil de entender.

Cree que los horarios de servicio
fueron apropiados para  sus
requerimientos.

El equipo le hablaba directamente
usando su nombre y apellido

La atencidn que le brindé el equipo le
parecio apropiada.

Sugeriria esta Unidad a sus parientes
o amistades para recibir tratamiento
medico.

TECNICA

La experiencia de la enfermera
genera una sensacion de seguridad.

La enfermera lleva a cabo el
tratamiento segun el horario definido
por el departamento.

La enfermera efectua el lavado de
manos previamente y posteriormente
a la atencién que le brinda.

10

Experimenta tranquilidad con la
atencion que recibe del equipo
medico

11

El equipo médico le proporciona
informacion sobre las pruebas y el
tratamiento que se le llevara a cabo.

12

El equipo médico aclara sus
preguntas.

ENTORNO

13

Las areas donde se encontraba eran
agradables, espaciosas, bien
aireadas, iluminadas y en perfecto
estado de limpieza.

14

Los equipos de hemodialisis operan
correctamente y se dispone de todos
los suministros necesarios.

15

Los muebles para su atencion de
hemodialisis fueron confortables
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Las sefalizaciones (carteles y

16 flechas) en la Unidad son apropiadas

Se mantiene una buena limpieza en

17 las instalaciones de la unidad

Fuente: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/139173
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Anexo 3: Ficha de Validacion de instrumentos de medicion

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN

TRATAMIENTQ DE HEMODIALISIS EN EL CENTRO DE DIALISIS NUESTRA SENORA DEL
CARMEN, CANETE 2024"
Nombre del Instrumento: CALIDAD DE ATENCION
Nombre del Experto: ELIZETH DEL PILAR GUIVIN MUNAYCO.
Grado Académico: Magister, Especialista en cuidados Nefrologicos
N° de celular: 965946650
Correo Electronico: elguivin@yahoo.es
V. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO
Aspectos a Descripcion: Evaluacion
Evaluar Cumple/ No cumple Preguntas a corregir
. Las preguntas  estan
3 Clnded elaboradas usando un Si cumple
lenguaje apropiado
PR Las preguntas  estan
2. Objetividad expresadas en aspectos Si cumple
observables
Las preguntas  estan
3. Conveniencia adecuadas al tema a ser Si cumple
investigado
Existe una organizacién
4. Organizacion légica y sintactica en el Si cumple
cuestionario
El cuestionario comprende
5. Suficiencia todos los indicadores en Si cumple
cantidad y calidad
El cuestionario es
o adecuado para medir los :
6. Intencionalidad indicadores de a Si cumple
investigacion
Las preguntas  estan
: : basadas en aspectos 7
7. Consistencia tebricos del tama Si cumple
investigado
. Existe relacion entre las ;
8. Coherencia preguntas e indicadores Si cumple
La estructura del
cuestionario responde a las :
9. Estructura preguntas de la Si cumple
investigacién
El cuestionario es util y
10. Pertinencia oportuno para la Si cumple
investigacion

VI. OBSERVACIONES GENERALES

Cumple con todos los aspectos importantes y esté bien fundamentado.

==y
Mg, Ellzeth DesPilaf Galsin Munayeo
CEP; 29770
RNE: 22485 RNE: 12636
Elizeth Del Pilar Guivin Munayco
No. DNI: 21881765




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I, DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN
TRATAMIENTO DE HEMODIALISIS EN EL CENTRO DE DIALISIS NUESTRA SENORA DEL

CARMEN, CANETE 2024"

Nombre del Instrumento: SATISFACCION DEL PACIENTE
Nombre del Experto: ELIZETH DEL PILAR GUIVIN MUNAYCO.
Grado Académico: Magister, Especialista en cuidados Nefrolégicos
N° de celular: 965946650

Correo Electronico: elguivin@yahoo.es

Il ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

| Aspectos a Descripcion: Evaluacion
| Evaluar Cumple/ No cumple Preguntas a corregir

