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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en
el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, durante el afio
2023. Método: Se realiz6 un estudio de enfoque cuantitativo, descriptivo—correlacional, de disefio
no experimental y de corte transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada por 40 pacientes
atendidos en el servicio de Nefrologia, seleccionados mediante muestreo no probabilistico
intencional. La recoleccion de la informacion se efectué mediante la técnica de la encuesta,
aplicandose dos cuestionarios estructurados con escala tipo Likert para evaluar la calidad de la
atencion y la satisfaccion del paciente. El andlisis de los datos se realizd6 mediante estadistica
descriptiva e inferencial, utilizando los programas Microsoft Excel y SPSS version 26, aplicandose
la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk y el coeficiente de correlacion de Pearson. Resultados:
E1 90% de los pacientes percibié un nivel medio de calidad de la atencion y el 90% manifesté un
nivel medio de satisfaccion. Se encontrd una relacion estadisticamente significativa y de nivel
fuerte entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente (r=0,733; p <0,001). Asimismo,
se evidencid relacion significativa de nivel medio entre la satisfaccion del paciente y las
dimensiones humana (r = 0,454), técnico-cientifica (r = 0,535) y entorno (r = 0,580). Conclusion:
La calidad de la atencion se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del paciente en
el servicio de Nefrologia, evidenciando que el fortalecimiento de las dimensiones humana, técnico-
cientifica y del entorno contribuye a mejorar la percepcion y experiencia del paciente,

favoreciendo una atencion integral y de mayor calidad.

Palabras clave: Calidad de la atencion; satisfaccion del paciente; nefrologia; servicios de

salud.



ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the quality of care and patient satisfaction in
the Nephrology Service of the Specialized Medical Center Signumedik, Moquegua, during the
year 2023. Method: A quantitative, descriptive—correlational study with a non-experimental,
cross-sectional design was conducted. The population and sample consisted of 40 patients treated
in the Nephrology Service, selected through non-probabilistic intentional sampling. Data were
collected using the survey technique, applying two structured questionnaires with a Likert-type
scale to assess quality of care and patient satisfaction. Data analysis was performed using
descriptive and inferential statistics with Microsoft Excel and SPSS version 26, applying the
Shapiro—Wilk normality test and Pearson’s correlation coefficient. Results: Ninety percent of the
patients perceived a medium level of quality of care, and 90% reported a medium level of
satisfaction. A statistically significant and strong relationship was found between quality of care
and patient satisfaction (r = 0.733; p < 0.001). Additionally, significant moderate relationships
were identified between patient satisfaction and the human (r = 0.454), technical-scientific (r =
0.535), and environment (r = 0.580) dimensions. Conclusion: Quality of care is significantly
related to patient satisfaction in the Nephrology Service, demonstrating that strengthening the
human, technical-scientific, and environmental dimensions contributes to improving patient

perception and experience, promoting comprehensive and higher-quality care.

Keywords: Quality of care; patient satisfaction; nephrology; health services.



I. INTRODUCCION

1.1.  Descripcion y formulacion del problema

La calidad de la atencion corresponde a aquel indicador que contribuye en la observacion
e identificacion de la percepcion de los pacientes en cuanto al servicio recibido por parte del
personal de salud. Mientras que, el grado de satisfaccion se vincula con aquella evaluacion post
consumo a un determinado servicio, donde se analizan diversos factores como el cumplimiento de
las expectativas de los usuarios (Saire, 2021).

A nivel internacional, se reconoce la relevancia que ostenta el servicio de nefrologia en
cuanto el personal de salud que labora en dicha area son los encargados de otorgar un diagnostico,
asi como un debido tratamiento y atencion a las enfermedades del rifién y las consecuencias de
este. En funcidn a ello, principalmente en los paises europeos es comun verificar un elevado nivel
de proteccion, asi como promocion de la salud, en cuanto son paises que han adoptado la
Declaracion Politica de las Naciones Unidas respecto a la cobertura sanitaria universal, siendo ello
plasmado mediante la eficiencia en la sanidad, por medio del alto nivel de satisfaccion de los
usuarios respecto a las intervenciones y asistencias recibidas (Nufiez y Giraldo, 2020).

Asimismo, los estudios desarrollados revelan que a nivel mundial prevalece una cifra
alarmante respecto a la cantidad de personas que acuden al servicio de nefrologia producto de
enfermedades renales, siendo esta equivalente a 850 millones de personas con esta enfermedad, lo
cual conduce a cerca de 2.4 millones de muertes anuales, las cuales pueden ser prevenibles si se
mejora la atencion en los centros de salud, en vista de que en diferentes paises este servicio carece
de equipos esenciales para los procedimientos que necesitan los pacientes, dificultando la labor de

los nefrologos y conduciendo a la insatisfaccion de los pacientes (Barreda, 2021).



A nivel nacional, de acuerdo con lo revelado por el Minsa, sus estadisticas sefialan que de
14 206 pacientes que se atienden en los establecimientos de salud, inicamente el 74.3% manifesto
una satisfaccion regular en cuanto al servicio que le otorga el personal sanitario, reconociendo que
a pesar de que el personal ostenta de conocimientos sobre como mejorar la calidad de vida de estos
pacientes, aun requieren de mayor preparacion, asi como de recursos para la mejora de sus
atenciones y cuidados ofrecidos (Vargas, 2022).

De igual manera, los estudios realizados manifiestan que dicha insatisfaccion de los
usuarios corresponde a los periodos extensos para la espera de una programacion de citas en los
diferentes servicios, asi como a la falta de interés del personal, el tiempo prolongado de espera
para una atencion, las instalaciones con carentes recursos, la desinformacion del personal, entre
otros, lo cual encamina a que los pacientes no sea bien atendidos provocando estrés, fatiga,
confusion e incomodidad en estos (Malca, 2023).

En el contexto regional, se carece de estudios actuales que evaluen la calidad de atencion,
asi como la satisfaccion de los usuarios especificamente en el servicio de nefrologia, no obstante,
el estudio desarrollado por Aranibar y Apaza (2022) reveld que los pacientes se mostraron
inconformes con las atenciones recibidas en la clinica de Moquegua, afirmando que la
accesibilidad, asi como la anticipacion, seguimiento, monitoreo y confianza por parte de los
profesionales de la salud requiere de acciones de mejoras en miras de ofrecer un 6ptimo servicio
que cubra las necesidades de cada paciente.

