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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar la percepcion
de la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de enfermeria en
pacientes de la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025.
Se realizo este estudio para tener una ida de la percepcion de la calidad de
atencion en la clinica Oncotacna y asi obtener datos sobre la atencién
brindada y con esto se podra realizar las mejoras necesarias. Por otro lado,
a nivel local, generaremos un antecedente sobre la calidad de atencion y
nivel de satisfaccidén en la ciudad de Tacna para futuras investigaciones.
Para ello, se aplicé un enfoque cuantitativo, disefio no experimental de tipo
correlacional. La muestra por conveniencia estuvo conformada por 80
pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna. Por
consiguiente, los datos fueron recolectados mediante encuestas
estructuradas que fueron, posteriormente, analizadas de forma descriptiva
e inferencial. En cuanto a los resultados, El 73.8% del total de la poblacién
tuvo una percepcion de calidad de atencidn buena y con respecto al nivel
de satisfaccion el 82.5% del total de encuestados tuvo una satisfaccion alta,
asimismo se obtuvo que existe una relacion estadisticamente significativa
entre la percepcion de la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion con
un p = 0.003, ademas se hallé un coeficiente de correlacién de 0.329 siendo
asi que existe una correlacion positiva. Esto nos indica que a mayor
percepcion de calidad de atencién mayor nivel de satisfaccién presentan

los pacientes.

Palabras claves: Calidad de atencién, nivel de satisfaccion, percepcion,

pacientes



ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the perception of quality
of care and the level of satisfaction with nursing care among patients at the
Oncotacna clinic in the city of Tacna in 2025. This study was conducted to
gain insight into the perception of quality of care at the Oncotacna clinic and
thus obtain data on the care provided, which will enable the necessary
improvements to be made. On the other hand, at the local level, we will
generate background information on the quality of care and level of
satisfaction in the city of Tacna for future research. To this end, a
quantitative, non-experimental, correlational design was applied. The
convenience sample consisted of 80 patients treated at the Oncotacna clinic
in the city of Tacna. Consequently, the data were collected through
structured surveys, which were subsequently analyzed descriptively and
inferentially. The results showed that 73.8% of the total population
perceived the quality of care to be good, and with regard to the level of
satisfaction, 82.5% of the total number of respondents reported high
satisfaction. It was also found that there is a statistically significant
relationship between the perception of quality of care and the level of
satisfaction with a p = 0.003. In addition, a correlation coefficient of 0.329
was found, indicating a positive correlation. This tells us that the higher the
perception of quality of care, the higher the level of satisfaction among

patients.

Keywords: Quality of care, level of satisfaction, perception, patients
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INTRODUCCION

La calidad de atencion hace referencia a una atencién integral, de
caracter humano, técnico y especializado que se da al paciente cuya
finalidad, por parte del servicio de enfermeria, es brindar el bienestar y
satisfaccion al usuario que acude por nuestra atencion. Para lograr esto
se necesita contar con conocimientos, habilidades técnicas e

interpersonales, asi como la seguridad al momento de la atencion (1).

Actualmente se ha visto una disminucion de la empatia y la comprension
por parte del personal de salud hacia los pacientes y esto se ve reflejado
en la percepcidon que los pacientes atendidos tienen hacia el
establecimiento que los atendi6é. En el Peru la atencion ginecoldgica
incluye no solo patologias propias de la mujer, sino también practicas
preventivas tales como: papanicolaou, mamografia, entre otras.
Ademas de procedimientos quirurgicos en los que se incluye Aspirado
Manual Endo Uterino (AMEU), legrados, conizacion, etc. En todos estos
servicios que se brinda en el servicio de ginecologia, la enfermera esta

presente y brinda una atencion a las pacientes (2).

Debido a lo expuesto, la presente investigacion busca determinar la
percepcion de la calidad de atencion y nivel de satisfaccion de
enfermeria en pacientes de la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna
en el ano 2025. Con los datos encontrados se tendria informacién
necesaria para objetivar la calidad de atencion que se brinda y de esta
manera mejorar en puntos clave la atencion de las pacientes. Mejorando

la calidad de atencidn influira también en la salud de nuestras pacientes.

El trabajo de investigacion realizado se conformd por los siguientes

capitulos:

Capitulo I. Introduccién; donde se redacté una introduccion de lo que

representa el proyecto de investigacion

Capitulo Il. Planteamiento del problema; se especifica la problematica
de la investigacion, se realiza la pregunta de la investigacion general y
especificos, se formulan los objetivos generales y especificos, la

justificacién de la investigacion asi como la importancia.
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Capitulo Ill. Marco teérico; Se incluyen los antecedentes del estudio, las

bases tedricas y el marco conceptual.

Capitulo IV. Metodologia de la investigacion; Se objetiva el tipo y disefio
de la investigacion, se redacta la hipotesis general y especificas, la
variable asi como su operacionalizacion, la poblacion a evaluar, la
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y finalmente las

técnicas de procesamiento de los datos.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Descripcion del problema

La percepcién de la calidad de atencién en enfermeria de los
pacientes nos da una vision general del sistema de salud en general.
Se ve principalmente, que los pacientes sienten que existe una falta
de caracter humano y una deficiencia con respecto al conocimiento
tedrico y practico (3). Por otro lado, el nivel de satisfaccion de los
pacientes reflejara esta percepcion que sienten los pacientes sobre
la atencion brindada y se vera afectada por factores como la
comunicacién, el trato, el ambiente y el profesionalismo de la

enfermera (4).

En un estudio realizado por el Ministerio de Salud (MINSAL) de Chile
a través de la Red Oncologica Nacional se investigdo sobre los
niveles de satisfaccion con respecto a la calidad de atencion de
pacientes atendidos en el servicio de ginecologia se determin6 que
el 54.8% de los pacientes referian un nivel moderado con respecto
a la calidad de atencién por parte del servicio de enfermeria, y el
32.4% un nivel muy alto de satisfaccién. Sin embargo el 43.2%
referian que habia aspectos que se podian mejorar, haciendo
énfasis en el trato humano, comunicacion verbal y en el seguimiento

de paciente (5).

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) sefala que los
problemas gineco-oncoldgicos representa un problema de salud
publico en las mujeres, siendo el cancer de cuello uterino un
problema con prevalencia en aumento, estando en cuarto lugar de
cancer mas comun en mujeres. teniendo un 16% a nivel América
Latina y el Caribe. Con respecto al cancer de mama, este afecta a 1
de cada 8 mujeres. Otros problemas ginecoldgicos son los miomas
que afectan hasta a un 70% de mujeres, de las cuales solo un 15%
representa un problema real y debe ser intervenido y los legrados
donde al menos 19% de las mujeres en edad fértil afirmaron que

tuvieron que someterse a este procedimiento (6).
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Segun la American Nurse Association (ANA), las enfermeras son la
entraday el personal de salud mas cercanos a la poblacion, aquellas
que permaneces mas tiempo con el paciente y absuelven no solo
sus dudas sino también las enfermedades. Determina que para
brindar una buena calidad de atencion se debe tener énfasis en la
capacidad y competencia de la enfermera (7). Esta percepcion de lo
que el usuario percibe sobre la calidad de atencidon puede ser
medida, ya sea por herramientas dadas por organismos
internacionales como la World Health Organization (OMS) vy
adaptadas y modificadas para ser usadas en una poblacién nacional

y/o local (8).

En el contexto nacional, el Ministerio de Salud (MINSA) del Peru
realizd una investigacion para determinar el grado de satisfaccion de
los pacientes con respecto a la calidad de atencidn recibida en un
centro de salud de una zona rural del Peru. Hallaron que el 59.4%
de los encuestados estuvieron satisfechos con la calidad de atencion
recibida, mientras que el 40.6% estuvieron insatisfechos. Se puede
ver que existe un porcentaje importante de pacientes que refieren

una calidad de atencion deficiente en un ambito nacional (9) (10).

En un contexto local, se investigd en un hospital de Tacna, en el
servicio de oncologia la percepcion del paciente acerca de la calidad
de atencion que brindd el servicio de enfermeria. El 78.3% refirieron
una percepcion buena de la calidad de atencion, en la dimensidn
interpersonal el 95% objetivdé buena y con respecto al entorno el
68.3%. Por lo tanto, a nivel local los pacientes en su mayoria refieren
que la atencion por parte de la enfermera es buena en forma general
y en la dimensiéon humana, sin embargo aun refieren que el entorno
donde se les atiende es deficiente. A nivel local, esta investigacion
nos ayuda a ver que los pacientes aun no estan satisfechos
completamente con la atencién recibida y por lo tanto determinar

dirigir nuestra investigacion haciéndose énfasis en estos puntos

(11).
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Identificar estos problemas y traducirlos estadisticamente nos va a
brindar datos sobre los cuales debemos fortalecer y mejorar para

poder brindar una mejor atencion.

2.2. Pregunta de investigacion general

¢, Cual es la percepcion de la calidad de atencién y nivel de
satisfaccion de enfermeria en pacientes de la clinica oncotacna de

la ciudad de Tacna en el afio 20257

2.3. Pregunta de investigacion especificas

P.E.1:

¢, Cual es la relacion de la dimension interpersonal con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de

la ciudad de Tacna en el afio 20257

P.E.2:

¢, Cual es la relacién de la dimension técnica con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de

la ciudad de Tacna en el afio 20257

P.E.3:

¢, Cual es la relacion de la dimension entorno con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de

la ciudad de Tacna en el afio 20257
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2.4. Objetivo general y especificas

2.4.1. Objetivo general
Determinar la percepcion de la calidad de atencidon y nivel de

satisfaccion de enfermeria en pacientes de la clinica oncotacna de

la ciudad de Tacna en el ano 2025

2.4.2. Objetivos especificos
O.E.1:

Determinar la relacidon de la dimension técnica con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de

la ciudad de Tacna en el afio 2025
O.E.2:

Determinar la relacion de la dimension interpersonal con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de

la ciudad de Tacna en el afio 2025
O.E.3:

Determinar la relacion de la dimension entorno con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de

la ciudad de Tacna en el ano 2025

2.5. Justificacidon e importancia
2.5.1. Justificacion

Justificacion teorica:

El estudio de la investigacidn considerd la teoria de calidad de
atencion por Avedis Donabedian, enfocada en sus tres dimensiones,
con la variable a estudiar: “percepcidn de la calidad de atencién”. La
teoria por parte de Donabedian se centra en evaluar los servicios de
salud a través de un modelo de tres componentes: estructura,
proceso y resultados. La estructura se refiere a los recursos fisicos
y humanos (hospitales, personal, equipo); el proceso describe la
interaccién entre el paciente y los proveedores de salud;y los
resultados son los efectos de la atencion en el estado de salud del

paciente.
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Revisando antecedentes relacionados con la investigacion, se pudo
encontrar que en diferentes establecimientos de salud,
especialmente los de ambito privado, no cuentan con informacion
adecuada sobre la percepcion de la calidad de atencidén que brindan
a los pacientes. Resaltar que de los trabajos de investigacion
analizados, los pacientes refieren haber tenido una mejor atencion
en establecimientos privados. Por lo tanto, se busca determinar cual
es la percepcidon que los pacientes que atendemos en el dia a dia
tienen con respecto a nuestra atencion brindada, se daran a conocer
definiciones, importancia, dimensiones, etc., sobre la variable

utilizada sustentado con las respectivas referencias bibliograficas.

Justificacion practica: La presente investigacion recopilara datos
que permitiran conocer y determinar cual es la percepcion que las
pacientes atendidas por consultorio de ginecologia de la clinica
Oncotacna presentan sobre nuestro establecimiento de salud. Se
podra realizar esto cuando se analicen estadisticamente las
variables utilizadas y relacionandolas a la realidad del problema. Asi
podremos tener una idea de la percepcion que estas tienen sobre
nuestra atencién brindada y con ello podremos hacer las mejoras
necesarias. Ademas, nuestra investigacion generara un antecedente
sobre la percepcion de la calidad de atencion en la ciudad de Tacna

que se podra usar para futuras investigaciones.

Justificacion metodolégica: La investigacion realizada cuenta con
sustento metodoldgico, ya que se logra definir el tipo, que es tedrico;
ya que generara fundamentos tedricos que luego se podran llevar a
la practica. De disefo transversal - observacional para corroborar
rapidamente la hipdtesis planteada y posteriormente se podria llevar
a un estudio experimental. Ademas especificamos la poblacién a
evaluar y a través de férmulas estadisticas, determinar la muestra
con la que se estudiara. Por ultimo describiremos la técnica e
instrumento de recoleccion de datos que se usara en la presente

investigacion.
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2.5.2. Importancia

La percepcion que tienen las personas con respecto a la calidad de
atencion que se brinda, tiene repercusion tanto en la evolucién de la
enfermedad, en la recuperacién del paciente y también en permitir
que los pacientes acudan nuevamente a nuestro establecimiento de
salud. Por lo tanto es de importancia conocer esta percepcion y
clasificarla para ver el grado de relacidon que tiene con la calidad de

atencion que se brinda.

Con esta informacion también se contribuye al objetivo de desarrollo
sostenible (ODS), especialmente el desarrollo sostenible numero
tres: salud y bienestar, ya que se busca promover una vida sana con
metas especificas para reducir las enfermedades. A través del
objetivo de ODS, se busca que todas las personas tengan acceso a
una atencién en salud y ademas de buena calidad. En este estudio
se busca determinar este nivel de calidad de manera directa e
indirecta. Mediante encuestas de percepcion de la calidad y nivel de

satisfaccion respectivamente.