: Las preguntas  estan
1.
Claricent elaboradas usando un Si cumple

lenguaje apropiado

Las preguntas  estan
expresadas en aspectos Si cumple
observables

2. Objetividad

Las preguntas  estan
3. Conveniencia adecuadas al tema a ser Si cumple
investigado

Existe una organizacién
4. Organizacién légica y sintactica en el Si cumple
cuestionario

El cuestionario comprende
5. Suficiencia todos los indicadores en Si cumple
cantidad y calidad

El cuestionario es
adecuado para medir los z
indicadores de la Si cumple
investigacién

6. Intencionalidad

Las preguntas  estén
: ; basadas en aspectos
7. Consistencia tebri del e

investigado

Si cumple

A Existe relacion entre las "
8. Coberence preguntas e indicadores Si gl

La estructura del
cuestionario responde a las
9. Estructura preguntas de la
investigacion

Si cumple

El cuestionario es util y
10. Pertinencia oportuno para la Si cumple
investigacion

/. OBSERVACIONES GENERALES

Cumple con todos los aspectos importantes y esté bien fundamentado.

2

Mg, Elizeth Blel PaHGuivin Munayco
CEP: 29770
RNE: 22485 RNE:12636
Elizeth Del Pilar Guivin Munayco
No. DNI: 21881765
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES
Titulo de la investigacion:

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN TRATAMIEN

TO DE HEMODIALISIS

EN EL CENTRO DE DIALISIS NUESTRA SENORA DEL CARMEN, CANETE 2024”

Nombre de Instrumento: Calidad de atencion

Nombre de Experto: Rosario Victoria Mendoza Salvatierra
Grado Académico: Magister en Docencia e Investigacion

N° de Celular: 990678453

Correo Electrénico: rosario.mendoza@essalud.gob.pe

Il ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

| Aspectosa

Evaluar Desaripdon

Evaluacion
Cumple / No cumple

e e——
Preguntas a corregir

i 1. Claridad Las preguntas estan
.] elaboradas usando un
lenguaje apropiado

Si cumple

2. Objetividad Las preguntas estdn
expresadas en aspectos
observables

Si cumple

3. Convivencia Las preguntas estan
adecuadas al tema a ser
investigado

Si cumple

4. Organizacion Existe una organizacion logica
y sintactica en el cuestionario

Si cumple

5. Suficiencia El cuestionario comprende
todos los indicadores en
cantidad y calidad

Si cumple

6. Intencionalidad El cuestionario es adecuado
para medir los indicadores de
la investigacién

Si cumple

7. Consistencia Las preguntas estdn basadas
en aspectos tedricos del tema
investigado

Si cumple

8. Coherencia Existe relacién entre las
preguntas e indicadores

Si cumple

S. Estructura La estructura del cuestionario
responde a las preguntas de
la investigacion

Si cumple

10. Pertinencia El cuestionario es Gtil y
oportuno para la

investigacion

Si cumple

11l. OBSERVACIONES GENERALES

—

N

Cumple con todos los aspectos importantes y esta bien fundamentado

PR
iy, UL
NFERMERA

C.E.P. 29740

ROSARIO VICTORIA MENDOZA SALVATIERRA
No. DNI: 21867757
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES
Titulo de la investigacion:

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN TRATAMIENTO DE HEMODIALISIS

EN EL CENTRO DE DIALISIS NUESTRA SENORA DEL CARMEN, CANETE 2024”
Nombre de Instrumento: Satisfaccion del paciente

Nombre de Experto: Rosario Victoria Mendoza Salvatierra
Grado Académico: Magister en Docencia e Investigacion