Referente a la realidad institucional, se ha identificado que los pacientes atendidos en el
servicio de Nefrologia en una clinica de Moquegua, afirman que no se encuentran completamente
satisfechos con las atenciones del personal, siendo atribuido al hecho de que el centro de salud no

cuenta con equipos que faciliten la labor de estos profesionales, ademds manifiestan que existe un
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trato poco amable por los profesionales, no se les brinda la informacion requerida y los tiempos
para ser atendidos son prolongados.

Formulacion del problema

(Cual es la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en el
servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023?

Problemas Especificos

(Cuadl es larelacion entre la calidad de la atencion en su dimension humana y la satisfaccion
del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik,
Moquegua, 2023?

(Cuadl es la relacion entre la calidad de la atencion en su dimension técnico-cientifica y la
satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado
Signumedik, Moquegua, 2023?

(Cual es la relacion entre la calidad de la atencion en su dimension entorno y la satisfaccion
del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik,

Moquegua, 2023?
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1.2. Antecedentes

1.2.1 Antecedentes Internacionales

Amaya (2022), en su investigacion “Calidad de la atencion de enfermeria en usuarios que
reciben tratamiento de hemodialisis”, desarrollado en Ecuador, busco evaluar la calidad sobre la
atencion recibida en el servicio de nefrologia. El estudio fue descriptivo, aplicando la técnica
andlisis documental e integrando un elemento muestral con fuentes documentales. Ademas, los
resultados revelaron que la calidad de atencidon debe centrarse en el profesionalismo del personal
de salud, evidenciando empatia, seguridad, asi como comodidad, lo cual encamine a fortalecer el
vinculo entre el enfermero y paciente. Concluyendo que, predomina la necesidad de desarrollar
estrategias encaminadas a mejorar la atencion ofrecida a los pacientes, en miras de contribuir en
una mejor evolucion sobre su estado de salud.

Cano et al. (2020), en su estudio “Satisfaccion del paciente con enfermedad renal cronica
avanzada en consultas externas de nefrologia”, desarrollado en Espafia, busco evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios atendidos en nefrologia. El estudio fue descriptivo, con una muestra
de 35 usuarios, recolectando informacion mediante el cuestionario. Ademas, los resultados
expresaron que el 50.0% estuvo muy satisfecho con el trato brindado por el personal de salud,
mientras que, el 50.0% se mostré satisfecho con las atenciones, del mismo modo, el 94.4% sostuvo
que recomendaria el centro de salud. Concluyendo que, los pacientes estuvieron satisfechos con
las atenciones del personal de nefrologia.

Paz (2019), en su investigacion “Factores que influyen en la calidad de atencion del
paciente renal cronico en la unidad de Hemodidlisis del Hospital de Clinicas de la ciudad de la Paz
Primer semestre de la gestion 2019, desarrollado en Bolivia, tuvo como finalidad evaluar los

aspectos incidentes en la atencion de los pacientes de nefrologia. El estudio fue no experimental,
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aplicando una encuesta a 13 usuarios. Igualmente, los resultados sefialaron que el 90.0% de
usuarios se mostro satisfecho frente a la infraestructura, recurso humano, asi como con el
equipamiento del centro de salud. Sin embargo, se mostraron inconformes con la aclimatacion de
los espacios y el acceso a este. Concluyendo que, los pacientes estuvieron satisfechos, no obstante,
expresaron aspectos que deben ser mejorados en el area de nefrologia.

Franco (2019), quien llevo a cabo una investigacion centrada en analizar los factores que
afectan la satisfaccion de los pacientes sometidos a tratamientos de hemodialisis. En términos de
metodologia, su enfoque fue descriptivo, transversal y cuantitativo; la poblacion estudiada
consistié en 2400 individuos, con una muestra estimada de 120 pacientes, a quienes se les aplico
el instrumento del cuestionario SERVQUAL. Los resultados revelaron que la gran mayoria de los
usuarios expresaron satisfaccion en relacion con las dimensiones examinadas, excepto en el
aspecto de la facilidad de transporte para llegar a 1a unidad de hemodialisis. Concluyendo que, los
factores determinantes para el nivel de satisfaccion de los usuarios incluyen la puntualidad,
rapidez, tiempo de espera y el interés mostrado por el personal de enfermeria.

Ruydiaz et al. (2018), cuya investigacion tenia como objetivo es medir qué tan satisfechos
estan los pacientes en el hospital con la calidad del cuidado que reciben de los enfermeros.
Utilizaron una metodologia descriptiva y transversal, con una muestra de 280 pacientes, y
emplearon el instrumento de evaluacion del cuidado CARE-Q. Los resultados revelaron un alto
grado de satisfaccion tanto en pacientes quirtrgicos (38%) como en aquellos en hospitalizacion
general (52%), mientras que la satisfaccion fue de nivel medio en el caso de pacientes de medicina
interna (57%). Concluyendo que, la calidad del cuidado esta asociada con la internalizacion de
acciones de cuidado fisico, espiritual o emocional percibidas de manera positiva por los pacientes,

lo cual promueve un sentido de seguridad y proteccion para el individuo 2
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1.2.2 Antecedentes Nacionales

Rodriguez y Arevalo (2023), cuyo objetivo del estudio fue identificar coémo se relacionan
las diferentes dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion de los
pacientes. Metodologicamente el estudio refirio ser de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio
no experimental y nivel correlacional; utilizando dos poblaciones distintas, la primera compuesta
por 105 pacientes y la segunda por la totalidad de enfermeros del hospital; del mismo modo, como
instrumentos recolectores de datos se emple6 el cuestionario. Respecto a sus resultados, demanera
general se obtuvo una relacion de 0,307 y un p valor de 0,001; en cuanto a la dimension técnico /
cientifico se encontr6 un valor Rho = 0,309 y un p valor = 0,001; en cuanto a la dimensién humana
se encontré un valor Rho = 0,280 y un p valor = 0,004; por ultimo, en cuanto a la dimension
entorno se encontrd un valor Rho = 0,436 y un p valor = 0,000. Concluyendo que, la correlacién
entre las dimensiones analizadas de la calidad de atencion de enfermeria y la variable satisfaccion
se encontraban en un nivel bajo, exceptuando la ultima la cual dio una correlacion moderada.