2.6. Alcances y limitaciones

2.6.1. Alcances
Alcance social:

La poblacion de la investigaciéon la conforman 80 pacientes
atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio
2025. La investigacion gira en torno de conocer la percepcion que
los evaluados tienen sobre la calidad de atencion brindada y cuanta
satisfaccion presentan con esta atencién, esto con la finalidad de
conocer nuestras deficiencias y con esto mejorar la calidad de

atencion.
Alcance espacial o geografico:

El estudio se realizé en la ciudad de Tacna, especificamente en la

Clinica gineco — oncoldgica Oncotacna. Se logr6 analizar la realidad

22



de la localidad, se pudo obtener informacion sobre la poblacion

atendida en la clinica.
Alcance temporal:

La investigacion se realizd6 durante el afio 2025, en el cual se
recolectaron datos mediante instrumentos de recoleccién de datos,
se obtuvieron datos actualizados, bajo un enfoque transversal por lo
tanto se muestran datos de la realidad de la poblacion

exclusivamente del periodo aplicado.
Alcance metodolégico

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, de tipo basico, de disefio no
experimental y de corte transversal. Esto refiere que las variables no
tuvieron manipulacion directa, fueron observadas y aportan
evidencia descriptiva y analitica que contribuira a futuros estudios en

relacion con el tema abordado.
2.6.2. Limitaciones

El estudio presentd limitaciones en relacion a su disefio
metodologicos, debido al ser no experimental y de corte transversal,
no se establecieron relaciones casuales entre las variables, por lo
que se realizé unicamente la descripcién y analisis de los datos

obtenidos.

Una segunda limitacion fue la recoleccion de datos mediante las
encuestas, ya que los pacientes se rehusaban a responder los
cuestionarios y algunos pocos no completaban en su totalidad las
encuestas por lo que se tuvo que contactar a los pacientes para que

puedan completarlo.
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MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes
3.1.1. Antecedentes internacionales

Zixin L, Yang P, Singer S, Pfeffer J, en el afho 2024, en Estados
Unidos realizaron un estudio cuyo objetivo fue evaluar la magnitud
y factores asociados al sindrome de burnout en enfermeria y la
calidad de atencidén y la satisfaccion del paciente. Se hizo una
revision sistematica y un metaanalisis de diferentes bases de datos
en los que se incluyeron: MEDLINE, Web of Science, Scopus y
CINAHL. Se analizaron 85 estudios donde se incluyeron un total de
288 581 enfermeras de 32 paises, en lo que respecta a nuestra
investigacion; se pudo evidenciar que de las enfermeras evaluadas
el 58.7% tenia el diagnéstico de sindrome de burnout y estas
estuvieron asociadas con una menor satisfaccién del paciente, una
percepcion de calidad de atencion menor tanto por parte del paciente
como del personal de enfermeria, sin embargo no se asocié a un
aumento en la frecuencia de quejas por parte de los pacientes. La
relacion hallada fue independiente de la edad, sexo, experiencia y
ubicacion geografica del personal de enfermeria. Por lo tanto, los
autores concluyeron que el sindrome de burnout en las enfermeras
se asociaba a con una menor calidad de atencion y una menor

satisfaccion del paciente (12).

La revision de este articulo permite ver la relacidon de la percepcion
que los pacientes tienen con respecto a la calidad de atencion vy el
estado fisico y mental de las enfermeras que son aquellas afectadas
con el sindrome de burnout. Aquellas afectadas con este problema
presentaban un trato diferente hacia el paciente lo que se traducia
en que los pacientes referian una calidad menor con respecto a las
que no presentaba sindrome de burnout. Entonces podemos notar
que la percepcion de la calidad de atencion por parte de los
pacientes va a verse influenciada por el estado fisico y emocional de

las enfermeras.
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Balkinssoon C, Barnett M. En el aino 2022 en Estados Unidos
compararon la calidad de atencion percibida por los pacientes entre
las enfermeras practicantes y los modelos estandar que ofrecian los
meédicos, realizaron una revision sistematica de diferentes bases de
datos, tales como PubMed, CINAHL y scopus. Se uso6 el método
PRISMA para la revision de los articulos. Se analizaron 11 articulos
cientificos en donde se pudo objetivar que los pacientes perciben
una atencion igual o mejor por parte de las enfermeras practicantes
que del personal médico. Concluyeron que la calidad de atencion es
igual o mejor por parte de las practicantes del servicio de enfermeria

que del servicio de medicina en general (13).

La investigaciéon nos revel6 que la calidad de atencion ofrecida por
parte del servicio de enfermeria, en este caso, por parte de las
enfermeras practicas es de calidad optima. Esto nos indica que la
calidad de atencion percibida por los usuarios que el servicio de
enfermeria atiende, es buena. En atencion primaria, las enfermeras
cubren gran parte de la demanda del servicio de salud. En este caso
las enfermeras practicantes, a nivel internacional, ofrecen buen
servicio de atencién y se ve reflejado en la percepcion de los

pacientes.

Vega E, en el afno 2024 en Bolivia identificé en su investigacion
aquellos factores relacionados que influyen en la calidad de atencion
en enfermeria sobre el paciente adulto mayor en un hospital de
Bolivia, realizé una revision sistematica de las siguientes bases de
datos: Scopus, Scielo y Wos. Estudié 83 estudios donde pudo
encontrar que la calidad de atencion con respecto a enfermeria esta
relacionada con la coordinacion de cuidados, nivel de conocimiento,
uso de tecnologias, habilidades practicas y el ambiente laboral.
Concluyo que estos factores asociados influyen significativamente
en la percepcidon de la calidad de atencidén de los pacientes. Los
puntos donde resaltd hacer énfasis fue el uso de mejores
tecnologias, atencion integral y un ambiente laboral optimo y

cooperativo (14).
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En esta investigacién se puede notar que la calidad de atencién
depende de cuan capaz y actualizada esta la enfermera con
respecto al conocimiento, habilidades practicas y uso de
tecnologias. Esto con respecto a puntos individuales, en relacién a
puntos externos a la enfermera, el paciente atendido se ve
influenciado por el ambiente donde se le atiende y la coordinacién
interdisciplinaria. Debemos resaltar la atencion especial con
respecto a necesidades especificas, en este caso nuestra poblacién

a evaluar es el sexo femenino en diferentes etapas de vida.

Santes M, Flores M, Diaz N, Garcia M. En el aio 2023, en México
este grupo de investigacion tuvo por objetivo en su investigacion la
determinacion de la asociacién entre la calidad de atencidn percibida
y el nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en un hospital de
México. Realizaron un estudio cuantitativo descriptivo y correlacional
de corte transversal, con una muestra estudiada de 37 pacientes.
Encontraron que la calidad de atencién en relacién a la atencion
humana, donde se incluyen aspectos interpersonales, la
comunicacion y el trato hacia el paciente, fue calificado como regular
por el 57% de los encuestados, mientras que la calidad de atencién
en relacion al ambiente, aspectos fisicos y materiales fue clasificada
como buena con un 65%. Los pacientes refirieron sentirse
satisfechos, hasta un 49% y muy satisfechos con un 51% de la
poblacion con la atencion brindada. El nivel de satisfaccion tuvo
relacion estadisticamente significativa con el aspecto fisico y
material de la atenciéon. Concluyeron que el nivel de satisfaccion
refleja la forma de atencion del servicio de enfermeria y la calidad de

atencion (15).

Evidenciamos que los aspectos individuales, grupales y ambientales
influyen directamente sobre la percepcion que tienen los pacientes
sobre la calidad de atencion recibida. En este estudio podemos notar
que hubo carencias en la calidad de atencion percibida, ya que gran
parte de la poblacién evaluado refirié estar satisfechos, pero no muy

satisfechos con la calidad de atencién. Debemos resaltar que los
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resultados y las conclusiones de la investigacién ayudaran a suplir

estar carencias y mejorar la calidad de la atencion.

Farias M en el afio 2021, en Argentina realiz6 un estudio cuyo
objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion con respecto a la
calidad de atencién y el cuidado por parte del servicio de enfermeria
de los pacientes atendidos en una institucion de salud en Argentina,
fue un estudio descriptivo y prospectivo. Encontré que el 85% se
sintié satisfecho con respecto la calidad de atencion en relacién a la
organizacion y estructura de la institucion de salud, el 51% con el
tiempo de espera y el 92% con respecto a la privacidad e intimidad
de la atencion. Hubo una baja satisfaccion con el servicio de limpieza
y alta satisfaccién con la calidad de atencién en general dada por el
servicio de enfermeria. Concluyd que la percepcion en general fue
buena en relacidén con la estructura de la institucion de salud y la
atencion por el servicio de enfermeria y baja con respecto a la

limpieza (16).

Evidencia de que la percepcién de la calidad de atencion esta
relacionada, no solamente por la calidad de atencién individual por
parte la enfermera, sino influye, también, la estructura y ambientes
del lugar donde se atienden a los pacientes. Resaltar que en este
estudio se tomd en cuenta al servicio de limpieza y la percepcién del
paciente con respecto al trabajo que realiza este servicio. Notar que
los pacientes, aunque no lo digan, notan las carencias de los

diferentes servicios.
3.1.2. Antecedentes nacionales

Jamanca, E. En el ano 2023, en Lima hizo un estudio donde
determind la relacion entre la calidad de atencion y la percepcion de
la satisfaccion que tuvieron los pacientes que acudieron en un
hospital de Lima. Fue un estudio no experimental, de corte
transversal y correlacional, con una poblacion objetivo de 70
pacientes. Encontré que el 45,7% de los encuestados percibia una

calidad regular con el servicio de enfermeria en relacién a la calidad
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de atencién y un 50% referia tener una satisfaccion media y un 30%
una satisfaccion baja. Concluyé que las variables tuvieron relacién

estadisticamente significativa (17).

En esta investigacion en una poblacion nacional, se vio que la
calidad de atencidn solamente alcanzaba a regular en la mitad de
los encuestados y solo un 20% se sentia satisfecho con esta
atencion. Se puede evidenciar la diferencia entre la atencion ofrecida

a nivel internacional con respecto a la nacional.

Becerra U, Nilda M, Solano M. En el ano 2021, en Lima Hicieron
un estudio donde el objetivo fue determinar la calidad de atencién
dada por el servicio de enfermeria en pacientes atendidos en el
servicio de medicina del Hospital Sergio E. Bernales. Fue un estudio
cuantitativo, descriptivo y transversal. Tuvo como poblacion 349
individuos donde recolectaron sus datos mediante el cuestionario de
medicién de calidad del cuidado de enfermeria (CUCACE) que
evalua experiencia y satisfaccion con respecto a los cuidados.
Hallaron que el 33,5% de los encuestados refirid una calidad de
atencion intermedia y el 33,2% una calidad de atencion baja, con
respecto a la satisfaccion percibida, el 39,5% refirié calidad mayor y
el 36,7% una calidad intermedia. Concluyeron que la calidad de
atencion fue predominantemente intermedia, seguido de calidad
menor y con respecto a la satisfaccion fue predominantemente

mayor (18).

La calidad de atencién atencion fue percibida como una calidad
intermedia y menor en este establecimiento de salud, sin embargo
con respecto a la satisfaccion, fue percibida como mayor. Se hace
notar que la calidad puede ser baja, sin embargo el paciente puede
sentirse satisfecho con esa atencidén. Se especula que a nivel
nacional, los usuarios atendidos en el sistema de salud peruano no
esperan una atencién de salud buena, por lo que se siente
satisfechos con lo que reciben, no obstante resaltar que se trata de

un establecimiento de salud publico.
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Rodriguez R, Arévalo R. En el afio 2023, en Lima Realizaron una
investigacion que tuvo como objetivo relacionar la calidad de
atencion del servicio de enfermeria con la satisfaccion percibida por
parte de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia en un
hospital de Lima, fue un estudio cuantitativo, correlacional y
transversal. Se evaluaron 105 pacientes con el cuestionario
SERVQUEAL vy el cuestionario de la calidad de atencion en
enfermeria. Encontraron que respecto a la calidad de atencion
ofrecida por las enfermeras, el 53,3% refirid un nivel alto de calidad
de atencion y el 46,7% un nivel medio. En relacion a la satisfaccion
percibida, el 86,7% refirid estar satisfecho con la atencion recibida y
el 13.3% insatisfechos. Concluyeron que, existe una relacion entre
la calidad de atencién ofrecida por el servicio de enfermeria y la

satisfaccion de los pacientes (19).

Se evidencia que la mitad de la poblacion evaluada en este estudio
refiere una calidad media, sin embargo la gran mayoria de la
poblacién refiere estar satisfechos con este nivel de calidad de
atencion. Se puede ver que la realidad nacional presenta un nivel
intermedio de calidad de atencion, pero los pacientes refieren estar

satisfechos con esta atencion.

Caruajulca Y. en el afno 2022, en Cajamarca Investigacion
realizada en un centro de salud de la parte sierra del Peru. Se buscé
determinar la satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion
en enfermeria. Fue un estudio cuantitativo, descriptivo, no
experimental de corte transversal. Se analizaron 121 madres donde
se halloé que el 95% presentd satisfaccidon completa con la atencion
en referencia a la calidad humana, el 90% satisfaccion completa con
el ambiente donde se evaluaron y el 99,2% satisfechos a nivel
general. Concluyd que la calidad de atencién fue buena, ya que la
mayor parte de la poblacién evaluada presentaba una satisfaccion

completa con esta (20).
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En este estudio se vio que la calidad de atencién percibida es mucho
mayor que en instituciones de salud de la parte central del Peru,
donde la poblacién presenta mayor densidad poblacional. Ademas
resaltar que se trata de establecimientos de salud del primer nivel,

asi como del sexo femenino exclusivamente.

Clavijo C, Cabrera J en el aio 2023, en Lima Estos investigadores
estudiaron la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion percibida en una clinica privada en la ciudad de Lima.
Fue una investigacion cuantitativa, transversal y descriptiva con una
poblacion de 80 pacientes. Se tuvo como resultados que el 43,8%
de la poblacion estaba indecisa con respecto a la satisfaccion vy el
53,8% satisfechos. El 41,3% referia una calidad media de la atencion
recibida y el 58,8% una calidad alta. Concluyeron que si existe una

relacion estadisticamente significativa entre las variables (21).