N° de Celular: 990678453
Correo Electrénico: rosario.mendoza@essalud.gob.pe

Il. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

—e

Aspectos a
Evaluar

Descripcion

Evaluacién
Cumple / No cumple

Preguntas a corregir

—

f 1. Claridad

Las preguntas estan
elaboradas usando un
lenguaje apropiado

Si cumple

| 2. Objetividad

Las preguntas estdn
expresadas en aspectos
observables

Si cumple

| 3. Convivencia

Las preguntas estan
adecuadas al tema a ser
investigado

Si cumple

| 4. Organizacion

Existe una organizacion logica
y sintdctica en el cuestionario

Si cumple

|
|
| 5. Suficiencia

El cuestionario comprende
todos los indicadores en
cantidad y calidad

Si cumple

6. Intencionalidad

El cuestionario es adecuado
para medir los indicadores de
la investigacién

Si cumple

7. Consistencia

Las preguntas estan basadas
en aspectos tedricos del tema
investigado

Si cumple

8. Coherencia

Existe relacion entre las
preguntas e indicadores

Si cumple

9. Estructura

La estructura del cuestionario
responde a las preguntas de
la investigacion

Si cumple

10. Pertinencia

El cuestionario es Util y
oportuno para la
investigacion

Si cumple

Il. OBSERVACIONES GENERALES

Emple con todos los aspectos importantes y esta bien fundamentado

.E.P. 29740

ROSARIO VICTORIA MENDOZA SALVATIERRA

No. DNI: 21867757
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INFORME DE VALIDACION DEL INST! RUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
Titulo de la investigacion:

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN TRATAMIENTO DE HEMODIALISIS

EN EL CENTRO DE DIAUISIS NUESTRA SENORA DEL CARMEN, CANETE 2024”

Nombre de Instrumento: Calidad de atencion
Nombre de Experto: Margarita Doris Zaira Sacsi
Grado Académico: Doctora en Salud Publica
N°de Celular: 938395787

Correo Electrénico: doris.zaira@essalud.gob.pe

Il. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

| Aspectosa

Evaluacion
Cumple / No cumple

Preguntas a corregir

Evaluar cripcon
1. Claridad Las preguntas estan

elaboradas usando un
L lenguaje apropiado

Si cumple

[ 2. Objetividad Las preguntas estdn
expresadas en aspectos
observables

Si cumple

3. Convivencia Las preguntas estdn
adecuadas al tema a ser
investigado

Si cumple

4. Organizacién Existe una organizacién légica
y sintdctica en el cuestionario

Si cumple

5. Suficiencia El cuestionario comprende
todos los indicadores en
cantidad y calidad

Si cumple

6. Intencionalidad El cuestionario es adecuado
para medir los indicadores de
la investigacién

Si cumple

7. Consistencia Las preguntas estan basadas
en aspectos tedricos del tema
investigado

Si cumple

8. Coherencia Existe relacion entre las
preguntas e indicadores

Si cumple

9, Estructura La estructura del cuestionario
responde a las preguntas de
la investigacion

Si cumple

10. Pertinencia El cuestionario es util y
oportuno para la
investigacion

Si cumple

Ill. OBSERVACIONES GENERALES

Cumple con todos los aspectos importantes y esta bien fundamentado

“B0kI3 741
. nram
C.E.P. 7747
MARGQEENTERE A ACS)

No. DNI: 21807106
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES
Titulo de la investigacion:
“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN TRATAMIENTO DE HEMODIALISIS

EN EL CENTRO DE DIALISIS NUESTRA SENORA DEL CARMEN, CANETE 2024”
Nombre de Instrumento: Satisfaccion del paciente

Nombre de Experto: Margarita Doris Zaira Sacsi

Grado Académico: Doctora en Salud Publica

N° de Celular: 938395787

Correo Electrénico: doris.zaira@essalud.gob.pe
1l. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspectos a
~ Evaluar