Luna (2022), quien con su estudio buscd conocer coémo se relacionan la calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios en un centro de salud en Huara. Metodologicamente el estudio
refiri6 ser cuantitativo y de disefio correlacional; su muestra estuvo compuesta por 306 usuarios
de SIS a quienes se les aplico dos cuestionarios. Respecto a sus resultados, se utilizo el estadistico
Rho de Spearman con el cual se obtuvo un valor Rho = 0,888** y un p valor = 0,000. Concluyendo
que, existe un coeficiente de correlacion de magnitud muy buena entre las variables estudiadas.

Torres (2021), quien estudio para entender la relacion entre la calidad de la atencion de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en una clinica en Cusco. Metodologicamente el estudio
refirid6 contar con un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y nivel descriptivo

correlacional; asimismo la poblacion de estudio estuvo compuesta por 70 pacientes a quienes se
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les aplico dos cuestionarios como método recolector de data. Respecto a sus resultados se utilizo
el estadistico Rho de Spearman con el cual se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,700%* y
un p valor de 0,000. Concluyendo que, existe una relacion significativa entre las variables
estudiadas.

Chumpitaz (2019), quien con su investigacion busco determinar la correlacion de las
dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente. Metodologicamente el estudio
conto con un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y tipo correlacional; se tuvo dos
poblaciones de estudio, la primera compuesta por 51 enfermeras y la segunda conformada por 206
pacientes; ademads para la recoleccion de datos se empled dos instrumentos, la guia de observacion
y la encuesta. Respecto a sus resultados, en cuanto a la dimension técnico cientifico se encontrd
un valor Rho = 0,592 y un p valor = 0,000; asimismo, en la dimension humana se encontr6 un
valor Rho = 0,466 y un p valor = 0,000; por tltimo, en cuanto a la dimension entorno se encontrd
un valor Rho = 0,163 y un p valor = 0,019. Concluyendo que, en las dos primeras dimensiones se
encontrd una relacion de nivel medio, y en la ultima una de nivel bajo, todas estadisticamente
significativas.

Guevara (2018), quien con su estudio se plante6 el correlacionar las variables nivel de
satisfaccion y calidad de atencion en usuarios afiliados al SIS. Metodoldgicamente el estudio
refirid ser de tipo cuantitativo descriptivo y de enfoque correlacional transversal; su muestra estuvo
compuesta por 257 usuarios, a quienes se les aplico el cuestionario como medio recolector de data.
Respecto a sus resultados, se utilizo el estadistico de Pearson obteniendo un coeficiente de
correlacion de 0,340**. Concluyendo que, existe una correlacion de nivel bajo entre las variables
estudiadas.

1.2.3 Antecedentes Locales
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Se llevé a cabo una revision en los repositorios de la region Moquegua, sin embargo, no se
identificaron investigaciones vinculadas a las variables de analisis.

1.3.  Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de la atencidn y la satisfaccion del paciente en el
servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023

1.3.2 Objetivos Especificos

Identificar la relaciéon entre la calidad de la atenciéon en su dimension humana y la
satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado
Signumedik, Moquegua, 2023

Identificar la relacion entre la calidad de la atencion en su dimension técnico-cientifica y
la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado
Signumedik, Moquegua, 2023

Identificar la relacion entre la calidad de la atencion en su dimension entorno y la
satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado

Signumedik, Moquegua, 2023

1.4. Justificacion

Desde un apartado teorico, el estudio ofrecerd informacion referida a las variables de
inspeccion plasmando evidencias cientificas actualizadas que contribuyan a que los interesados en
el tema y mas aun los profesionales de la salud puedan generar estrategias encaminadas a mejorar

el trabajo o asistencias ofrecidas a los pacientes del servicio de nefrologia.
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Desde un apartado practico, se pondra en evidencia la correlacion de las variables, donde
los resultados sirvan como guia para que el personal de salud tome conciencia en la relevancia de
otorgar atenciones de calidad, considerando que los pacientes de nefrologia presentan una
condicion de salud delicada y requieren de asistencias y cuidados especiales, siendo necesario
tomar medidas orientadas a mejorar el servicio en miras de alcanzar el confort del usuario.

Desde un apartado metodologico, se contara con la aplicaciéon de métodos cientificos e
instrumentos validados con el proposito de reunir informacion de calidad que sustente la
investigacion, siendo dicha validez presentada por medio de las fichas técnicas (Anexo 6.4),
comprendiendo que dicha validez deriva de la adaptacion en los instrumentos aplicados por otros
autores a los requerimientos que ostenta el presente estudio.

1.5. Hipétesis

1.5.1 Hipotesis General

Existe una relacion entre la calidad de la atencidn y la satisfaccion del paciente en el
servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023

1.5.2 Hipdtesis Especificos

Existe una relacion significativa entre la calidad de la atencién en su dimension humana y
la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado
Signumedik, Moquegua, 2023

Existe una relacion significativa entre la calidad de la atencion en su dimension técnico-
cientifica y la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico

Especializado Signumedik, Moquegua, 2023
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Existe una relacion significativa entre la calidad de la atencion en su dimension entorno y
la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado

Signumedik, Moquegua, 2023
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II. MARCO TEORICO

2.1. Bases tedricas sobre el tema de investigacion

2.1.1. Calidad de la atencion

2.1.1.1. Definicion. La calidad de la atencion se encuentra relacionada con el grado
sobre el cual los diferentes servicios a los usuarios mejoran e incrementan la probabilidad de
los resultados de salud deseados. De igual manera, la calidad de atencion deriva de la
importancia de brindar determinados servicios sanitarios en funcion a los requerimientos, asi
como de las necesidades de cada paciente (Sudharsan et al., 2019)

Por otro lado, la calidad de atencion engloba los conocimientos que presentan los
profesionales de la salud, siendo estos basados en la evidencia en miras de alcanzar una
cobertura sanitaria universal. Igualmente, aborda una prestacién de servicios que se centra
principalmente en los pacientes, asi como en sus familiares y en la comunidad en general,
otorgandoles servicios accesibles, asi como de forma equitativa (Oben, 2020).