Estudio realizado en un ambito privado, aun se ve que la calidad de
atencion y la satisfaccion percibida esta en un nivel intermedio, sin
embargo se pudo notar que la calidad alta tiene una frecuencia
mayor que la de los estudios analizados en establecimientos

publicos.
3.1.3. Antecedentes locales o regionales

Apaza G. En el ano 2023, en la ciudad de Tacna realizo una tesis
cuyo objetivo fue la determinacion de la calidad de atencion vy
habilidades interpersonales del servicio de enfermeria en un centro
de salud de la ciudad de Tacna. Fue una tesis de corte transversal y
no experimenta. Se hallé6 que el 45,5% de la poblacion evaluada
refii6 una calidad de atencién regular en referencia a las
dimensiones de caracter profesional, interrelacion enfermera
paciente y entorno y confort. El 66,7% de las enfermeras mostraron
habilidades interpersonales de nivel alto. Concluyo que la calidad
de atencion tuvo relacidon significativa con las habilidades

interpersonales de las enfermeras evaluadas (22).
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En un estudio de nivel local, se evidencia la realidad que tenemos a
nivel nacional. La calidad de atencion percibida es de calidad
regular. No obstante, se ve que la calidad de atencién tiene relaciéon
no solo con las habilidades técnicas y profesionales sino con el trato
emocional y empatia que la enfermera maneja al momento de la

atencion.

Vigil Y. en el afio 2021, en la ciudad de Tacna analiz6 en su
investigacion la relacion entra la calidad de atencion dada en el
servicio de puerperio de un hospital de la ciudad de Tacna y el nivel
de satisfaccion percibido. Fue una investigacion descriptiva, de corte
transversal y no experimental. Se analizaron 190 puérperas
utilizando la encuesta Caring Assessment Instrument (CARE — Q) y
el cuestionario SERVQUAL. Encontré que el 60,4% de la poblacién
evaluada se sinti¢ satisfecha con la atencién recibida por parte del
servicio de enfermeria, mientras que el 39,5% presentd
insatisfaccion. Concluyeron que el nivel de satisfaccion donde
predomino la poblacion insatisfecha fue en aspectos tangibles y la
poblacién satisfecha estuvo mayormente relacionada con lo
intangible (23).

A nivel local y en la poblacién femenina, aumenta ligeramente la
percepcion de calidad de atencién buena, sin embargo aun notamos
que no se presentan niveles elevados de satisfaccion. Se resalta que
los aspectos intangibles de la atencidn de los pacientes son buena

y percibida como tal por estos.

Machaca G. En el ano 2021, en la ciudad de Tacna Realizé un
estudio cuyo objetivo fue determinar la relacion entra la satisfaccion
y la calidad de la atencion en un servicio de laboratorio clinico en un
policlinico de la ciudad de Tacna. Fue un estudio cuantitativo,
descriptivo transversal y correlacional, se analizaron a 205 pacientes
donde encontré que el 68,8% de los pacientes se sintieron muy
satisfechos, esto en relacién a aspectos intangibles como la atencién

emocional, habilidades interpersonales y la empatia. Los elementos
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tangibles tales como el entorno y la calidad humana fueron
calificadas como mala en un 12,9% y buena con un 37,6%

respectivamente (24).

En este estudio la poblacién evaluada fue de un laboratorio clinico,
sin embargo se evidencia que el caracter emocional, empatia y
habilidades sociales influyen en la calidad de atencion y nivel de
satisfaccion. Los elementos tangibles como el elemento humano y
el entorno representaron niveles medios y bajos, por lo que se debe
hacer énfasis en estos puntos para la realizacion de esta
investigacion.

3.2. Bases tedricas
3.2.1. VARIABLE 1: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

Definicion.
La calidad de atencion, en referencia a la salud, tiene relacién con
las necesidades y exigencias que el paciente requiere y solicita, y se

incluyen las necesidades individuales, familiares, del entorno y de la
sociedad (25).

La experiencia que tiene el paciente con respecto a estas exigencias
y como se recibe por parte de la enfermera se traduce a la
percepcion que el paciente tiene con respecto a la calidad de
atencion dada. Esta percepcion tiene que cubrir y satisfacer las
necesidades de los pacientes, asi como las exigencias que este
puede tener, teniendo un resultado de agrado por parte del paciente
(26).

Por lo tanto, la calidad de atencion es objetiva ya que se basa en
aspectos técnicos y del entorno. Y subjetiva ya que esta dada por la
percepcion y pensamientos del usuario consumidor de los servicios
(27).
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Teorias.

Teoria de la calidad de atenciéon de Donabedian: diversas
investigaciones han abordado el tema de calidad de atencion y la
han definido de diferentes maneras, dentro de ellas tenemos la del
Dr. Donabedian, quien nombra a la calidad de atencidn como una
técnica donde se incluyen el uso de tecnoldgicas en conjunto con las
ciencias médicas con la finalidad de aumentar los beneficios para la
salud de los pacientes y por otro lado disminuir los riesgos que
podrian conllevar la atencién en salud. Por lo tanto, tenemos que
una calidad de atencion optima requiere un balance entre riesgo y
beneficio para el paciente, 6sea que mediante el uso de tecnologias,
a través del conocimiento del personal de salud y como este lo
aplican en su practica diaria va a ofrecer un resultado deseado con
un riesgo minimo a nulo y con los beneficios que el personal espera
(28). Entender esta teoria ayuda a interpretar de manera objetiva las
dimensiones que se evaluan en los cuestionarios sobre la calidad de

atencion.

Teoria psicodinamica de Hildegart Peplau: La Dra. Hildegart
Peplau abarca la calidad de la atencion en enfermeria desde un
punto de vista mas humano e interpersonal en la relacion enfermera-
paciente. Menciona que la atencion en salud debe cubrir
necesidades humanas, comprender la conducta del paciente y poder
identificar las necesidades que estos presentan. Ademas menciona
que los procesos interpersonales en la atencion de salud de la
enfermera tienen un efecto terapéutico, obteniéndose asi el primer
paso para la recuperacion de la salud de nuestros pacientes. Al
cumplir estas demandas de los pacientes, el paciente sentira un
confort con nuestra atencion y tendra una percepcion buena con
respecto a la calidad de nuestra atencion (29). En esta teoria
podemos entender que la calidad de atencion se ve afectada por

puntos subjetivos por parte del paciente.
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Teoria de los cuidados de Kristen Swanson: La enfermera
estadounidense Kristen Swanson propuso una teoria con respecto a
los cuidados de la enfermera, la cual refiere que el cuidado por parte
de la enfermera son procesos educativos que se aplican a personas,
ademas de que existe un compromiso intangible y responsabilidad
que busca el bienestar del paciente. Propuso 5 procesos, los cuales
son: Los conocimientos de la enfermera, el estar con el paciente,
realizar acciones para y por el paciente, respetar y mantener las
creencias. Esta teoria presentada, resalta la importancia que tiene
la enfermera en los cuidados del paciente y lo importante que es no
solo la practica en general sino los conocimientos y como se aplican
en los pacientes (30). Esta teoria nos da un enfoque mas técnico y
académico con respecto a la calidad de atencién, viendo la atencion

de la enfermera desde un punto de vista netamente profesional.
DIMENSIONES.
Dimension 1: interpersonal

Aqui se desarrolla la relacion entre la enfermera y el paciente, se
trata de un acto de compresion hacia la persona que estas
atendiendo. El eje de la atencidén en enfermeria es la integridad del
ser humano como tal. Se basa en el cuidado, el apoyo y la educacion

de la persona que estamos atendiendo (31).

La dimensidn interpersonal se va a determinar mediante los valores
que presenta la enfermera, la promocién de la salud que presente y
la proteccion de la salud que ofrece. Se debe resaltar que el ser
humano es un ser integral que abarca diferentes areas, tales como
lo fisico, lo emocional, lo psicolégico, etc. Conocer e involucrarse en
estas areas determinan el bienestar y la buena salud de la persona
(32).

Dentro de las caracteristicas de la dimensién interpersonal tenemos:
a) Respeto: En las relaciones interpersonales donde hay una

comunicacion entre la enfermera y el paciente, el usuario a
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atenderse, en este caso nuestro paciente, debe sentirse valorado
y comprendido en las necesidades que presente en ese
momento. Asimismo, cada paciente tiene el derecho a su
respetar su dignidad e intimidad sin ningun tipo de discriminacion
(33).

b) Comunicacion: Como profesional en el campo de la salud, la
enfermera debe saber transmitir su mensaje de manera clara
asumiendo que las personas que atienden no tienen el
conocimiento que la enfermera tiene, ademas debe saber
comprender el lenguaje emocional y captar necesidades
especificas segun cada paciente. Una comunicacion adecuada y
asertiva va a permitir ofrecer una atencion optima hacia el
paciente y mejorar la calidad de atencion médica (34).

c) Amabilidad: Hace referencia al trato que la enfermera ofrece al
paciente, la cordialidad y el buen trato hacia una persona que
acude por presentar problemas en su salud conlleva a una mejor

recuperacion (35).
Dimension 2: Técnica

Hace referencia al uso de tecnologias e innovaciones en el campo
de la enfermeria con base en fundamentos cientificos aplicados a la
atencion del paciente. La enfermera en esta dimension realiza
procedimientos de manera segura basado en evidencia cientifica y
previamente comprobados y plasmados en protocolos, procesos,
normas técnicas y estandares en atencion. Se podria decir que la
atencion técnica en enfermeria se traduce como el desenvolviendo

profesional que tiene la enfermera en el campo de su profesion (36).
Caracteristicas de la dimension técnica:

a) Seguridad: Se refiere a la confianza que presenta la enfermera y
como la percibe el paciente, se determina en la ejecucion de
procedimientos y en el ambito de la practica. Esta seguridad se
da a través de la formacion y experiencia que la enfermera

obtuvo a lo largo de su carrera. Se debe evaluar los
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conocimientos y habilidades que presenta de manera continua y
constante (36).

b) Continuidad: Se caracteriza por la atencidon de salud sin
interrupcion y de manera sostenida segun necesidades del
paciente. Mantener la vigilancia continua en los pacientes para
revisar posibles signos de alarma y/o complicaciones (37).

c) Pertinencia: Se da cuando la atencién se da en el momento
oportuno, cuando el paciente necesita un tratamiento o manejo
rapido y efectivo. Va a depender del tipo de atencién que se esté

efectuando en ese momento (38).
Dimension 3: Entorno.

Dimension que refiere al contexto en donde se atiende a los
usuarios, implica la infraestructura, las condiciones tales como
comodidad y confort, privacidad y la ambientacion. Son elementos

que permiten al usuario sentirse a gusto y satisfecho (39).
Dentro esta dimension tenemos las siguientes caracteristicas:

a) Limpieza e higiene: caracteristica resaltante del entorno, ya que
se realizan actividades donde se involucra la salud de las
personas, por lo tanto se debe tener un orden, limpieza e higiene
al momento de la atencion (40).

b) Comodidad: Son acciones que realiza en el personal de salud
con la finalidad de buscar alivio al malestar que presente el
paciente, teniendo un resultado de tranquilidad y satisfaccion
(41).

c) Privacidad: Es el derecho que tienen los pacientes a decidir
cuanto de informacién se puede compartir con respecto a su
estado y salud. Se mantiene una confidencialidad entre el

personal de salud y el paciente (41).
3.2.2. VARIABLE 2: NIVEL DE SATISFACCION.
Definicién: La satisfaccion de una persona se da cuando la

organizacion o establecimiento de salud cumple con las demandas,
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exigencias y expectativas del usuario con respecto a los servicios

que se les ofrece (42).

Por otro lado, tenemos que la satisfaccion del usuario surge a partir
de la comparacion entre las expectativas con la realidad y esta se ve
afectada por las vivencias que tuvo el usuario de manera racional y

cognitiva con productos o servicios similares (43).

Se puede realizar una medicion de la satisfaccién del usuario
teniendo en cuenta aspectos tales como el servicio que se le brinda
y esta medicion se hara mediante cuestionarios y evaluaciones para

determinar asi, si sus necesidades fueron cumplidas (44).
Teorias.

Teoria de los niveles de satisfaccion segun Kotler: Segun el Dr.
Kotler, la satisfaccion de un usuario después de adquirir un producto
0 un servicio los clientes pueden experimentar uno de tres tipos de
satisfaccion: baja, cuando el producto o servicio no cumple con las
exigencias ni expectativas del usuario; moderada cuando el
producto o servicio ofrecido cumple con lo demandado pero no con
las expectativas del usuario y alta cuando se cumple con las
expectativas y el usuario esta satisfecho con el producto o servicio
(45). Esta teoria sobre los niveles de satisfaccion aporta al estudio
una clasificacion sobre la satisfaccion de las personas con respecto
a productos o servicios. Nos ayudara a poder clasificar y medir la

satisfaccion de las personas con respecto a nuestra variable.

La satisfaccion del paciente segun Du Gas, Segun la enfermera
y asesora Beverly Du Gas, la satisfaccion de una persona que es
atendida en un sistema de salud se va a definir mediante la
experiencia tanto racional como cognitiva que sera el resultado de la
comparacion entre expectativas y el resultado final del producto y/o
servicio. Refiere que cada persona va a tener exigencias y
expectativas diferentes, por lo tanto satisfaccion diferente. Segun
esta teoria tenemos que nuestra variable de nivel de satisfaccién va

a depender de caracteristicas personal sociales y demograficas de
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cada persona (46). Esta teoria nos da puntos clave con respecto a
que factores influyen sobre la satisfaccién de los pacientes en
relacion a la atencién de la enfermera. Entender el punto de esta
teoria nos permitira enfocarnos a que los pacientes tengan niveles

mas altos de satisfaccion.
DIMENSIONES

Comunicacion: Proceso donde hay un intercambio de informacién
tanto verbal como no verbal entre la enfermera y el paciente, esta
debe ser asertiva y simple para que el paciente pueda entender y
asegurarnos que cumpla con las indicaciones terapeuticas (47).
Tenemos la comunicacidn verbal, donde se usan expresiones
linguisticas, en donde tenemos que evitar usar lenguaje técnico,
para que asi el pacientes nos pueda entender y una comunicaciéon
no verbal, donde se incluyen nuestros gestos, posturas, contacto
visual y tono de voz. Siendo estas caracteristicas importantes para

relacionarnos con el paciente (48).