Descripcién

Evaluacion
Cumple / No cumple

Preguntas a corregir

|
| 1. Claridad
|
i

estan
un

Las preguntas
elaboradas usando
lenguaje apropiado

Si cumple

2. Objetividad

|
l

Las preguntas estdn
expresadas en aspectos
observables

Si cumple

=

Las preguntas estin
adecuadas al tema a ser
investigado

Si cumple

| 3. Convivencia
1
\

4. Organizacién

Existe una organizacién logica
y sintactica en el cuestionario

Si cumple

| 5. Suficiencia

El cuestionario comprende
todos los indicadores en
cantidad y calidad

Si cumple

6. Intencionalidad

El cuestionario es adecuado
para medir los indicadores de
la investigacién

Si cumple

7. Consistencia

Las preguntas estén basadas
en aspectos tedricos del tema
investigado

Si cumple

[ 8. Coherencia

Existe relacién entre las
preguntas e indicadores

Si cumple

l
!j Estructura

La estructura del cuestionario
responde a las preguntas de
la investigacién

Si cumple

I 10. Pertinencia

[
=

El cuestionario es (til y
oportuno para la

investigacién

Si cumple

lll. OBSERVACIONES GENERALES

! Cumple con todos los aspectos importantes y estéa bien fundamentado

ENFERMERA
C.E.P. 7747

MA
No. DNI: 21807106

SACS|
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Anexo 4: Base de datos
Variable calidad de atencion

N° CONFIANZA EN EL SERVICIO SERVICIO OPORTUNO EMPATIA vilp1lp2lp3
Item01 | Item02 | Iltem03 | Item04 | Item05 | Item06 | Item07 | Item08 | Item09 | Iltem10 | Item11 | Item12
1 5 2 5 1 4 3 1 2 4 4 1 4 3613114 9
2 5 4 3 2 4 3 2 4 2 4 3 5 41114 | 15| 12
3 5 5 5 3 5 3 3 3 4 4 1 2 43 118 |18 | 7
4 4 2 5 5 1 4 5 2 2 4 5 3 42 116 | 14 | 12
5 4 1 1 4 3 2 2 1 3 1 2 5 29 (10|11 | 8
6 4 1 1 4 2 4 2 4 3 3 1 4 331015 | 8
7 5 1 1 5 2 2 4 2 1 4 5 2 34 (12|11 | 11
8 1 4 2 4 5 3 3 5 3 2 5 4 41111119 11
9 2 2 5 4 4 1 3 3 3 2 1 4 34113114 | 7
10 4 1 4 1 3 2 3 4 2 2 3 3 3211014 | 8
11 1 5 3 5 2 1 2 1 2 3 2 5 32114 | 8 | 10
12 1 1 1 5 4 1 1 2 1 5 1 1 241 8 | 9 | 7
13 4 3 5 4 4 5 4 1 1 3 5 2 41116 | 15| 10
14 5 5 5 2 2 3 4 5 5 4 3 1 44 117 |1 19| 8
15 4 1 2 3 2 5 1 2 5 5 5 1 36 10|15 | 11
16 3 5 2 5 1 2 4 3 5 1 4 4 39 (15|15 | 9
17 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 5 3 35 (13|11 | 11
18 2 1 5 3 2 4 5 4 2 1 3 1 331117 | 5
19 5 5 3 4 5 4 5 2 3 3 4 4 47 |17 |19 | 11
20 5 2 1 3 4 5 1 3 2 3 1 1 3M (11|15 | 5
21 4 1 3 4 3 2 4 3 1 2 2 2 31112 13| 6
22 3 3 1 3 3 4 2 1 1 5 2 2 3010 | 11| 9
23 4 1 5 5 3 2 4 2 3 2 2 3 361514 | 7
24 2 1 2 5 4 3 4 3 4 3 5 5 41110 |18 | 13
25 4 2 4 5 5 3 4 1 4 5 3 5 451 15|17 | 13
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Anexo 5: informe de Turnitin al 28% de similitud