Por consiguiente, la calidad de atencion es medida en funcion al grado de satisfaccion
que evidencian los usuarios frente a las asistencias recibidas por los profesionales de la salud,
enfatizando en la evaluacion de la disposicion del personal para ofrecerle mejores medios,
infraestructura, asi como materiales y hacer uso de equipos que ayuden a otorgar una maxima
calidad posible (Solberg et al., 2019).

2.1.1.2. Dimension humana. La dimension humana se encuentra asociada con el
aspecto humanistico que es evidenciando en las atenciones, convirtiéndose en un elemento
trascendental en vista de que figura como la razén de ser de cada servicio sanitario,

presentando como particularidades el promover una relacion interpersonal entre el proveedor
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del servicio sanitario y el usuario o paciente, asi como la promocion y respeto a los derechos
humanos (Grub et al., 2020).

De igual manera, otra de las caracteristicas que competen a la dimension humana
corresponde a la informacion completa, oportuna y veraz que se les ofrece a los usuarios, del
mismo modo, abarca el interés que demuestran los profesionales de la salud, la atencion a las
percepciones, asi como a las necesidades que ostentan los usuarios, sin dejar de lado, la
amabilidad, trato cordial y empatia que debe tener el personal para mayor conformidad del
paciente (Pakurar et al., 2019)

De tal forma que, la dimension humana dentro de la calidad de atencion es traducida
como aquella habilidad que se requiere para poder establecer la interrelacion entre el personal
de la salud y los pacientes por medio de un vinculo basado en la empatia, el interés
demostrado para asistir al paciente, siendo este considerado como un ser biopsicosocial para
satisfacer sus necesidades (Karaca y Durna, 2019).

2.1.1.3. Dimension técnico-cientifica. En cuanto a la dimension técnico-cientifica,
esta se encuentra vinculada con aquellos aspectos técnicos que requieren las atenciones de
los profesionales de la salud en miras de ofrecer mejores acciones, asi como procedimientos
seguros a los usuarios, contribuyendo en el otorgamiento de una atencion de calidad y con
¢ética. Asimismo, aborda la importancia de la efectividad para alcanzar mejores resultados y
se basa en la eficiencia mediante el uso adecuado respecto a los recursos para conseguir los
resultados esperados (Senitan y Gillespie, 2020).

Por otro lado, abarca el desempefio profesional en cada procedimiento, asi como las
técnicas desarrolladas por el personal, evidenciando las competencias que estos ostentan para

el cumplimiento de un tratamiento médico de manera continua, ofreciendo una atencion
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oportuna que ayude al mismo tiempo sobre la prevencion de posibles situaciones de riesgo
en los pacientes (Manzoor et al., 2019).

De tal forma que, la dimension técnico-cientifica involucra los conocimientos,
habilidad, asi como las competencias, recursos y tiempo que emplean el personal sanitario
en miras de tomar decisiones oportunas para la atencidon correcta de los pacientes. Ademas,
esta dimension se caracteriza por requerir de eficacia, efectividad, seguridad, continuidad,
asi como integralidad (Sudharsan et al., 2019).

2.1.1.4. Dimension entorno. En cuanto a la dimension entorno, este hace referencia
al contexto bajo el cual se otorga o se lleva a cabo el servicio sanitario, de tal forma que
implica el nivel basico de privacidad, ambientacion, asi como comodidad y confianza, siendo
estos elementos fundamentales para que el usuario se sienta satisfecho con las atenciones
ofrecidas en un establecimiento de salud (Jameel et al., 2019).

De igual manera, las atenciones de los profesionales de la salud mediante esta
dimension son traducida en garantizar un clima tanto cdmodo como agradable, que
contribuya en el respeto de la privacidad del usuario durante la realizacion de determinado
procedimiento que pueda atentar contra su intimidad. De tal forma que, la calidad en la
atencion se centra en brindar un elevado grado de excelencia profesional, minimizando los
riesgos e incrementando la satisfaccion del usuario (Senitan y Gillespie, 2020).

Por consiguiente, la dimension entorno se centra en el confort que se le otorga al
usuario, de modo que, las condiciones de comodidad que se le brinda a este dentro de un
establecimiento de salud, contribuyan a que el usuario se sienta como en su hogar, basandose
en aspectos como el orden, limpieza, garantizandoles un espacio ventilado, iluminado, con

la privacidad requerida y asistiendo sus necesidades (Karaca y Durna, 2019).
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2.1.1.5. Teoria. La teoria expuesta por Nola Pender, resalta la importancia del

conjunto de acciones que emplean los profesionales de la salud y de los conocimientos que

estos deben poseer en miras de promocionar la salud en la poblacion y otorgarles una

adecuada atencion teniendo como finalidad el garantizar que estos adopten conductas

adecuadas para favorecer su bienestar integral y mejorar su condicion de salud (Costa et al.,
2019).

2.1.2. Satisfaccion

2.1.2.1. Definicion. La satisfaccion corresponde a aquel indicador que pretende
evaluar la calidad respecto a los servicios o atenciones que se le brindan a los usuarios en los
establecimientos de salud, siendo necesario para identificar las falencias en el servicio y
desarrollar estrategias o acciones que ayuden sobre la mejora del sistema de salud. De igual
manera, se encuentra vinculado con la complacencia de los pacientes a partir de las
expectativas de estos (Sudharsan et al., 2019)

Asimismo, la satisfaccion deriva de la percepcion de los usuarios respecto al servicio
recibido, asi como de la labor desempefiada por los trabajadores de salud. Ademas, la
satisfaccion en las atenciones del personal de salud es comprendida como el resultado
alcanzado por medio de la interaccion de la percepcion y expectativa de los usuarios, siendo
estas derivadas de las actitudes, vivencias y creencias de estos (Ofei, 2019).

En cuanto a la trascendencia de alcanzar la satisfaccion de los pacientes, esta se
encuentra plasmada en la necesidad de lograr una conformidad de estos respecto a los
servicios sanitarios brindados, los mismos que cumplan con sus expectativas y repercutan en
el cumplimiento de las recomendaciones médicas dadas para mejorar su condicion de salud

(Jameel et al., 2019).
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2.1.2.2. Confianza. En lo que incumbe a la dimension confianza, esta hace referencia

a la relacion generada entre el usuario y el profesional de salud, quienes deben ostentar de un

rol estratégico durante el desarrollo de los diferentes procedimientos terapéuticos en miras

de conseguir la satisfaccion de los pacientes. Asimismo, es un elemento determinante que

permite alcanzar la cooperacion del médico y el paciente previniendo la intromision de las
regulaciones innecesarias (Pakurar et al., 2019).