Credibilidad: Hace referencia a la confianza que los pacientes, sus
familiares y ademas, otros profesionales de la salud, sienten hacia
la enfermera. Se consigue mediante la honestidad, el
profesionalismo, la ética y la informacion eficaz. Esto generara una
satisfaccion agradable en el paciente y un trabajo en equipo eficiente
(47). Debemos estar seguras en nuestra labor, generando confianza
en los pacientes, tener una ética clara sobre nuestras acciones y un
liderazgo sobre los otros profesionales de la salud con los que
integran en el equipo que atiende el paciente. Siendo estos 3 los
pilares de la credibilidad (49).

Competencia: Aplicacion de los conocimientos y habilidades
practicas en el campo donde se ha desarrollado. Es un conjunto de
habilidades técnicas, aspectos humanos y éticos para con el
paciente. Se debe tener la capacidad de comprender las
necesidades del paciente (50). Dentro de las competencias

fundamentales tenemos: una practica profesional junto con
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habilidades clinicas que se adquieren mediante la experiencia y
pericia propia de la enfermera, Habilidades interpersonales y un

trabajo en equipo multidisciplinario (51).

Responsabilidad: Se da con el cuidado directo del paciente, debe
existir un respecto por sus derechos y autonomia. Implica procesos
éticos, legales y clinicos, ya que abarca desde la administracion del
tratamiento hasta la documentacion de la actividad (47). Se tiene una
responsabilidad profesional que son los procedimientos propios que
realiza la enfermera, una responsabilidad legal que se refiere a
hacernos responsables de nuestros actos y reparar los dafos que
se podrian causar y una responsabilidad moral que se basa en

principios, valores y la integralidad (52).

3.3. Marco conceptual

Calidad de atencién: Ofrecer al paciente una atencion optima
caracterizada por presentar altos niveles de estandares, ademas de
ser equitativo y especificas para cada necesidad. Se evalua el
profesionalismo del personal, que ademas, le va a permitir al
paciente aumentar sus beneficios de salud y reducir los riesgos que

podria conllevar un tratamiento (53).

Calidad: Proceso que involucra a todo con lo que el paciente tendra
contacto, y esto son el personal que lo atiende, la infraestructura

donde se recibe y el trato que percibe (54).

Satisfaccién del usuario: Es producto de un conjunto de procesos
que se da en un establecimiento y que se logra mediante la
ejecucion de estos procesos. De esta manera se busca dar al
usuario lo que en un primer momento se ofrecié y cumplir con las

expectativas que se genero (55).

Satisfaccion: Es la accion de satisfacer las exigencias y cumplir con

las expectativas del usuario que acude para realizar uso de los
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servicios que ofrece un establecimiento u organizacion. Ademas es

un indicador de la calidad de atencion prestada (55).

Calidad técnica: Nivel con el que se ejecutan procedimientos y
cuidados del paciente, estd basado en evidencia cientifica,
conocimientos, habilidades adquiridas y competencia profesional
(56).

Entorno: Condiciones y caracteristicas de la institucion o
infraestructura donde se desarrollan las competencias de la
enfermera. Se incluyen las caracteristicas del lugar de trabajo, el
ambiente donde se atiende al paciente, el lugar donde espera la

familia del paciente (57).

Habilidad Interpersonal: Hace referencia a las emociones que se
muestran al paciente y como esta permite una conexion para poder
tener una comunicaciéon efectiva y afectiva, tanto con el paciente
como con sus familiares. Se debe tener habilidades interpersonales
para brindar una calidad de atencion buena, desarrollar empatia y

generar un trato humano (56).

Privacidad: Derecho que tienen los pacientes a la no exposicion de
sus datos personales, su informacion médica y ademas a la

proteccion de estos datos mediante la confidencialidad (57).

Respeto: Se refiere a el trato que se tiene con los pacientes, sus
acompanfnantes y con el resto del personal de salud. Se debe,
previamente, conocer los derechos de los pacientes y atenderlos con

dignidad, empatia y privacidad (57).

Ginecologia: En enfermeria, la ginecologia abarca la atencidn
integral con respecto a salud reproductiva y sexual de la mujer en
todas las etapas de su vida. Se incluye tanto la prevencién como el

tratamiento de las patologias propias de la mujer (58).

Procedimientos ginecolégicos: se incluye la preparacion para
realizar los diferentes procedimientos que se realizan en

ginecologia, tales como la citologia, colposcopia. Ademas de asistir
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en otros como legrados e histeroscopias. También la enfermera se
encarga de la monitorizacion, administracion de medicamentos y

cuidados postoperatorios (58).

Consultorio ginecolégico: Espacio de atencién medica donde se
centra en el sistema reproductor femenino, diagnostica y trata

enfermedades relacionadas con este aparato (59).
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METODOLOGIA

4.1. Tipo y nivel de investigacion

4.1.1. Enfoque
La presente investigacion tendra un enfoque cuantitativo, presentara
caracteristicas que se basan en mediciones matematicas, buscara
comprobar las hipotesis planteadas y se estudiara con herramientas

estadisticas (60).
4.1.2. Tipo

Basica; o llamado de otro modo una investigacién de tipo tedrica,
cuya finalidad es la generacion de nuevos conocimientos que podria

llevarse a una aplicacion practica (60).
4.1.3. Nivel

Correlacional, ya que se planteara entre los objetivos el analisis de
la relacion presente entre las variables con el conocimiento de

determinada area (60).

4.2. Diseno de la investigacion
Es un estudio de investigacion que cumple con las caracteristicas
estadisticas y epidemioldgicas de ser observacional y transversal
puro, porque se realizara una sola vez, mediante la evaluacion y las
encuestas en el consultorio ginecoldgico de la clinica Oncotacna en
la ciudad de Tacna en el afio 2025. Graficamente se expresa
asi:(60).

e
N\

©
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M: muestra
O1: observacion de la variable 1
0O2: observacion de la variable 2

R: correlacion entre las variables

4.3. Hipétesis general y especificas
4.3.1. Hipotesis general

La percepcion de la calidad de atencion tiene relacion significativa
con el nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en la clinica

oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025

4.3.2. Hipotesis especificas
H.E.1:

Existe una relacion significativa de la dimension técnica con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad

de Tacna en el afio 2025
H.E.2:

Existe una relacion significativa de la dimension interpersonal con el nivel
de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la

ciudad de Tacna en el ano 2025
H.E.3:

Existe una relacion significativa de la dimension entorno con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad

de Tacna en el afo 2025
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4.4. Identificacion de las variables
4.4.1. Variable dependiente:

Percepcion de la calidad de atencion
Dimensiones:

- Calidad técnica
- Calidad interpersonal

- Calidad de entorno
4.4.2. Variable independiente:

Nivel de satisfaccion

Dimensiones:

- Comunicacion
- Credibilidad
- Competencia

- Cortesia
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4.5 Matriz de operacionalizacion de variables

necesidades

La cual se

COMODIDAD

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMESIONES INDICADOR ESCALA | ITEMS
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
PERCEPCION La calidad de La percepcion DIMENSION RESPETO ORDINAL
CALIDAD DE atencion, en de la calidad de | INTERPERSONAL COMUNICACION (9,10,11,12,13,14,15y16
ATENCION referencia ala | atencion de
salud, tiene enfermeria se AMABILIDAD
relacion con refiere al criterio ltems (1,2,3,4,5,6,7y8)
las que manifiesta
| | DIMENSION SEGURIDAD
necesidades 'y | el paciente TECNICA
exigencias que | sobre la CONTINUIDAD
el paciente atencion PERTINENCIA Items (17,18,19y20)
requiere y recibida durante | DIMENSION
solicita, y se su atencion en | ENTORNO LIMPIEZA E
incluyen las el consultorio. HIGIENE
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individuales,
familiares, del
entorno y de la
sociedad. La
experiencia
que tiene el
paciente con
respecto a
estas
exigencias y
como se recibe
por parte de la
enfermera se
traduce a la
percepcion que
el paciente
tiene con

respecto a la

manifiesta a
través de las
dimensiones: la
dimension
interpersonal, la
dimension
técnicay la
dimension

entorno.

PRIVACIDAD

46




calidad de

atencion dada.

NIVEL DE
SATISFACCIO
N

Es la
sensacion en
la cual los
pacientes del
consultorio
tienen sobre

los cuidados

de enfermeria .

Es la valoracién
que posee el
paciente sobre
el cuidado
proporcionado
por el
profesional de
enfermeria que

lo asiste.

COMUNICACION

CREDIBILIDAD

COMPETENCIA

e RECONOCER

e INFORMACION

e CONFIANZA

ORDINAL

items 1,2,3,4y5

items 6,7y8

items 9,10,11y12
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RESPONSABILIDAD

HABILIDADES

BUEN TRATO

BUENAS
RELACIONES

INFORMACION
CLARA

items 13,14,15y16

items 17,18,19y20
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4.6 Poblacion - Muestra
4.6.1. Poblacién

La poblacion estuvo conformada por 120 pacientes encuestados en el

consultorio ginecoldgico de la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna

durante los meses octubre, noviembre y diciembre del afio 2025.

CRONOGRAMA DE CITAS DE PACIENTES EN LA CLINICA
ONCOTACNA DURANTE LOS MESES OCTUBRE NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE

MESES TIPO DE ATENCION | N°DE PACIENTES

OCTUBRE Consulta+ 30

procedimiento

NOVIEMBRE Consulta+ 50

procedimiento

DICIEMBRE Consulta+ 40

procedimiento

4.6.2. Muestra

La muestra sera integrada por 80 pacientes encuestados seleccionados
mediante un muestre no probabilistico de tipo indeterminado. Se aplico

criterios de accesibilidad y disponibilidad.

En el muestreo no probabilistico se usan estrategias de seleccion en donde
se pueden aplicar técnicas aleatorias para definir la muestra. Los
participantes se escogeran segun criterios de accesibilidad y por el juicio

del investigador. Se busca un enfoque descriptivo y menos inferencial (62).
Criterios de inclusién:

- Pacientes mayores de edad atendidos en el consultorio
ginecoldgico de la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna
- Pacientes que acepten participar de la investigacion

- Pacientes que estén en pleno uso de sus facultades
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Criterios de exclusion

- Pacientes menores de edad
- Pacientes que no deseen participar de la investigacion

- Pacientes que no estén en pleno uso de sus facultades.

4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

El proceso de recoleccion de datos se realizo6 en el periodo de tiempo de
octubre, noviembre y diciembre del afio 2025 en el espacio comprendido
en la ciudad de Tacna en la clinica Oncotacna. Previamente se presento
una solicitud a la clinica Oncotacna para poder desplazarse dentro de las

instalaciones y poder encuestar a los pacientes.
4.7.1. Técnicas

La recoleccidon de datos se realizara a través de una entrevista presencial
y mediante encuestas fisicas para recopilar respuestas y estas seran de

manera anonima o identificadas segun sea el caso.

Los datos a recolectar incluiran informacion general de las pacientes
atendidas en el consultorio de ginecologia de la clinica Oncotacna tales
como: Edad, genero, nivel de educacion, lugar de procedencia y numero
de teléfono. Contara con un segundo item que es el instrumento de
recoleccion de datos, que permitira determinar la percepcion de la calidad

de atencion y un tercer item que sera la encuesta de satisfaccién al usuario.

Previo a la encuesta, se presentara un consentimiento informado que
explicara el propodsito de la investigacion, la confidencialidad y anonimato
de las respuestas. Los pacientes evaluados seran voluntarios de la
participacion y tendran el derecho a retirarse en cualquier momento de la

investigacion, si asi lo desean.
4.7.2. Instrumentos

Cuestionario para evaluar la percepcion de la calidad de atencion, tiene por
objetivo determinar el nivel de calidad de atencion percibida por los

pacientes atendidos en el consultorio ginecolégico de la clinica Oncotacna
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de la ciudad de Tacna. Esta estructurado por dimensiones, siendo estas:

Calidad técnica, calidad interpersonal y calidad de entorno.

El instrumento es un cuestionario de tipo Likert elaborado por Castillo

Encinas en el afno 2022 donde evalua la percepcion de la calidad de

atencion en 3 dimensiones: relaciones interpersonales, calidad técnica y el

entorno (63).

Ficha técnica N° 1 del instrumento de percepcion de calidad de

atencion

Nombre del cuestionario

Cuestionario para medir la

percepcion de calidad de atencion

Autor Castillo encinas en el afo 2022 y
adaptado por Quezada Lujan en el
afno 2025

Objetivo Medir la percepcidon de calidad de

atencion en pacientes atendidos
por el servicio de enfermeria en la
clinica Oncotacna de la ciudad de

Tacna en el ano 2025

Tipo de instrumento

Cuestionario estructurado,
conformado por 20 items dividido
en 3 dimensiones: Técnica,

interpersonal y entorno.

Procedimiento de validacion

El instrumento sera sometido a

juicio de 3 expertos
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Nombre de los validadores: MADELINE  VIOLETA RISCO
SERNAQUE

JOSE LUIS SERNA LANDIVAR

LUCILA ROJAS DELGADO

Procedencia Peru

Administracion Directa

Tiempo de aplicaciéon 10 minutos

Ambito de aplicacién Clinica gineco-oncoldgica:
Oncotacna

Dimensiones Calidad técnica, relaciones

interpersonales y el entorno

CUESTIONARIO NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE

Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de los pacientes atendidos
en una institucion nos ofrece la valoracién que posee el paciente sobre los
cuidados proporcionados por el profesional de enfermeria que lo asiste.
Estd estructurado por dimensiones: comunicacion, credibilidad,
competencia, cortesia y responsabilidad. Este instrumento fue desarrollado
por Arteaga en el afio 2003 y modificado por Reyes en el afio 2006. Se
adapto a un ambito nacional por las tesistas Huaman y rojas en el afio 2022

mediante juicio de expertos.