1745961951 _Tesis Daysy Del Pilar Romero.docx

2025
2025

¢ 0o

Universidad Autonoma de Ica

Detalles del documento

Identificador de la entrega

:::3117:454356598 99 Paginas

trn:ol

Fecha de entrega 19.764 Palabras

30 abr 2025, 1:03 p.m. GMT-5
94.481 Caracteres

Fecha de descarga

30 abr 2025, 1:11 p.m. GMT-5

Nombre de archivo
1745961951_Tesis Daysy Del Pilar Romero.docx

Tamaiio de archivo

11.4 MB

Z'a turnitin P&gina 2 of 103 - Integrity Overview Identificador de la entrega trn:oid::3117:454356598

17% Overall Similarity

The combined total of all matches, including overlapping sources, for each database.

Filtered from the Report

+ Bibliography

» Small Matches (less than 15 words)

Top Sources

17% @ Internet sources
1% M Publications
9% 2 Submitted works (Student Papers)

Integrity Flags

0 Integrity Flags for Review
0ur system's algorithms look deeply at a document for any inconsistencies that

No suspicious text manipulations found. would set it apart from a normal submission. If we notice something strange, we flag
it for you to review.

A Flag is not necessarily an indicator of a problem. However, we'd recommend you
focus your attention there for further review.
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plturnitin pagins 2 oica. ety cuesvew

Top Sources

17% ) Internet sounces
1% [ Publications

9% A& Submitted works (Student Papers)

Top Sources

The sources with the highest number of matches within the submission. Overlapping sowrces will not be displayed.

& =

repositoric.autonomadeica_edu.pe

@ -

repositorio.uwiener.edu_pe

o GE==

repositoric.unid.edu.pe

u submitted works

Universidad Inca Garcilaso de la vega on 2019-03-04

Q@ -~

hdl_handle.net

o submitred works

Universidad Inca Garcilaso de la vega on 2018-D6-26

an‘.erm

repositoric.unac.edu.pe

0 submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2017-02-25

o submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2022-08-10

ﬂ submitred works

Universidad Cesar vallejo on 2022-08-28

n submitted works

Universidad Autdnoma de Ica on 2023-02-04

.?ﬂ TUFNITIN  Paoine 3 or 103 - Inegeity Overvies
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4%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Igentificador de la entreqa bmonkd: =11 745850558

Identificador de la entregs ookt 3117454350558



g-q tUFNItin  Pagine 400103 - ety Overview

a submiteed works

Universidad Macional del Centro del Peru on 2024-10-24

submiteed works

Universidad de 5an Martin de Porres on 2024-07-22

n submitted warks

Universidad Inca Garcilaso de la vega on 2018-05-29

€D suvmitred woris

Universidad Inca Garcilaso de la vega on 2018-08-16

submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2025-01-10

Internet

repositoric.ucss.edu.pe

a submiteed works

Universidad Cesar Vallejo on 2022-08-10

O G==

latam_redilat.org
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Anexo 6: Evidencia fotografica
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AUTONOMA DE ICA

U NIVERSIDATD

AUTONOMA

DE ICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Titulo: “CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL PACIENTE EN
TRATAMIENTO DE HEMODIALISIS, EN EL CENTRO DE DIALISIS NUESTRA
SENORA DEL CARMEN CANETE, 2024

Estimados pacientes en hemodialisis, te invitamos a formar parte de la presente investigacion,

para la cual requerimos tu valiosa participacion en la resoluciéon de un cuestionario.

Objetivo del estudio: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra

Senora del Carmen Canete, 2024.

Procedimiento: Si aceptas participar de la investigacion, te aplicaremos un cuestionario de 12
items de Calidad de atencion y 17 items de satisfaccion del paciente, el cual responderas en
un lapso de 30 minutos. Esta evaluacion trata sobre relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente en tratamiento de hemodialisis, en el Centro de Dialisis Nuestra
Sefiora del Carmen Canete, 2024, para lo cual solicitamos respondas con sinceridad cada
una de las preguntas que se te presentan, ten en cuenta que no es necesario identificarte al
responder el cuestionario. Asi mismo, es importante no dejar items en blanco, ya que cada

respuesta es valiosa.