Por otro lado, se considera que la confianza corresponde a un elemento esencial para
el vinculo del profesional y el paciente, en cuanto conduce a la satisfaccion de este tltimo,
favoreciendo sobre la adherencia hacia su tratamiento, asi como en la continuidad a sus
atenciones. De modo que, para fomentar la confianza hacia el paciente es importante
desarrollar estrategias como mostrar mayor interés en su condicion de salud y asistencia
brindada, escucharlo con atencion y atender a sus necesidades (Karaca y Durna, 2019).

Igualmente, resulta trascendental que los profesionales de la salud presten mayor
atencion a su lenguaje corporal, acompafien a los pacientes durante el progreso de su
tratamiento y que generen confianza con su entorno social o cuidadores. Cabe mencionar que
la poca confianza brindada al paciente en ocasiones conduce a que este acuda menos veces a
sus consultas médicas, poniendo en riesgo su condicion de salud e incrementando la
disconformidad con el establecimiento de salud (Ofei, 2019).

2.1.2.3. Calidad técnica. En lo que corresponde a la calidad técnica, esta se encuentra
asociada a la capacidad de los proveedores sanitarios para hacer un uso adecuado de sus
conocimientos y de los recursos que poseen en mirar de abordar diversos problemas de salud.
En otras palabras, hace referencia a la atencion de forma cientifica a cada necesidad sanitaria

que se presenta (Solberg et al., 2019).
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Por otro lado, la dimension calidad técnica abarca la exactitud en cuanto al
diagnostico médico de los pacientes, asi como al ajuste respecto a las especificaciones
profesionales para los procedimientos que requieren ser aplicados. De tal forma que,
involucra la valoracién de todo paciente sobre el resultado técnico del procedimiento, en
otras palabras, qué es lo que este ha recibido durante la atencion (Pakurar et al., 2019).

Asimismo, a calidad técnica se enfoca en el uso de la ciencia y la tecnologia médica,
lo cual ayude en la maximizacion del servicio o atencion brindada. Ademas, esta dimension
enfatiza en la relevancia de que el profesional de la salud se encuentre en constante
actualizacion respecto a sus conocimientos o formacidon en miras de otorgar una atencion de
calidad (Oben, 2020).

2.1.2.4. Valor percibido. En cuanto al valor percibido, este corresponde a la
percepcion general o valoracion que realizan los pacientes respecto a las atenciones recibidas
en los centros de salud, para lo cual intervienen diferentes factores que van mas alla de la
misma praxis o procedimientos realizados por los profesionales, en cuanto requiere que estos
se pongan en el papel de los usuarios y garanticen un servicio acorde a sus necesidades y
cumpliendo sus expectativas (Manzoor et al., 2019).

Asimismo, se considera que el valor percibido deriva de la experiencia, emociones,
asi como de las inseguridades que experimentan los pacientes y los mismos que se encuentran
sujetos a los protocolos procedentes de la atencion al paciente. Por otro lado, el valor
percibido presenta como caracteristicas y evalua las prestaciones, las emociones, la solucioén
otorgada a los requerimientos de los usuarios, entre otros elementos (Grub et al., 2020).

Es por ello que se considera que, para incrementar la satisfaccion de todo paciente,
es necesario abordar el valor percibido de estos mediante acciones que permitan que el

personal de salud se ponga en la piel del usuario e identifique aquellas acciones que inciden
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en la identificacion de sus requerimientos en miras de desarrollar estrategias que busquen
complacerlas (Solberg et al., 2019).

2.1.2.5. Teoria. La teoria de ciencias de la salud, expuesta por Dorothea Orem senala
que para alcanzar el bienestar de los pacientes es fundamental otorgar un servicio que
promueva actitudes positivas para su autocuidado, donde ademas ello sea complementado
con el otorgamiento de atenciones de calidad, basadas en el uso de recursos y materiales
requeridos para garantizar la calidad de vida del usuario, comprendiendo que ello tiende a

influenciar sobre el seguimiento de los controles médicos (Zhizhpon, 2021).
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III. METODO

3.1.Tipo de investigacion

3.1.1. Tipo

Hernandez et al. (2019) revelan que las indagaciones descriptivas y correlacional
inspeccionan y valoran el contexto real del fenomeno de estudio y centran los esfuerzos en
la determinacidon de su comportamiento de manera conjunta. Por ende, la investigacion sera
descriptiva, ademas de correlacional, donde el autor plasmara la caracterizacion de las
variables, ademas de su interaccion de forma colectiva.

3.1.2. Enfoque

Para Hernéndez et al. (2019) el enfoque cuantitativo responde a los objetivos trazados
mediante el empleo de los datos estadisticos o valores numéricos. De tal forma que, el estudio
serd cuantitativo dado a que el autor se respaldara del calculo estadistico buscando dar
respuesta a los objetivos.

3.1.3. Nivel

El nivel correlacional para Hernandez et al. (2019) representa a aquellas
investigaciones que enfatizan en la determinacion del comportamiento mostrado por los
fendmenos de estudio. De modo que, el estudio sera correlacional en miras de que se
pretendera valorar la realidad de los elementos de inspeccion a partir de la interaccion de

estos.
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M: Pacientes

Vx: Calidad de la atencion
Vy: Satisfaccion

AR: Relacion

3.1.4. Diseiio

El disefio no experimental de acuerdo con Hernandez et al. (2019) se basa en la
prevencion de una manipulacion sobre la realidad expuesta por los fendmenos de inspeccion.
Por ende, el estudio sera no experimental como consecuencia de que el autor se abstendra
ante la posibilidad de alterar el contexto real de las variables.

3.2. Ambito temporal y espacial

Respecto al ambito temporal, el estudio serd desarrollado en el periodo anual
correspondiente al afio 2023, mientras que, en relacion al &mbito espacial, la investigacion
sera desarrollada en las instalaciones de una clinica de Moquegua, en donde se podra
recolectar la informacion, posterior a la autorizacion otorgada al investigador para efectos de
tener acercamiento a los pacientes del servicio de Nefrologia y contar con el consentimiento
de dichos usuarios. Al respecto, Hernandez et al. (2019) manifiestan que el aspecto temporal
y espacial se basan en la determinacion del periodo, asi como del lugar en donde se efectua

una investigacion.
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3.3. Variables

Variable 1: Calidad de la atencion

Definicion conceptual: La variable corresponde a las expectativas que tienen los usuarios
en cuanto a las asistencias brindadas por el personal de salud, basdindose en maximizar el

bienestar de los pacientes y atendiendo a sus necesidades (Amaya, 2022).