Ficha técnica N° 2 del instrumento de nivel de satisfaccion

Nombre del cuestionario Cuestionario para medir el nivel de

satisfaccion del paciente

Autor: Arteaga L, modificado por Reyes O

y adaptado por Huaman y Rojas.
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Objetivo:

Medir el nivel de satisfaccion de los
pacientes con respecto a la calidad
de atencion de enfermeria en la
clinica Oncotacna de la ciudad de

Tacna en el ano 2025.

Tipo de Instrumento

Cuestionario estructurado,
conformado por 16 items dividido
en 4 dimensiones: comunicacion,
credibilidad, competencia y

cortesia.

Procedimiento de validacién

El instrumento sera sometido a

juicio de 3 expertos

Nombre de los validadores:

MADELINE  VIOLETA RISCO
SERNAQUE

JOSE LUIS SERNA LANDIVAR

LUCILA ROJAS DELGADO

Procedencia Peru

Administracion Directa

Tiempo de aplicacion 8 minutos

Ambito de aplicacién Clinica gineco-oncoldgica:
Oncotacna

Dimensiones Comunicacion, credibilidad,
competencia, cortesia y

responsabilidad
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TABLA: VALIDADORES DEL INSTRUMENTO

N | Apellidos y | Profesion/Especialid c L Criterio de Observacione

° ondicion . .

Nombres ad validacién s Generales
* Claridad Los
* Objetividad instrumentos
» Conveniencia | cumplen con
* Organizacion | los criterios de
« Suficiencia claridad,

1 José Lui Metodologia de la Validador | coherencia,
osé Luis 9 : : )
Serna Investigacion 1 Intencpnahdgd rele\{an0|q y

Landivar . Con5|sten.0|a p_eljtlnenma
» Coherencia definidos como
* Estructura parte del
* Pertinencia proceso de
validacion.
* Claridad Los
* Objetividad instrumentos
* Conveniencia | cumplen con
* Organizacion | los criterios de
Madelaine « Suficiencia claridad,
> Violeta Metodologia de la Validador |« coherencia,
Risco Investigacion 2 Intencionalidad relevancia y
Sernaque  Consistencia pertinencia
» Coherencia definidos como
* Estructura parte del
* Pertinencia proceso de
validacion.
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* Claridad Los
* Objetividad instrumentos
» Conveniencia | cumplen con
* Organizacion | los criterios de
Roias « Suficiencia claridad,
) Licenciada en Validador | coherencia,
Delgado . . . )
. Enfermeria 3 Intencionalidad relevancia y
Lucila . . . :
» Consistencia pertinencia
» Coherencia definidos como
* Estructura parte del
* Pertinencia proceso de
validacion.
Confiabilidad

La confiabilidad es la exactitud que tiene la informacion obtenida por los

instrumentos; se refiere a aquella capacidad del instrumento de arrojar

datos de forma similar y en ocasiones repetidas con una misma muestra y

condiciones similares (64). En ambos instrumentos se aplico el Alpha de

Cronbach, en donde se obtuvo el 0.953 para la encuesta de “Percepcion

de la calidad de atencidén” y 0.940 para la encuesta de “Nivel de

satisfaccion”

Prueba piloto de la confiabilidad del instrumento

Prueba piloto para la validez del instrumento “Percepcion de la calidad

de atencion”

N Yo
Casos  Valido 20 100,0
Excluido?® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

953

20

Prueba piloto para la validez del instrumento “Nivel de satisfaccion”

55




N %

Casos  Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
940 20

4.8. Técnicas de analisis y procesamiento de datos
4.8.1 Técnicas de analisis

Para poder realizar el analisis descriptivo se hara mediante el software
Statistical Package for Social Sciences (SPSS V 22.0), el cual mediante los
datos obtenidos de la hoja Excel previa nos permitira tratar y comparar las
variables mediante cuadros de doble entrada y graficos de barra, haciendo
un analisis descriptivo basado en las frecuencias porcentuales y absolutas
de las mismas. Asi mismo para el analisis de asociaciéon se empleara la

prueba estadistica Chi cuadrado con un valor p< 0,005, IC 95% (65).

4.8.2. Procesamiento de datos

Posterior a la aprobacion del proyecto de investigacion y la validacion de la
encuesta por juicio de expertos, se procedera a la recoleccion de la
informacion necesaria que se hara mediante encuestas fisicas y entrevistas
presenciales, previa comunicacion con los participantes que seran incluidos
en las muestras, asimismo se establecera que cumplan con los criterios de
inclusion de la presente investigacion. Los datos se registraran en
programas estadisticos, en primer lugar el programa Microsoft Excel para
registro de datos y en segundo lugar se exportaran estos mismos datos al
programa SPSS V 22.0 donde se hara el procesamiento estadistico, tanto

descriptivo como inferencial.
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V. RESULTADOS

5.1 Presentacidén de resultados descriptivos
Descripcién de los niveles de la variable conocimiento

Tabla 1.

Niveles de la percepcién de la calidad de atencion de los pacientes

atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afno 2025.

Percepcion de la calidad de atencion
Frecuencia Porcentaje
Regular 21 26.3
Bueno 59 73.8
Total 80 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025
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Percepcion de la calidad de atencion

Porcentaje

Tabla 2.

Reqular Eueno

Calidad de atencion

Niveles de la dimension técnica sobre la percepcion de la calidad de

atencion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad

de Tacna en el afo 2025.

Dimension Tecnica
Frecuencia | Porcentaje
Deficiente 2 2.5
Regular 25 31.3
Bueno 53 66.3
Total 80 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025
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Porcentaje

Dimension Tecnica

DCeficiente

Regular

Dimension Tecnica
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Tabla 3.

Niveles de la dimension interpersonal sobre la percepcion de la calidad de
atencion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad

de Tacna en el afo 2025.

Dimension interpersonal

Frecuencia | Porcentaje
Deficiente 1 1.3
Regular 6 7.5
Bueno 73 91.3
Total 80 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025

Dimension interpersonal

100 [&
a0 (0

&0

Porcentaje

ol

20

Deficiente Regular Bueno

Dimension interpersonal
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Tabla 4.
Niveles de la dimensién entorno sobre la percepcién de la calidad de
atencion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad

de Tacna en el afo 2025.

Dimension entorno

Frecuencia | Porcentaje
Deficiente 4 50
Regular 10 12.5
Bueno 66 82.5
Total 80 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025

Dimension entorno

100 (&
ol

&0

Porcentaje

0

a0

Deficiente Reqular Bueno

Dimension entorno
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Porcentaje

Tabla 5.

Niveles de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna

de la ciudad de Tacna en el ano 2025

Nivel de satisfaccion

Frecuencia | Porcentaje
Bajo 1 1.3
Medio 13 16.3
Alto 66 82.5
Total 80 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025

Nivel de satisfaccion

Eajo Medio Alto

Nivel de satisfaccion
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5.2 Tablas cruzadas
Tabla 6.

Descripcidn de la percepcion de la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad

de Tacna en el afo 2025.

Percepcion de la calidad de atencion
Regular Bueno TOTAL
Bajo N 1 0 1
% 1.3% 0.0% 1.3%
. N 7 6 13
n Medio

Nivel de “ % | 88% 7.5% 16.3%

satisfaccion Alto N 13 53 66
% 16.3% 66.3% 82.5%

TOTAL N 21 59 80
% 26.3% 73.8% 100.0%

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025

NIVEL DE SATISFACCION Y PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

Calidad
de
atencion

HERegular
B Euenc

Frecuencia de distribucion

Eajo Medio Alto

Nivel de satisfaccion
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Tabla 7.

Descripcion de los niveles de la variable nivel de satisfaccion y la dimension
técnica de la variable percepcion de la calidad de atencion de los pacientes

atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afo 2025.

Dimension Tecnica
Deficiente | Regular Bueno Total
Bajo N 0 1 0 1
% 0.0% 1.3% 0.0% 1.3%
Medio N 0 9 4 13
Nivel de % 0.0% 11.3% 5.0% 16.3%
satisfaccion Alto N 2 15 49 66
% 2.5% 18.8% 61.3% 82.5%
Total N 2 25 53 80
% 2.5% 31.3% 66.3% 100.0%

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025

Nivel de satisfaccion y dimension tecnica

Dimension
Tecnica

M Deficients
W Regular
W Bueno

Frecuencia de distribucion

Eajo Medio Alto

Nivel de satisfaccion
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FRECUENCIA DE DISTRIBUCION

Tabla 8.

Descripcion de los niveles de la variable nivel de satisfaccion y la dimension
interpersonal de la variable percepcion de la calidad de atencién de los

pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el

ano 2025.
Dimension interpersonal
Deficiente| Regular Bueno Total
Bajo N 1 0 0 1
% 1.3% 0.0% 0.0% 1.3%
Medio N 0 3 10 13
Nivel de % 0.0% 3.8% 12.5% 16.3%
satisfaccion Alto N 0 3 63 66
% 0.0% 3.8% 78.8% 82.5%
Total N 1 6 73 80
% 1.3% 7.5% 91.3% 100.0%

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025

NIVEL DE SATISFACCION Y DIMENSION INTERPESONAL

Dimension
interpersonal

B Dsficiente
Wregular
B Buenc

Eajo Medio Alto

Nivel de satisfaccion
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Tabla 9.

Descripcion de los niveles de la variable nivel de satisfaccion y la dimension
entorno de la variable percepcion de la calidad de atencién de los pacientes

atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afo 2025.

FRECUENCIA DE DISTRIBUCION

&0

50

40

30

20

Dimension entorno
Deficiente| Regular Bueno Total
Bajo N 0 1 0 1
% 0.0% 1.3% 0.0% 1.3%
. N 2 3 8 13
. Medio
Nivel de % 2.5% 3.8% 10.0% 16.3%
satisfaccion Alto N 2 6 58 66
% 2.5% 7.5% 72.5% 82.5%
Total N 4 10 66 80
% 5.0% 12.5% 82.5% 100.0%

Fuente: Encuestas realizadas a pacientes atendidos en la clinica Oncotacna, 2025

NIVEL DE SATISFACCION Y DIMENSION ENTORNO

2
2,50%

3,75%

1
1,258

Eajo

Medio

g
10,00%

2
2,50%

Nivel de satisfaccion

L]
72,50%

7,50%

Alto

66

Dimension
entorno

M Deficiente
W Regular
B Bueno




5.3 Interpretacion de resultados.

En la tabla y figura 1, de los niveles de la percepcion de la calidad de
atencion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad
de Tacna en el afio 2025, se hallé que del total de encuestados el 73.8%
perciben la calidad de atencion buena y el 26.3% perciben la calidad de
atencion regular. Lo que indica que los pacientes atendidos en la clinica
Oncotacna perciben una calidad de atencion buena, en su mayoria. Sin
embargo existe un porcentaje considerable de pacientes que aun perciben
una calidad de atencidon regular, ademas resaltar que ningun paciente,
dentro de la poblacion encuestada, percibio la calidad de atencion

deficiente.

En la tabla y figura 2, de los niveles de la dimension técnica sobre la
percepcion de la calidad de atencion de los pacientes atendidos en la
clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025, se hallé que del
total de encuestados el 66.3% percibe la calidad de atencion buena en
referencia a la dimensién técnica, el 31.3% regular y un 2.5% deficiente. La
dimension técnica se caracteriza por una atencion oportuna, continua y
segura; la mayoria de encuestados percibié una calidad de atencién buena
por lo que en general se esta dando una atencioén favorable y adecuada,
sin embargo existe un grupo considerable de pacientes que no perciben
esta calidad de atencion por lo que existen aspectos que podrian mejorarse

para optimizar la calidad de atencién en esta dimension.

En la tabla y figura 3, de los niveles de la dimensién interpersonal sobre la
percepcion de la calidad de atencion de los pacientes atendidos en la
clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025, se hallé que del
total de encuestados el 91.3% percibe la calidad de atencion buena en
referencia a la dimensién interpersonal, el 7.5% regular y el 1.3% deficiente.
La dimensién técnica se caracteriza por una atencion enfocada en la
empatia, amabilidad, respeto y comunicacién. La gran mayoria de
encuestados percibio la calidad de atencion buena, por lo que se esta
brindando una buena atencion de calidad humana, aquellos que perciben
la atencién regular y deficiente representan una proporcion minima de la

poblacion evaluada.
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En la tabla y figura 4, de los niveles de la dimension entorno sobre la
percepcion de la calidad de atencion de los pacientes atendidos en la
clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025, se hallé que del
total de encuestados el 82.5% percibe la calidad de atencién como buena
en referencia a la dimension entorno, el 12.5% como regulary el 5.0% como
deficiente. La dimensidén entorno se caracteriza por comodidad y confort,
limpieza y privacidad; la mayoria de encuestados percibio la calidad de
atencion como buena lo que indica que se percibe esta dimension como
favorable y adecuada. Sin embargo existe una pequefia minoria que la
considera como deficiente, representando un grupo minoritario el que

sefala ciertas insatisfacciones.

En la tabla y figura 5, de los niveles de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afno 2025,
se halléo que del total de encuestados el 82.5% considera un nivel de
satisfaccion alto, el 16.3% indica un nivel de satisfaccion medio y solo el
1.3 % presenta un nivel de satisfaccion bajo. Lo que indica que la mayoria

de los pacientes reflejan un alto nivel de satisfaccion en

...general, predominando la valoracion positiva de los servicios brindados.

En la tabla y figura 6, de los resultados de la tabla cruzada de la variable
percepcion de la calidad de atencién y nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025.
De los pacientes que presentan un nivel de satisfaccion alto, el 66.3%
percibe la calidad de atencion buena; de los que presentan un nivel de
satisfaccion medio el 8.8% percibe la calidad de atencion regular y de los
que presentan un nivel de satisfaccion bajo el 1.3% percibe la calidad de

atencion regular.

En la tabla y figura 7, de los resultados de la tabla cruzada de la dimension
técnica y nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica
Oncotacna de la ciudad de Tacna en el ano 2025, se observé que los

pacientes que indicaron un nivel de satisfaccion alto, el 61.3% percibe la
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dimensioén técnica como buena, los que presentan un nivel de satisfaccion

medio, el 11.3 la califica como regular y el 1.3 % como regular.