Confidencialidad: Los resultados del cuestionario aplicado solo lo sabras tu con el fin de
guardar la confidencialidad de los datos y no complicar nuestro trabajo profesional. Si firmas
este documento quiere decir que lo leiste, o alguien te lo ha leido y aceptas participar en la

investigacion.

Si, acepto |:| No, acepto :l

Chincha, ...... de ...l , de 2024

Firma: ..o,

Apellidos y nombres: ........................
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Piloto

CALIDAD DE ATENCION

Item12

Item11

Item10

Item09

Item08

Item07

Item06

Item05

Item04

Item03

Item02

Item01

NO

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
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SATISFACCION DEL PACIENTE

ItemO

Item1

Item1

Item1

Item1

Item1

Item1

Item1

Item1

ItemO

ItemO

ItemO

ItemO

ItemO

ItemO0

ItemO

ItemO

N

AN O
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Confiabilidad de instrumentos de Alfa de Cronbach

CALIDAD DE ATENCION

Resumen de procesamiento de

Casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos  Valido 20 100,0 Alfa de
Excluido? 0 ,0 Cronbach N de elementos
Total 20 100,0 ,839 12

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Media de escala siel =~ Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

Item01 33,30 83,484 ,653 ,814
Item02 33,55 85,103 ,582 ,820
Item03 33,25 87,039 ,545 ,824
Item04 32,95 97,208 ,216 ,848
Item05 33,50 95,842 ,354 ,837
Item06 33,80 86,800 ,656 ,816
Item07 33,70 89,905 ,599 ,821
Item08 33,65 93,608 ,381 ,836
Item09 33,30 90,011 ,483 ,828
Item10 33,20 93,642 ,375 ,836
Item11 33,20 83,958 ,659 ,814
Item12 33,55 88,682 ,509 ,826
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SATISFACCION DEL PACIENTE

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,905

17

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

Varianza de escala si

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Item01 46,75 219,987 ,661 ,897
Item02 46,40 217,305 ,583 ,899
Item03 46,00 224,842 428 ,904
Item04 46,35 219,713 ,673 ,896
Item05 46,40 226,358 ,457 ,903
Item06 46,50 206,579 ,904 ,888
Item07 46,50 215,105 ,656 ,896
Item08 46,00 229,895 ,347 ,906
Item09 46,45 222,576 ,583 ,899
Item10 46,00 218,737 ,564 ,899
Item11 46,45 219,945 ,653 ,897
Item12 46,00 219,789 ,515 ,901
Item13 46,15 222,239 463 ,903
Item14 46,25 221,355 ,507 ,901
Item15 46,45 222,050 ,597 ,899
Item16 46,20 217,958 ,704 ,895
Item17 46,35 225,397 470 ,902
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Autorizacion

CENTRO DE DIALISIS NUESTRA SRA DEL CARMEN EIRL

"Ano del Bicentenario de la consolidacion de nuestra Independencia en Honor
a las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

CONSTANCIA

Por la presente, se hace constar que la Sra. DAYSY DEL PILAR ROMERO CUPE,
identificada con documento de identidad N.° 45624261, ha lievade a cabo
satisfactoriamente la realizacion del recojo de informacion necesario para el desarrolio
de su tesis ftitulada “CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL
PACIENTE EN TRATAMIENTO DE HEMODIALISIS, EN EL CENTRO DE DIALISIS
NUESTRA SENORA DEL CARMEN CANETE, 2024,

Dicha actividad consistio en la recopilacion de datos u otros métodos de investigacion
establecidos por la metodologia de su estudio, en el marco de su proyecto de
investigacion,

Este documento se expide a solicitud de la interesada, para los fines que considere
convenientes,

Cafiete, 15 de noviembre del 2024.