Definicion operacional: La variable por medio del cuestionario analizara la calidad de
atencion enfatizando en la evaluacion de las dimensiones humana, técnico cientifico, asi

como en la dimensidn entorno.

Variable 2: Satisfaccion

Definicion conceptual: La variable hace referencia a la evaluacion realizada a los usuarios
con la finalidad de obtener su apreciacion respecto a si el servicio otorgado responde a sus

necesidades (Choquecahua, 2021).

Definicion operacional: La variable mediante un cuestionario analizard la satisfaccion de
los usuarios evaluando las dimensiones confianza, calidad técnica, asi como el valor

percibido.

3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion

La poblacion a partir de lo revelado por Hernandez et al. (2019) abarca la cantidad de
personas que ofrecen informacion que contribuye sobre el desarrollo de un determinado
estudio. De modo que, la poblacion quedara representada por 40 pacientes que han sido

atendidos en el servicio de Nefrologia de una clinica de Moquegua.
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3.4.2. Muestra

La muestra no probabilistica para Hernadndez et al. (2019) atafie a aquella que no es
calculada por medio de la aplicacion de una formula estadistica, en cuanto abarca la totalidad
de la poblacion. De modo que, el elemento muestral sera integrado por los 40 atendidos en
el servicio de Nefrologia.

3.4.3. Muestreo

El muestreo no probabilistico intencional para Hernandez et al. (2019) corresponde a
un proceso de seleccion donde el investigador propone una serie de criterios o caracteristicas
que deben ostentar los participantes del estudio. Por lo cual, el muestreo de la investigacion
corresponderd al intencional, el cual brindara la facultad al autor de exponer los siguientes
criterios de inclusion:

3.4.4. Criterios de inclusion

Pacientes atendidos en el Centro Médico Especializado Signumedik de Moquegua.

Pacientes con interés de participar en la investigacion.

3.4.5. Criterios de exclusion

Pacientes que no cuenten con la capacidad para responder un cuestionario

Pacientes que no estén de acuerdo con el estudio de investigacion

Pacientes no atendidos en el servicio de Nefrologia.

Pacientes que no ostenten un buen estado de salud.



29

3.5. Instrumentos

3.5.1. Técnica

La encuesta para Hernandez et al. (2019) corresponde a un mecanismo que expone
una serie de interrogantes que pretenden reunir informacion trascendente sobre determinado
tema en funcion a la perspectiva del elemento muestral. Por ello, el estudio contard con la
aplicacion de una encuesta que retina la perspectiva de los participantes en cuanto a las
variables que son objetivo de inspeccion.

3.5.2. Instrumento

El cuestionario para Hernandez et al. (2019) incumbe a un instrumento que coopera
en el recojo de informacién para el desarrollo del estudio. De modo que, se contarad con la
aplicacion de un cuestionario, que tendra un total de 15 interrogantes para la valoracion de
cada variable, las cuales seran evaluadas empleando una escala ordinal y de tipo Likert,
ostentando la siguiente escala por niveles: bajo (1-25), medio (26-50) y alto (51-75) (Anexo
6.3).

3.6. Procedimientos

Para el desarrollo del estudio de forma eficiente, el autor presentara una solicitud al
establecimiento de salud en miras de contar con la autorizacién requerida para aplicar el
instrumento de recojo de datos, de igual manera, pedira el consentimiento informado a cada
participante con la finalidad de que estos colaboren en el estudio de forma voluntaria.
Igualmente, los datos recolectados serdn procesados por medio del programa estadistico
Excel, asi como por el SPSS V 26.00.

3.7. Analisis de datos
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Respecto al andlisis de datos, la investigacion expondra los resultados mediante la

estadistica inferencial, favoreciendo con esto la demostracion del grado de relacion de las

variables, siendo plasmado por medio de la prueba de normalidad y de los coeficientes de

correlacion permitiendo validar o rechazar la hipodtesis de estudio. Ademas, se expondra la

estadistica descriptiva en miras de contar con la caracterizacion de las variables a través de
los porcentajes y frecuencias alcanzadas.

3.8. Consideraciones éticas

La investigacion tendrd en cuenta las consideraciones éticas de Belmont, abarcando
el criterio de justicia, a través del cual el autor llevard a cabo una seleccion de los participantes
de forma justa e igualitaria. De igual manera, se considerara el criterio de beneficencia,

comprendiendo que el autor actuard en beneficio de otros (Arias y Pefiaranda, 2015).
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IV.  RESULTADOS

4.1. Presentacion de estadistica descriptiva

Tabla 1

Calidad de la atencion

Nivel Frecuencia %
Bajo 2 5,0%
Medio 36 90,0%
Alto 2 5,0%

Nota. Aplicacion del Cuestionario de calidad de la atencion (2025).

Figura 1
Calidad de la atencion

Calidad de la atencion

L I

Bajo Media Ao

Mivel

Nota. Aplicacion del Cuestionario de calidad de la atencion (2025).

Como se aprecia en la Tabla 1 y la Figura 1, que muestran los resultados de la variable calidad
de la atencién, un 90% de los encuestados perciben una calidad de la atencion media, el 5%

de los participantes perciben una calidad de la atencion baja, del mismo modo un 5% de la
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muestra percibe una calidad de la atencion alta. Este patron sugiere que la calidad de la

atencion en general es regular.

Tabla 2

Dimension humana

Nivel

Frecuencia %

Bajo
Medio
Alto

5 12,5%
32 80,0%
3 7,5%

Nota. Aplicacion del Cuestionario de calidad de la atencion (2025).

Figura 2

Dimension humana

40

Paorcentaje

Dimensién humana

| =

Bagpo Meadio lji]
Mivel

Nota. Aplicacion del Cuestionario de calidad de la atencion (2025).