En la tabla y figura 8, de los resultados de la tabla cruzada de la dimension
interpersonal y nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica
Oncotacna de la ciudad de Tacna en el ano 2025, se observé que los
pacientes que indicaron un nivel de satisfaccion alto el 78.8% percibe la
dimension interpersonal como buena ,los que presentan un nivel de
satisfaccion regular el 12.5% la califica como buena y el 1.3 como

deficiente.

En la tabla y figura 9,de los resultados de la tabla cruzada de la dimension
entorno y nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica
Oncotacna de la ciudad de Tacna en el aino 2025, se observé que los
pacientes que indicaron un nivel de satisfaccion alto , 72.5%califica la
dimension entorno como buena , el 10.8%la califica como buena y el 1.3%

como regular.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1. Analisis de los resultados — Prueba de hipétesis.
6.1.1. Prueba de normalidad de datos.

A continuacion, se realizara el analisis correspondiente a la distribucién de
los datos, con el objetivo de conocer si los datos presentan una distribucion
normal, segun ello se utilizara el respectivo estadistico no paramétrico,

estableciéndose asi las siguientes hipdtesis.

Ho: La distribucidn de los datos presentan una distribucion normal.

H1: La distribucién de los datos no presenta una distribucién normal.
Regla de decision:

Se rechaza la Ho si el Sig. p valor<0.05 entonces rechazo la Ho Se
acepta la Ho si Sig. p valor >0,05 entonces acepto la Ho A

continuacion, se presenta la prueba de normalidad

Tabla 10.
Test de normalidad KS
Kolmogorov-Smirnov
Estadistico al Sig.

Calidad de atencion 0.461 80 0.000
Dimension Tecnica 0.414 80 0.000
Dimension interpersonal 0.528 80 0.000
Dimension entorno 0.490 80 0.000

Nivel de satisfaccion 0.496 80 0.000
Dimension Comunicacion 0.364 80 0.000
Dimension credibilidad 0.439 80 0.000
Dimension competencia 0.479 80 0.000
Dimension cortesia 0.468 80 0.000
Dimension responsabilidad 0.399 80 0.000

En el estudio se efectud la prueba de normalidad considerando que la
muestra fue mayor a 50 participantes, por lo que se hizo uso de la prueba
de Kolmogorov-Smirnov. Los resultados indican que el valor de la
significancia en las variables y sus dimensiones es 000, siendo menor que

el nivel de significancia del 0.05, por lo tanto se rechaza la Ho y acepta la
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H1, esto indica que los datos no 68 presentan una distribucion normal, por

lo que se utiliza una estadistica no paramétrica como el Rho de Spearman.
6.1.2. Prueba de hipétesis
Hipétesis general

Ho: No existe relacién significativa entre la percepcion de la calidad de
atencion con el nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en la clinica

oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025.

H1: Existe relacién significativa entre la percepciéon de la calidad de
atencion con el nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en la clinica

oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025.
Tabla 11

Correlacion entre la percepcion de la calidad de atencion y el nivel de

satisfaccion

Percepcion de la

calidad de atencion Nivel de satisfaccion

Coeficiente de

Calidad de correlacion 1.000 329
atencion  Sig. (bilateral) 0.003
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de -
i Nivel de  correlacién 329 1.000
satisfaccion Sig. (bilateral) 0.003
N 80 80

En la tabla 11 se muestra que existe una relacion positiva y significativa
entre la percepcion de la calidad de atencion y el nivel de satisfaccién en
los pacientes atendidos en la clinica oncotacna de la ciudad de Tacna en
el ano 2025, asi mismo se presenta un coeficiente de correlacion bajo
0.329 siendo el p valor 0.003 menor al valor de significancia de 0.05 por lo
cual se rechaza la hipotesis nula y se concluye que existe relaciéon
significativa entre la percepcion de la calidad de atencion con el nivel de
satisfaccion en los pacientes atendidos en la clinica oncotacna de la ciudad

de Tacna.
H.E.1:
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Ho: No existe una relacion significativa de la dimension interpersonal con
el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna

de la ciudad de Tacna en el ano 2025.

H1: Existe una relacion significativa de la dimension interpersonal con el
nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de

la ciudad de Tacna en el ano 2025.
Tabla 12

Correlacion entre el nivel de satisfaccion y la dimension interpersonal

Nivel de Dimension
satisfaccion interpersonal

Coeficiente de

Nivelde  correlacion 1.000 343
satisfaccion Sig. (bilateral) 0.002
Rho de N 80 80
Spearman _ _ Coeficiente de 243" 1 000
Dimension correlacion :
interpersonal Sig. (bilateral) 0.002
N 80 80

En la tabla 12 se muestra que existe una relacion positiva y significativa
entre la dimension interpersonal y el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la clinica oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025,
asi mismo se presenta un coeficiente de correlacion bajo 0.343 siendo el p
valor 0.002 menor al valor de significancia de 0.05 por lo cual se rechaza la
hipétesis nula y se concluye que existe una relacion positiva y significativa
de la dimension interpersonal con el nivel de satisfaccion de los pacientes

atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna
H.E.2:

Ho: No existe una relacion significativa de la dimensién técnica con el nivel
de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la
ciudad de Tacna en el afio 2025.
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H1: Existe una relacion significativa de la dimension técnica con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad

de Tacna en el afo 2025.
Tabla 13

Correlacién entre el nivel de satisfaccion y la dimension técnica

Nivel de Dimension
satisfaccion Tecnica
_ Coeﬁme.n’te de 1,000 350"
Nivel de correlacion ’
satisfaccion Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de -
° Dimension correlacién 330 1.000
Tecnica Sig. (bilateral) 0.001
N 80 80

En la tabla 13 se muestra que existe una relacion positiva y significativa
entre la dimension técnica y el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la clinica oncotacna de la ciudad de Tacna en el afio 2025,
asi mismo se presenta un coeficiente de correlaciéon bajo 0.350 siendo el p
valor 0.001 menor al valor de significancia de 0.05 por lo cual se rechaza la
hipétesis nula y se concluye que existe una relacion positiva y significativa
de la dimensién técnica con el nivel de satisfaccion de los pacientes

atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna.
H.E.3:

Ho: No existe una relacion significativa de la dimensiéon entorno con el nivel
de satisfaccién de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la

ciudad de Tacna en el ano 2025.

H1: Existe una relacion significativa de la dimension entorno con el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad

de Tacna en el ano 2025.
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Tabla 14

Correlacion entre el nivel de satisfaccion y la dimension entorno

Nivel de Dimension
satisfaccion entorno
Coeficiente de -
Nivel de correlacion 1.000 318
satisfaccion Siqg. (bilateral) 0.004
Rho de N 80 80
Spearman i -
p | . Coeﬁme.n'te de 318 1.000
Dimension correlacién :
entorno Siqg. (bilateral) 0.004
N 80 80

En la tabla 14 se muestra que existe una relacion positiva y significativa

entre la dimensién entorno y el nivel de satisfaccion de los pacientes

atendidos en la clinica oncotacna de la ciudad de Tacna en el ano 2025,

asi mismo se presenta un coeficiente de correlacion bajo 0.318 siendo el

p valor 0.004 menor al valor de significancia de 0.05 por lo cual se rechaza

la hipotesis nula y se concluye que existe una relacion positiva y

significativa de la dimension entorno con el nivel de satisfaccion de los

pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna.
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VII. DISCUSION DE RESULTADOS

En los resultados estadisticos descriptivos de la variable 1: Percepcion de
la calidad de atencion, se identificé que el 73.8% (59) de los pacientes
atendidos percibieron que la calidad de atencion brindada era buena,
mientras que el 26.3% (21) percibio la calidad de atencion regular y resaltar
ninguno de los encuestados percibié la calidad de atencion deficiente.
Estos resultados se asemejan a los obtenidos por el estudio (18) en donde
el 39.5% refirié una calidad mayor y el 36.7% una intermedia. Se evidencia
que la mayoria de encuestados refirid una calidad mayor, sin embargo en
nuestro estudio la diferencia es mayor, siendo que mayor cantidad de

poblacion refiere percibir una calidad de atencidn buena.

En relacidon con la variable 2: Nivel de satisfaccion, se hallo que el 82.5%
(66) refirié un alto nivel de satisfaccion, el 16.3% (13) presentd un nivel de
satisfaccion medio y el 1.3% (1) un nivel de satisfaccién bajo. Estos
resultados tienen concordancia con los hallados por el estudio (19) donde
el 86.7% refirid que la atencion dada por el servicio de enfermeria en un
establecimiento de salud era buena y se sentian satisfechos, mientras que
el 13.3% referian estas disconformes con la atencion y por lo tanto referian
estar insatisfechos. Por otro lado, en el estudio (17), del total de
encuestados el 50% referia una satisfaccion media y el 30% una
satisfaccion baja. Esta diferencia en los resultados de diferentes estudios
relacionados con nuestra investigacion, refleja que el nivel de satisfaccion
de los pacientes varia en relacion a la calidad de atencion que percibian al
momento de la atencidn, ya que en el estudio (19) la calidad de atencién
mencionada fue mayormente buena y en el estudio (17) la calidad de
atencion que predominaba por la poblacién era una atencién regular.

Entonces vemos una correlacion entre ambas variables.

En relacién a los resultados del objetivo general, se obtuvo un valor de
significancia (p = 0.003) que es menor al nivel de significancia establecido
(p tabular = 0.05), a partir de la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho
de Spearman, lo que resulta en una relacion positiva y estadisticamente

significativa entre la percepcidon de la calidad de atencion y el nivel de
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satisfaccion. Esta asociacion presenta una magnitud positiva, debido a que
se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.329, lo que nos indica que la
percepcion de la calidad de atencion esta directamente relacionada con el
nivel de satisfaccion que el paciente presenta. Este resultado concuerda
con el estudio (19) donde se hallé que existe una relacién estadisticamente
significativa (p < 0.05) entre la calidad de atencion ofrecida por el servicio
de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes, en el estudio (21) el estudio
se realiza en un ambito privado, asi como nuestro estudio, se evidencia que
el 53.8% de los encuestados estaban satisfechos con la calidad de atencion
y el 58.8% referian una calidad alta, ademas también evidenciaron que
existe una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables.
Tenemos por lo tanto que nuestros resultados se sustentan en la Teoria
psicodinamica de Hildegart Peplau, en donde se menciona que la atencion
en enfermeria debe tener un enfoque humano e interpersonal, cubrir
necesidades humanas y comprender al paciente, cumpliendo estas
demandas, el paciente se sentira complacido y tendra una percepcion de

calidad buena.

En relacion con el primer objetivo especifico, En relacién con el primer
objetivo especifico, se obtuvo un valor de significancia (p = 0,007) lo cual
es inferior al nivel de significancia establecido (p = 0,05), segun el
estadistico Rho de Spearman, evidenciando que existe una relacion
significativa y positiva entre la variable nivel de satisfaccién y la dimension
técnica. La correlacion presenta un coeficiente de ,350, lo que nos indica
que mientras mayor nivel de satisfaccion presentan los pacientes atendidos
en la clinica Oncotacna, mayor percepcion de la calidad en la dimension
técnica presentan. Estos resultados coinciden con lo haya en el estudio (23)
donde el 60.4% de los encuestados presentd un nivel de satisfaccion alto
con respecto a aspectos intangibles como el conocimiento y actitudes de la
enfermera, por otro lado en el estudio (15) la calidad de atencion con
respecto a aspectos materiales y fisicos, en referencia a aspectos técnicos
como atencién oportuna y continuada fue buena siendo un 65% de los
encuestados que lo refirieron. En relacion a los datos obtenidos, los
resultados tienen concordancia con la teoria de la calidad de atencion de
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Donabedian, quien define que la calidad de atencion es una técnica donde
se aplican conocimientos y tecnologias adquiridas con las ciencias de salud
y aplicado al paciente, por lo tanto una aplicacién correcta de la dimension
técnica en la practica diaria de atencion va a generar mayor nivel de

satisfaccion y mayor percepcion de la calidad de atencion.

En relacion con el segundo objetivo especifico, De acuerdo al segundo
objetivo especifico, se hallé un valor de significancia (p = 0,002) lo cual es
inferior al valor tabular (p = 0,05), segun la prueba no paramétrica Rho de
Spearman, esto evidencia una relacion estadisticamente significativa y
positiva entre la variable nivel de satisfaccion y la dimension interpersonal.
Este resultado se encuentra sustentado en el coeficiente de correlacion de
Rho = 0.343, lo que nos indica que mientras mas nos enfoquemos en la
dimension interpersonal. mayor nivel de satisfaccion presentan los
pacientes atendidos en la clinica Oncotacna. Estos resultados son similares
a los hallados en el estudio (20) donde el 95% refiri6 una satisfacciéon
completa con la calidad humana e interpersonal por parte del servicio de
enfermeria, esto demuestra que mientras mayor calidad humana
presentamos al momento de atencion, enfocado en la empatia, la buena
escucha y la comprensién, mayor satisfaccidon referiran los pacientes con
la calidad de atencion. Estos resultados se ven sustentados por la teoria
psicodinamica de Hildegart Peplau, ya que nos refiere que la atencién en
salud debe cubrir necesidades humanas, comprender al paciente e
identificar las necesidades que presentan. Realizar esto en una primera
instancia generara un efecto terapéutico hacia el paciente. Realizar esto
por parte de la enfermera sera el primer paso para la recuperaciéon de la

salud.