Atentamente,

Direcclén: Jr, O'Higgins 160 -170 San Vicente de Cafiete
Teléfono: 01- 7591278 - 925698314 ~ Correo Electronko:dialisiscarmen @gmall.com
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Ao del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independenci.a, y de la conmemoracion
de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Chincha Alta, 12 de Octubre del 2024

OFICIO N°944-2024-UAI-FCS CENTRO DE DIALIS|

Lic. Raquel Violeta Pachas Tipian SRA. DEL CARME\: hé.Llj.iﬁmA
Gerente General RECIBIDO
CENTRO DE DIALISIS NUESTRA SRA. DEL CARMEN EIRL 2/10/2 )
Presente. - Focha12L0/2Y  pioa;

Folio:_() 2 Eirma:

De mi especial consideracion:
Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente.

La Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Auténoma de Ica tiene como principal objetivo formar
profesionales con un perfil cientifico y humanistico, sensibles con los problemas de la sociedad y con vocacion
de servicio, este compromiso lo interiorizamos a través de nuestros programas académicos, bajo la excelencia
en la formacion académica, y trabajando transversalmente con nuestros pilares como son la investigacién,
responsabilidad social y bienestar universitario en insercion laboral.

En tal sentido, nuestra estudiante se encuentra en el desarrollo de su tesis, para los programas académicos
de Enfermeria, Psicologia y Obstetricia. La estudiante ha tenido a bien seleccionar temas de estudio de interés
con la realidad local y regional, tomando en cuenta a la institucion que usted dirige.

Como parte de la exigencia del proceso de investigacion, se debe contar con la autorizacién de la Institucion
elegida, para que la estudiante pueda proceder a realizar el estudio, recabar informacion y aplicar su
instrumento de investigacion, misma que a través del presente documento solicitamos.

Adjuntamos la carta de presentacion de la estudiante con el tema de investigacion propuesto y quedamos a
la espera de su aprobacion.

Sin ofro particular y con la seguridad de merecer su atencion, me suscribo, no sin antes reiterarle los
sentimientos de mi especial consideracion.

ra. Susana Mar\r

RL ni Atuncar Deza
TAROE o) %‘ E DECA:)\(E)
wecasssssssssisensensasannn FACULTAD DE CIENCIAS.DE JA SALUD
RAQUEL PACHAS TIPIAN UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA
GERENTE GENERAL

¢, (056) 269176

2 info@autonomadeica.edu.pe

Q@ Av. Abelardo Alva Maurtua 489

@ autonomadeica.edu.pe
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CARTA DE PRESENTACION

La Decana de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Autonoma de Ica, que suscribe
Hace Constar:

Que, ROMERO CUPE, Daysy del Pilar identificada con codigo N° A182000059 del Programa
Académico de Enfermeria, quien viene desarrollando la tesis denominada: “CALIDAD DE ATENCION
Y LA SATISFACCION DEL PACIENTE EN TRATAMIENTO DE HEMODIALISIS, EN EL CENTRO DE
DIALISIS NUESTRA SENORA DEL CARMEN CANETE, 2024”

Se expide el presente documento, a fin de que el encargado, tenga a bien autorizar a la estudiante en
mencion, a recoger los datos y aplicar su instrumento para su investigacion, comprometiéndose a actuar
con respeto y transparencia dentro de ella, asi como a entregar una copia de la investigacion cuando
esté finalmente sustentada y aprobada, para los fines que se estimen necesarios.

Chincha Alta, 12 de Octubre del 2024

Pras a Marlenj Atuncar Deza
DECANA (
FACULTAD DE CIENCIAS DETA SALUD

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA

CENTRODE MWM CARMENEIRL
,. 7]
RAQUEL P HAz'nPlAN

GERENTE GENERAL

t, (056) 269176
52 info@autonomadeica.edu.pe
Q@ Av. Abelardo Alva Maurtua 489

@ autonomadeica.edu.pe
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