Como se aprecia en la Tabla 2 y la Figura 2, que muestran los resultados de la dimensién

humana, un 80% de los encuestados perciben la dimension humana como media, el 12,5%

de los participantes perciben un nivel bajo, y el 7,5% de la muestra percibe un nivel alto. Este
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patron sugiere que la calidad de la atencion en términos de la dimension humana es percibida

en su mayoria como regular.

Tabla 3

Dimension técnico-cientifica

Nivel Frecuencia %
Bajo 5 12,5%
Medio 33 82,5%
Alto 2 5,0%

Nota. Aplicacion del Cuestionario de calidad de la atencion (2025).

Figura 3

Dimension técnico-cientifica

Dimensian técnico-cientifica

40

Eajo Medio Alto

Mivel

Nota. Aplicacion del Cuestionario de calidad de la atencion (2025).

Como se aprecia en la Tabla 3 y la Figura 3, que muestran los resultados de la dimension
técnico-cientifica, un 82,5% de los encuestados perciben esta dimension como media, el

12,5% de los participantes perciben un nivel bajo, y el 5% de la muestra percibe un nivel
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alto. Este patron sugiere que la calidad de la atencion en términos de la dimension técnico-

cientifica es percibida en su mayoria como regular.

Tabla 4

Dimension entorno

Nivel Frecuencia %

Bajo 7 17,5%
Medio 28 70,0%
Alto 5 12,5%

Nota. Aplicacion del Cuestionario de calidad de la atencion (2025).

Figura 4
Dimension entorno

Dimensién entormo

Madio

Mivel

Nota. Aplicacion del Cuestionario de calidad de la atencion (2025).

Como se aprecia en la Tabla 3 y la Figura 3, que muestran los resultados de la dimension
entorno, un 70% de los encuestados perciben esta dimension como media, el 17,5% de los

participantes perciben un nivel bajo, y el 12,5% de la muestra percibe un nivel alto. Este
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patron sugiere que la calidad de la atencion en términos de la dimension técnico-cientifica es

percibida en su mayoria como regular.

Tabla 5

Satisfaccion del paciente

Nivel Frecuencia %
Bajo 4 10,0%
Medio 36 90,0%

Nota. Aplicacion del Cuestionario de satisfaccion del paciente (2025).

Figura 5
Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Bajo Media
Mivel

Nota. Aplicacion del Cuestionario de satisfaccion del paciente (2025).

Como se aprecia en la Tabla 5 y la Figura 5, que muestran los resultados de la variable
satisfaccion del paciente, un 90% de los encuestados perciben un nivel medio de satisfaccion,

el 10% de los participantes perciben un nivel bajo, y no se reporta ningiin paciente con un
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nivel alto de satisfaccion. Este patron sugiere que la satisfaccion de los pacientes es, en su

mayoria, regular.

Tabla 6

Confianza

Nivel Frecuencia %
Bajo 4 10,0%
Medio 32 80,0%
Alto 4 10,0%

Nota. Aplicacion del Cuestionario de satisfaccion del paciente (2025).

Figura 6

Confianza

Confianza
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o
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Mivel

Nota. Aplicacion del Cuestionario de satisfaccion del paciente (2025).

Como se aprecia en la Tabla 6 y la Figura 6, que muestran los resultados de la dimensién
confianza, un 80% de los encuestados perciben la confianza como media, el 10% de los

participantes perciben un nivel bajo, y el 10% de la muestra percibe un nivel alto. Este patron
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sugiere que la confianza en la atencion es percibida en su mayoria como regular, con una
pequeiia proporcion de participantes que la consideran baja o alta.

Tabla 7

Calidad técnica

Nivel Frecuencia %

Bajo 7 17,5%
Medio 26 65,0%
Alto 7 17,5%

Nota. Aplicacion del Cuestionario de satisfaccion del paciente (2025).

Figura 7

Calidad técnica

Calidad técnica

-

Bao Medio Alto

Mivel

Nota. Aplicacion del Cuestionario de satisfaccion del paciente (2025).

Como se aprecia en la Tabla 7 y la Figura 7, que muestran los resultados de la dimension
calidad técnica, un 65% de los encuestados perciben la calidad técnica como media, el 17,5%

de los participantes perciben un nivel bajo, y el 17,5% de la muestra percibe un nivel alto.
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Este patron sugiere que la calidad técnica en general es percibida como regular, con una

proporcion equilibrada de participantes que la consideran baja o alta.

Tabla 8

Valor percibido

Nivel Frecuencia %
Bajo 5 12,5%
Medio 33 82.,5%
Alto 2 5,0%

Nota. Aplicacion del Cuestionario de satisfaccion del paciente (2025).

Figura 8

Valor percibido
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_
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Nota. Aplicacion del Cuestionario de satisfaccion del paciente (2025).

Como se aprecia en la Tabla 7 y la Figura 7, que muestran los resultados de la dimension
Calidad técnica, un 65% de los encuestados perciben la calidad técnica como media, el 17,5%

de los participantes perciben un nivel bajo, y el 17,5% de la muestra percibe un nivel alto.
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Este patron sugiere que la calidad técnica en general es percibida como regular, con una

proporcidn equilibrada de participantes que la consideran baja o alta.

4.2. Estadistica inferencial

Tabla 9

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Variables . .
Estadistico gl Sig.

Calidad de la atencion ,113 40 474

Satisfaccion del paciente ,114 40 ,121

Nota. Aplicacion de la prueba de normalidad (2025).

Considerando que la muestra estuvo integrada por 40 personas, se opto por emplear la prueba
de normalidad de Shapiro-Wilk, la cual es adecuada para muestras menores de 50 unidades.
Obteniendo como resultado un valor de significancia de 0,474 para la variable "Calidad de
la atencion" y 0,121 para la variable "Satisfaccion del paciente"; lo que quiere decir que
ambas variables tienen una distribucion normal. Por lo tanto, corresponde el uso de la
estadistica paramétrica para la prueba de hipdtesis, especificamente la prueba de correlacion

de Pearson.
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4.2.1. Prueba de hipdtesis general

H1: Existe una relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en el

servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023.

HO: No existe una relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en el

servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023.

Regla de decision:

Si Valor p > 0,05 se acepta la HO y se rechaza H1

Si Valor p < 0,05 se acepta H1 y se rechaza HO

Tabla 10

Correlacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente

Correlacién de Pearson Calidad de la Satisfaccion

atencion del paciente
Calidad de la Coeficiente de correlacion 1 ,733™
atencion Sig. (bilateral) <,001
N 40 40
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,733" 1
paciente Sig. (bilateral) <,001
N 40 40

Nota. Aplicacion de la prueba de correlacion de Pearson (2025).