En relacién con el tercer objetivo especifico, Por otro lado, en relaciéon con
el tercer objetivo especifico, se hallé a través de la prueba no paramétrica
Rho de Spearman un valor de significancia (p = 0,004) menor al valor
tabular (p = 0,05), con lo cual se confirma la relacién estadisticamente
significativa y positiva entre la variable nivel de satisfaccién y la dimensién
entorno. Esta correlacién, se sustenta en el coeficiente de correlacién Rho

= 0,318, lo que nos indica que mientras cuidemos y mejoremos en el
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entorno donde vamos a atender a los pacientes, mayor nivel de satisfaccion
presentaran. Esto se relaciona con los datos obtenidos por el estudio (20)
donde el 90% de los encuestados refirid que el ambiente donde se les
atendio era bueno y por lo tanto presentaba una satisfaccion completa. Esto
demuestra que no solo se necesitan habilidades técnicas y conocimientos,
sino darles un ambiente seguro y confiado a los pacientes para asi tener
una mejor percepcion de la calidad de atencion y por ende los pacientes
estaran satisfechos con la atencidn. Lo encontrado en nuestro estudio se
sustenta por la teoria de la satisfaccidén del paciente segun Du Gas, donde
nos dice que los pacientes vienen con una exigencia y expectativa con
respecto a la atencion y lugar donde se atendera, al cubrir estas exigencias
y cubrir lo mas que se puede las expectativas que presentan, mayor

satisfaccion van a referir.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Primera: Se concluye que existe una relacion positiva y significativa entre
la percepcion de la calidad de atencién con el nivel de satisfaccion,
evidenciada por el coeficiente de correlacion positiva de 0.329 siendo p=
0.003 de los pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de

Tacna en el ano 2025.

Segunda: Se concluye que existe una relacién positiva y significativa entre
la dimensién interpersonal con el nivel de satisfaccion, evidenciada por el
coeficiente de correlacion positiva de 0.343 siendo p= 0.002 de los
pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el
afio 2025.

Tercera: Se concluye que existe una relacion positiva y significativa entre
la dimensiéon técnica con el nivel de satisfaccion, evidenciada por el
coeficiente de correlacion positiva de 0.350 siendo p= 0.001 de los
pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el
afo 2025.

Cuarta: Se concluye que existe una relacién positiva y significativa entre la
dimension entorno con el nivel de satisfaccion, evidenciada por el
coeficiente de correlacion positiva de 0.318 siendo p= 0.004 de los
pacientes atendidos en la clinica Oncotacna de la ciudad de Tacna en el
afio 2025.
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Recomendaciones

Primera: Al director de la clinica Oncotacna fortalecer las estrategias
orientadas a mejorar la calidad de atencion, especialmente en los aspectos
técnicos que influyen directamente en la percepcion de la calidad de

atencion del paciente.

Segunda: Se recomienda fortalecer las habilidades comunicativas y el trato
humanizado del personal, promoviendo una atencion empatica, respetuosa

y centrada del paciente.

Tercero: Implementar programas de capacitaciones periodicas para el
personal de salud y enfocarse en la atencion integral, el trato humanizado
y las capacidades competentes con el objetivo de elevar la satisfaccion del

paciente.

Cuarta: Se recomienda mejorar las condiciones fisicas de la clinica tales
como comodidad, sefializacion y ambiente con el objetivo de aumentar la

satisfaccion y bienestar de los pacientes.

Quinta: Realizar evaluaciones perioédicas de la percepcion de la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccién que permitan identificar oportunidades de

mejora y asegurar una optima atencion.
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TiTULO: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DE ENFERMERIA EN PACIENTES DE LA
CLINICA ONCOTACNA DE LA CIUDAD DE TACNA EN EL ANO 2025

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES (cuantitativo)
Categorias subcategorias y matriz de categorizacion (cualitativo)
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE ATENCION
PROBLEMA | OBJETIVO | LiPOTESIS DEFINICION DEFINICION DIMENSIO | INDICADORES ITEMS NIVEL
GENERAL | GENERAL | GENERAL CONCEPTUAL OPERACIONAL | NES ES O
RANG
o)
- . Cual es la | -Determinar | La La calidad de | La percepcion de | Dimension e RESPETO
percepcion la percepcion atencion, en|la calidad de |interperso e COMUNICA
de la calidad | percepcion | de la calidad | referencia a la salud, | atenciéon de | nal CION
de atencion y | de la calidad | de atencién | tiene relacion con las | enfermeria se e AMABILIDA siempr
nivel de | de atencidn | tiene necesidades y | refiere al criterio D ea
satisfaccion y nivel de | relacion exigencias que el | que manifiesta el — — veces
de satisfaccion | significativa | paciente requiere y | paciente sobre la D,'m,ens'on e SEGURIDA nunca
enfermeria de con el nivel | solicita. La | atencion recibida tecnica D
en pacientes | enfermeria | de experiencia que | durante su ¢ CONTINUI
de la clinica | en satisfaccion | tiene el paciente con | atencién, la cual DAD
oncotacna de | pacientes en los | respecto a estas | se manifiesta a ¢ PERTINEN
la ciudad de | de la clinica | pacientes exigencias y como |través de las CIA
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Tacna en el | oncotacna atendidos en | se recibe por parte | dimensiones Dimension LIMPIEZA
afno 20257 de la ciudad | la clinica | de la enfermera se | interpersonal, entorno E HIGIENE
de Tacna en | oncotacna traduce a la | técnica y de COMODID
el afno 2025 | de la ciudad | percepcion que el | entorno. AD
de Tacna en | paciente tiene con PRIVACIDA
el afno 2025 | respecto a la calidad D
de atencién dada.
PROBLEMA | OBJETIVO - VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE SATISFACCION
S s HIPOTESIS
ESPECIFIC | ESPECIFIC ESPigIFIC
0S oS

Cual es la | Determinar | Existe una | Definicidon Definiciéon Dimension | Indicadores items Nivele
relacion de la | la relacién la | relacidn conceptual operacional es SO
dimension dimensioén significativa rango
Lei\c;gllca condeel ’;elcnr:ici/ael 082 gﬁnensién 2 Esla sensaciér.l enla | Es la valoracion Qc?munica e RECONOC Nivel alto siempr
satisfaccion satisfaccion | técnica con cual los pamente§ que. posee el | cion ER 11-15 e
de los | de los | el nivel de dgl consultorio pa.c:lente sobre el puntos .
pacientes pacientes satisfaccion t|epen sobre  los cwdado. Nivel cas
atendidos en | atendidos de los cwdados’ de propormonadg medio 6- siempr
la clinica | en la clinica | pacientes enfermeria. por el profe’3|onal 10 puntos ©
Oncotacna Oncotacna | atendidos en de er)fermena que ) , casi
de la ciudad | de la ciudad | la clinica lo asiste. Nivel bajo |

Oncotacna 0-5 puntos
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de Tacna en
el afo 20257

¢Cual es la
relaciéon de la
dimension
interpersonal
con el nivel
de
satisfaccion
de los
pacientes
atendidos en
la clinica
Oncotacna
de la ciudad
de Tacna en
el ano 20257

de Tacna en
el ano 2025

Determinar
la relacién la
dimension
interperson
al con el
nivel de
satisfaccion
de los
pacientes
atendidos
en la clinica
Oncotacna
de la ciudad
de Tacna en
el ano 2025

Determinar
la relacion la
dimensioén

de la ciudad
de Tacna en
el ano 2025

Existe una
relacion
significativa
de la
dimension
interpersonal
con el nivel
de
satisfaccion
de los
pacientes
atendidos en
la clinica
Oncotacna
de la ciudad
de Tacna en
el ano 2025

Existe una
relacion
significativa

Credibilida INFORMAC | nivel alto
d ION 7-9 puntos
CONFIANZ .
A nivel
medio 4-6
puntos
nivel bajo
0-3 puntos
Competen HABILIDAD | Nivel alto
cia ES 9-12
BUEN puntos
TRATO .
Nivel
medio 5-8
puntos
Nivel bajo
0-4 puntos
Cortesia BUENAS Nivel alto
RELACION | 9-12
ES puntos

nunca
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¢Cual es la
relaciéon de la
dimension
entorno con
el nivel de
satisfaccion
de los
pacientes
atendidos en
la clinica
Oncotacna
de la ciudad
de Tacna en
el ano 20257

entorno con
el nivel de
satisfaccion
de los
pacientes
atendidos
en la clinica
Oncotacna
de la ciudad
de Tacna en
el ano 2025

de la
dimension
técnica con
el nivel de
satisfaccion
de los
pacientes
atendidos en
la clinica
Oncotacna
de la ciudad
de Tacna en
el ano 2025

Responsa
bilidad

INFORMAC
ION CLARA

Nivel
medio 5-8
puntos

Nivel bajo
0-4 puntos

Nivel alto
9-12
puntos

Nivel
medio 5-8
puntos

Nivel bajo
0-4 puntos
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TIPOY POBLACIO | ESCENARI
DISENODE |[NY oY
INVESTIGA CARACTER
CION MUESTRA | isTiCcAS
(cualitativo)
TIPO DE POBLACIO | ESCENARI
INVESTIGA | N: (0]
CION 100 Clinica
Basico pacientes Oncotacna
ENFOQUE: | 2tendidos
en la clinica
cuantitativo oncotacna CARACTER
TAMARNO ISTICAS de
DE los
MUESTRA: participante
DISENO: " | s sujetos
SENO: Se trabajo .
CORTE: con la Pacientes
- totalidad de | T1YO"eS de
Descriptivo- | |5 poblacién eda

correlacional

Transversal

atendidos en
el consultorio
ginecoldgico
de la clinica
Oncotacna
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de la ciudad
de Tacna.

Pacientes
que deseen
participar de
la
investigacion

Pacientes
que estén en
pleno uso de
sus
facultades.
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ANEXO N°2 : INTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS Y
CONSENTIMIENTO INFORMADO

e UNIVERSIDAD

8,.”‘°P

ol
&,
G,
NTia

AUTONOMA

DE ICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE
INVESTIGACION

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes
en esta investigacién con una clara explicacion de la naturaleza de la

misma, asi como su rol en ella como participantes.

La presente investigacion es conducida por BETZY DANIELA QUEZADA
LUJAN de la UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA. Si usted accede a
participar en este estudio, se le pedira completar una encuesta. Esto tomara

aproximadamente 20 minutos de su tiempo.

La participacion de este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion
que se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propdésito
fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas al cuestionario y a la
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y por lo

tanto seran anénimas

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en
cualquier momento durante su participacion en él. Igualmente, puede
retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique en
ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entreviste le parecen
incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de

no responderlas.
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Desde ya le agradecemos su participacion.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta
investigacion es estrictamente confidencial y no sera usada para ningun
otro propdsito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido
informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que
esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener preguntas sobre
mi participacion en este estudio, puedo contactar a BETZY QUEZADA al
teléfono 918135294,
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v UNIVERSILIDAD

AUTONOMA

o/
(3 2%
1A

et DE ICA

Datos generales: Llene los siguientes datos y marque con (X) segun

corresponda.
1) EDAD:
2) FECHA DE NACIMIENTO: / /
3) SEXO: Femenino ( ) Masculino ( )
4) CIUDAD DE PROCEDENCIA:
5) GRADO DE INSTRUCCION: Primaria incompleta ( )

6)

Primaria completa ( ) Secundaria incompleta ( ) Secundaria
completa () Superior técnica ( ) Superior Universitaria ( )
Otros: maestria, doctorado
NUMERO DE CELULAR:

ENCUESTA SOBRE PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

INSTRUCCIONES: Marque las siguientes preguntas marcando con un (X)

segun lo que usted crea correspondiente

SIEMPRE: Cuando la accién es realizada siempre por la enfermera
A VECES: Cuando la accién es realizada algunas veces por la
enfermera

NUNCA: Cuando la accién no es realizada por la enfermera

NO

ITEMS SIEMPRE VECES

NUNCA

CALIDAD TECNICA

99




Le brinda asistencia y acude a su llamado

1 inmediatamente.

2 Realiza los procedimientos de enfermeria con
previa y clara informacion.

3 | Toma en cuenta su opinibn cuando va a
realizar cualquier tipo de intervencion.

4 Verifica constantemente durante el
procedimiento el progreso de su salud.

5 Cumple permanente el horario establecido
para el tratamiento sin interrupcién.
Le informa constantemente sobre aspectos

6 | relacionados a su salud y la importancia del
procedimiento.
Le brinda seguridad mientras lo atiende,

7 | retirando todo objeto punzo cortante que
puede causarle lesién.

8 Apoya al procedimiento cuidadosamente,
mostrandose segura mientras lo atiende.
CALIDAD INTERPERSONAL
9 Comprende el estado en que se encuentra y

muestra interés real por Ud.
10 Reconoce sentimientos individuales
entendiendo sus penas y temores.
11 | ;Se muestra amable con Ud.?
12 Muestra una actitud de serenidad vy
tranquilidad con Ud.
Respeta sus derechos como paciente y como
13 | persona ¢Le pide autorizacion para realizar
cualquier actividad?
14 Se muestra considerada y accesible (de facil
comprension o trato) con Ud.
15 Se muestra comunicativa lo saluda e
intercambia emociones con Ud.
16 Realiza la escucha activa y responde a sus
inquietudes cuando lo requiere.
CALIDAD DE ENTORNO
Propicia condiciones para que se sienta
17 | cobmodo (le ofrece cama y ropa cémodas y
limpias)
18 | ; Mantiene limpio su ambiente?
Durante la realizacion de un procedimiento
19 | cuida su privacidad evitando que Ud. Se
sienta expuesto frente a los demas
Durante su estadia en el consultorio se sinti6
20 | comodo con el ambiente del servicio (cama, ,

ventanas, banos)
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v UNIVERSILIDAD

AUTONOMA

et DE ICA

ENCUESTA SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION

0,
(3 2%
1A

INSTRUCCIONES: Marque las siguientes preguntas marcando con un (X)

segun lo que usted crea correspondiente

e SIEMPRE: Cuando la accion es realizada siempre por la enfermera

e CASI SIEMPRE: Cuando la accidn es realizada frecuentemente por
la enfermera

e CASI NUNCA: Cuando la accion es realizada muy pocas veces por
la enfermera

e NUNCA: Cuando la accién no es realizada por la enfermera

CASI CASI

N ITEMS SIEMPRE SIEMPRE | NUNCA

NUNCA

COMUNICACION

Identifica usted el nombre de la

1 .
enfermera que lo atiende.
2 La enfermera le llama a usted
por su nombre y apellido.
La enfermera le escucha con
3 atencion cuando usted le

informa acerca de sus molestias
y/o preocupaciones.

La enfermera le informa y le
4 | explica los cuidados que va a
recibir

La enfermera le comunica
5 | previamente que actividad va a
realizar y con qué finalidad.

CREDIBILIDAD

La informaciéon que recibe por
6 |parte de Ila enfermera Ila
considera util.
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La informacion recibida es
precisa, pertinente e importante.

Confia en la capacidad de la
enfermera.

COMPETENCIA

La enfermera demuestra
habilidad para el cumplimiento
de sus funciones.

10

La enfermera demuestra
seguridad en
sus procedimientos.

11

La enfermera le inspira
confianza para

que confronte sus percepciones
de salud.

12

La enfermera se interesa por la
forma como su problema de
salud afecta a su familia.

CORTESIA

13

La enfermera le saluda antes de
atenderlo.

14

La enfermera le atiende con
entusiasmo, haciendo sentir bien
ante cualquier actividad por
grande o pequefia que parezca.

15

La enfermera le responde
cortésmente cuando le hace
alguna pregunta.

16

La enfermera se preocupa por
su comodidad.

RESPONSABILIDAD

17

La enfermera le brinda
formacion precisa y clara sobre
Su proceso de recuperacion.

18

La enfermera le proporciona
algun material educativo sobre el
proceso de enfermedad.

19

Considera que el
tiempo que le brinda la
enfermera es suficiente.

20

Percibe usted que el personal de
enfermeria tiene buenas
relaciones interpersonales.
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ANEXO 3: FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ATIRCAL I O UNIVEERSIDAD

) AUTONOMA

DE ICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
Titule de 1a Investigacion: FERCEPCTON DE LA CALTDAD DE ATENCION Y NIVEL DE
SATISFACCTON DE ENFERMERTA EN PACIENTES DE LA CLINICA ONCOTACNADE LA
CIUDAD DE TACNA EN EL ANO 2025,

Mombre del Experto: JTosé Luis Sema Landivar

I ASPECTOS QUE VALIDAR EM EL INSTRUMENTC:

Aspectos Para Descripeion: Evaluacion Cumple! | Preguntas
Ewaluar No cumple por cormegir
1. Claridad Las prepumtas estan elaboradas usando un Cumple
| lenznaje apropiade
3. Objetividad Las preguntas sstan expresadas en aspectos Cumple
ohservables
3. Convenienci I__ﬁ_preg._mus esian aderuadas al tema a Cumiple
2T imvestizado
. Existe una arganizacion Cumple
4. Orzanizacion logica y  cinfactica e el
CUESHDaTio
El cuestiopario comprends todos  los Cumple
5. Suficiencia indicadores en cantdad ¥ calidad
El cuestionario es adecuado para medir Cumple
4. Infencionalidad los indicadores de Ia
Las preguntas estan basadas en aspectos Cumple
7. Comsistenda teomcos  del  tema
. -
. Existe  relacion emre  las Cumple
. Coherencia presunias e indicadores i
La estroctura del cusstionario responds a Cumple
9. Estmchura |5 preguntas de la iovestizadion
. . El cuestionario &5 utl ¥ eporhmo para la Cumple
10, Pertinencia investizacidn P

I OBSERVACIONES GEMERALES

Los imsmumentes safisfacen los cotenios de clamdad, coberencia, melevancia v
pertinencia establecidos para su proceso de validacion.

S

Apellidos y Mombres del validador: Joze
Luis Sema Landivar
Grado académico: Magister- investizador RENACYT N°.
DML THS7074
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GEMERALES
Tiiule de la Investigacion: FERCEPCION DE LA CAILTDAD DE ATENCION Y NIVEL DE
SATISFACCION DE ENFERMERITA EN PACIENTES DE LA CILINICA ONCOTACHA DE LA CTUDAD
DE TACMA EN EL AMO 2025.

Nombre del Expero: AMadelame Viclets Fizco Semagque

O ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INSTRUMENTC:

investizacion

Aspectos Para Descripeion: Evaluacion Cumple/ Preguntas
Ewvaluar Ho cumple por comegir
1. Claridad Las premmias estan slaboradas usando un Cumple
lenznaje apropiado
1. Ohygetividad Las pregunias esin expresadas en aspectos Cumple
observables
3. Convenienci Ldi.pIEg1:11‘|n.5 esian aderuadas al tema a Cumple
T inwestizada
_ Existe un3 organizacion Cumple
4. Creanizacion lopica §  sinfacica en el
CUE SRIDATIR
El cuestonaric comprende todos los Cumple
5. Suficiencia indicadores en cantdad ¥ calidad
El cusstionario es adecuade para medi las Cumple
6. Infencionalidad indicadares de b
imrestizacion
Las preguntas estan basadas en aspectas Cumple
7. Consistencia teoricos  del  fema
imvestizada
. Existe relacion EmiTe las Cumple
¥ oherancia preguntas @ mdicadores P
La estroctura del cuestonario responde a Cumple
9. Esmactara las preguntas de la mvestgadon
10, Pari . El coestionarso =5 uil ¥ oparimo para la Cumple

oI OBSERVACIOMES GENERALES

Los instmomentos son confisbles v pertinentss parz la recoleccion de datos

Apellidos v Nombres dal validadoer: Madalame Vielets Risco Semagque
Grado scademico: Magister- investizador- EEMACYT

N®. DML (0850484
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GEMERALES
Titulo de lz Investgacion: PERCEPCION DE LA CATIDAD DE ATENCION ¥ NIVEL DE

SATISFACCTION DE ENFEEMERTA EN PACTENTES DE LA CIINICA ONCOTACNADELA
CIUDAD DE TACNA EN EL ANO 2025

Mombre del Experio; Bojas Delgado Lucila

O ASPECTOS QUEWVALIDAR EM EL INSTRUMENTO:

imvestizacion

Aspectos Para Descripeicn: Evaluacion Cumple/ Preguntas
Ewaluar No cumple pPor cormegir
1. Clanidad Las premmia: esian elaboradas uzando un Cumple
lenznaje apropiado
1. Ohjetividad Las pregunms esian expresadas en aspectos Cumple
obsenables
A Las preguntas esian adecuadas al tema a Cumple
3. Convenisncia s Lﬁiiﬁgm P
Exisie una organizacion Cumple
4. Drzapizacion logica v cinfactica e el
CUES I Canio
El cuestioparie comprende todes los Cumple
5. Suficisncia indicadores en cantdad y calidad
El coestionaria es adecuado para medo Cumple
&, Infencionalidad los indicadores de b
imvestipacion
Las pregumias estan basadas en aspectos Cumple
7. Comsistencia teoricos  del  tema
imvestizada
. Existe relacion miTe las Cumple
5. Coherencia pregunias & mdicadores F
La esmuctora del cuesdonano responde a Cumple
9. Estroctura las preguntas de la mvestzacon
10. Perti . El cuestionario =5 util ¥ oporhno para la Cumple

I OBSERVACIOMES GENERALES

Los instumentos complen con los critsrios de clandad, coberencia, relevancia y perinencia
definidos como parte del proceso de validacion.

F o~ w
r-'.i'l ?@;&rﬂ

Apellidos v Mombres de la validadora:

Fugjaz Delzado Lucila

M. DIMI: 00235742
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ANEXO 4: CARTA DE PRESENTACION

UNIVERSIDAD

-» AUTONOMA
DE ICA

“Afo de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”

Chincha Alta, 14 de Enero del 2026

OFICIO N°0125-2025-UAI-FCS

BERNABE FORA CHURA
DIRECTOR EJECUTIVO
CLINICA ONCOTACNA
Presente. -

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

La Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Autonoma 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 investigacion,
responsabilidad social y bienestar universitario en insercion laboral.

En tal sentido, nuestra estudiante se encuentra en el desarrollo de tesis para la obtencion del titulo profesional,
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 autorizacion 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 otro particular y con la seguridad de merecer su atencion, me suscribo, no sin antes reiterarle los
sentimientos de mi especial consideracion.

Atentamente

Mag. Jose Yomil Perez Gomez
DECANO (E)
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA

uauauauauauauaun
crwrscane . WRTUAUAVAVAVAVAVA
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UNIVERSIDAD

-» AUTONOMA
DE ICA

CARTA DE PRESENTACION

El Decano de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Auténoma de Ica, que suscribe
Hace Constar:

Que, QUEZADA LUJAN, Betzy Daniela identificada con codigo de estudiante 0048701822 del Programa
Académico de ENFERMERIA, quien viene desarrollando la tesis denominada: “PERCEPCION DE LA
CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DE ENFERMERIA EN PACIENTES DE LA
CLINICA ONCOTACNA DE LA CIUDAD DE TACNA 2025”

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, 14 de Enero del 2026

Mag. Jose Yomil Perez Gomez
DECANO (E)
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA

uauauauauauauauo
e WRUAUAVAVAVAVAVA
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¥

" 0Tacna

“Prevenir es Vivir”
CARTA DE PRESENTACION

AL DIRECTOR DE LA CLINICA ONCOTACNA
DR. BERNABE FORA
HACE CONSTAR:

Que, QUEZADA LUJAN, BETZY con codigo de estudiante 0048701822 del
programa académico de ENFERMERIA, quienes vienen desarrollando la tesis
“PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION
DE ENFERMERIA EN PACIENTES DE LA CLINICA ONCOTACNA DE LA
CIUDAD DE TACNA 2025”.

Se expide el presente documento, autorizando a la mencionada a recoger los datos
y aplicar su instrumento de investigacion, comprometiéndose a actuar con respeto
y transparencia dentro de ella, asi como entregar una copia de la investigacion
cuando este finalmente sustentada y aprobada para los fines que sean necesarios.

Tacna, 10 de enero del 2026
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ANEXO 5: BASE DE DATOS

VARIBLE NIVEL

DE
SATISFACCION

DIMENSION

ENTORNO

DIMENSION
INTERPERSON

AL

DIMENSION

TECNICA

VARIABLE
CALIDAD DE

ATENCION

N

10
11
12
13

14
15
16
17

18
19
20
21
22
23

24
25
26
27

28
29
30
31
32
33
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3
35

36

37

38
39

41

42

43

45

47

49

50

51
52

53

54
55

56

57

58
59

60

bl
62

63

64
b5

66

67

68
69

70

71
72

73

74
75

76

77

78
79
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ANEXO 6: EVIDENCIA FOTOGRAFICA
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ANEXO 7: INFORME TURNITIN

ﬂ turnitin  Peginat de 117-poctada Identficador de 1a entrega  trmoit=3117:562884448

TESIS QUEZADA LUJAN BETZY DANIELA.docx
B GcruPOW

Universidad Auténoma de Ica

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:::3117:562884448 113 paginas

Fecha de entrega 18.576 palabras

2 mar 2026, 6:57 p.m. GMT-5
101.911 caracteres

Fecha de descarga

2 mar 2026, 8:20 p.m. GMT-5

Nombre del archivo

TESIS QUEZADA LUJAN BETZY DANIELA.docx

Tamano del archivo

5.1MmB

ﬂ turnitin  psginat de 117-Porada Identificador de 1a entrega trn-0id=:3117:562884448
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iti Pagina 2 de 117 - Descripcitn general de integridad Identificador de la entréga  rnopid=:3117:562884448
a pCion ge EO e

9% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

¢ Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 15 palabras)

Fuentes principales

7% @B Fuentes de Intermet
2% M@ Publicaciones
4% & Tra bajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad
M." de alertas de integridad para revisidgn

Los de i analizan un enpr para
Mo se han detectado manipulaciones de texto sospechosas. buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. 5i
i Iy fid, lo ‘coma una alerta para que pueda revisarks.

Uina marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamas que preste atencidn y 1a revise.

itin Pagina 2 da 117 - Descriptitn general & integridad Identificador de la entréga tracDid=3117:562884448
C peicn ge e g,
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ﬂ turr"tl n Pagina 3 de 117 - Descripcibn general de integridad ldentificador de la entrega  tracosd=:3117:56 1884448

Fuentes principales

7% @ Fuentes de Intemnat
2% Publicaciones

446 A Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

@ o

repositorio.autonomadeica.edu.pe 4%
Trabajos
entregados
Universidad Nacional Mayor de San Marcos on 2019-02-05 2%
@
repositorio.uwiener.edu.pe <1%
Trabajos
entregados
CORFORAC[aN EDUCATIVA ARSO 5.A. on 2025-05-23 <1%
@
repositorio.ucp.edu.pe <1%

Trabajos
entregados
Universidad indina Mestor Caceres Velasquez on 2026-01-31 <1%
Trabajos
entregados
Universidad ?dacional de Cajamarca on 2025-12-21 <1%
[ J
repositorio.continental.edu.pe <1%
@
repositorio.upsc.edu.pe <1%
Q@ -
repositorio.unprg.edu.pe <1%
o Trabajos
entregados ;
Universidad Catdlica de 5anta Maria on 2025-06-02 <1%
Fj tUrniting Psgina2de 117- Deseripcion general de integridad Igentificador de 1a entrega  rnogid=3117:562884448
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F] turnitin Pagina 4 de 117 - Descripcitn general de integridad

e Publicacidn

Rubio Castillo, Robert Simdn. "La gestidn de calidad, relacionado con el servicio d...

e Trabajos

entregados
Universidad Nacional de Cajamarca on 2026-02-08

n Trabajos

entregados
Universidad Nacional Mayor de San Marcos on 2019-02-07

@ o

ciencialatina.org

@

repositorio.utea.edu.pe

n Publicacidn

Miranda Bravo, Eliana. "Calidad de atencién y grado de satisfaccién de las madre...

e Publicacidn

Bedregal Arenas, Mariela. "Calidad de atencion de enfermeria y nivel de satisfacci...

@

hdl.handle.net

?'!-,I tUrnitin  Pagina4 de 117- Descripcitn general de integridad

117

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega  trroodd-=:3117:562884448

Identificador de la entrega  trroodd-=:3117:562884448