Conforme a la Tabla 9, al aplicar el estadistico de correlacion de Pearson en la correlacion
entre la calidad de la atencién y la satisfacciéon del paciente, se obtuvo un valor de
significancia de < 0,001 y un coeficiente de correlacion de 0,733; por lo que, en aplicacion

de la regla de decision, se acepta la H1 y se rechaza la HO, es decir, que existe una relacion
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de nivel fuerte entre la calidad de la atencidn y la satisfaccion del paciente en el servicio de

Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023.

4.2.2. Prueba de hipdtesis especifica 1

H1: Existe una relacion significativa entre la dimension humana y la satisfaccion del paciente

en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension humana y la satisfaccion del
paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik,

Moquegua, 2023.

Regla de decision:

Si Valor p > 0,05 se acepta la HO y se rechaza H1

Si Valor p < 0,05 se acepta H1 y se rechaza HO

Tabla 11

Correlacion entre la dimension humana y la satisfaccion del paciente

Correlacion de Pearson Dimension Satisfagcién
humana del paciente

Dimension humana Coeficiente de correlacion 1 454"

Sig. (bilateral) ,003

N 40 40
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,454" 1
paciente Sig. (bilateral) ,003

N 40 40

Nota. Aplicacion de la prueba de correlacion de Pearson (2025).

Conforme a la Tabla 10, al aplicar el estadistico de correlacion de Pearson en la correlacion
entre la dimension humana y la satisfaccion del paciente, se obtuvo un valor de significancia

de 0,003 < 0,05 y un coeficiente de correlacion de 0,454; por lo que, en aplicacion de la regla
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de decision, se acepta la H1 y se rechaza la HO, es decir, que existe una relacion de nivel
medio entre la calidad de la atencion en su dimension humana y la satisfaccion del paciente

en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023.

4.2.3. Prueba de hipdtesis especifica 2

HI: Existe una relacion significativa entre la dimension técnico-cientifica y la satisfaccion

del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico E. Signumedik, Moquegua, 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension técnico-cientifica y la satisfaccion

del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico E. Signumedik, Moquegua, 2023.

Regla de decision:

Si Valor p > 0,05 se acepta la HO y se rechaza H1

Si Valor p < 0,05 se acepta H1 y se rechaza HO

Tabla 12

Correlacion entre la dimension técnico-cientifica y la satisfaccion del paciente

., Dimension técnico- Satisfaccion
Correlacidn de Pearson

cientifica del paciente
Dimension técnico- Coeficiente de correlacion 1 ,535™
cientifica Sig. (bilateral) <,001
N 40 40
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,535" 1
paciente Sig. (bilateral) <,001
N 40 40

Nota. Aplicacion de la prueba de correlacion de Pearson (2025).

Conforme a la Tabla 11, al aplicar el estadistico de correlacion de Pearson en la correlacion

entre la dimension técnico-cientifica y la satisfaccion del paciente, se obtuvo un valor de
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significancia de < 0,001 y un coeficiente de correlacion de 0,535; por lo que, en aplicacion
de la regla de decision, se acepta la HI y se rechaza la HO, es decir, que existe una relacion
de nivel medio entre la dimension técnico-cientifica y la satisfaccion del paciente en el

servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023.

4.2.4. Prueba de hipdtesis especifica 3

H1: Existe una relacion significativa entre la dimension entorno y la satisfaccion del paciente

en el servicio de Nefrologia del Centro Médico E. Signumedik, Moquegua, 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimensién entorno y la satisfaccion del

paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico E. Signumedik, Moquegua, 2023.

Regla de decision:

Si Valor p > 0,05 se acepta la HO y se rechaza H1

Si Valor p < 0,05 se acepta H1 y se rechaza HO

Tabla 13

Correlacion entre la dimension entorno y la satisfaccion del paciente

Correlacion de Pearson Dimension Satisfagcién
entorno del paciente

Dimension entorno Coeficiente de correlacion 1 ,580™

Sig. (bilateral) <,001

N 40 40
Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacion ,580 1
paciente Sig. (bilateral) <,001

N 40 40

Nota. Aplicacion de la prueba de correlacion de Pearson (2025).
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Conforme a la Tabla 12, al aplicar el estadistico de correlacion de Pearson en la correlacion
entre la dimension entorno y la satisfaccion del paciente, se obtuvo un valor de significancia
de < 0,001 y un coeficiente de correlacion de 0,580; por lo que, en aplicacion de la regla de
decision, se acepta la H1 y se rechaza la HO, es decir, que existe una relacion de nivel medio
entre la calidad de la atencion en su dimension entorno y la satisfaccion del paciente en el

servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Para esta investigacion se emplearon dos instrumentos empleados en estudios
realizados en instituciones de salud, especificamente el "Cuestionario de calidad de la
atencion" y el "Cuestionario de satisfaccion del paciente", administrados a los pacientes en
el servicio de nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua. Los
resultados obtenidos respecto al objetivo general, es decir la correlacion entre la calidad de
la atencion y la satisfaccion del paciente, revelaron una relacion significativa de nivel fuerte
(R: 0,733 y valor p: <0,001), este hallazgo indica que una mayor calidad en la atencién esta
fuertemente asociada con un aumento en la satisfaccion del paciente, lo que coincide con los
resultados obtenidos en las investigaciones de Luna (2022) y Torres (2021) quienes
encontraron correlaciones significativas entre la calidad de atencion y la satisfaccion, con
valores Rho de 0,888** y 0,700** respectivamente, lo que refuerza la conclusion de que la
mejora en la calidad de la atencion tiene un impacto directo en la satisfaccion de los pacientes.
Estos hallazgos ademés se ven reforzados por la teoria de Nola Pender (2019) sobre la
satisfaccion, que resalta que las acciones de los profesionales de salud deben enfocarse en
promover la salud de los pacientes, no solo mediante conocimientos técnicos, sino también
mediante un trato que favorezca su bienestar integral.

En cuanto al primer objetivo especifico, que consistia en determinar la relacion entre
la calidad de la atencion en su dimension humana y la satisfaccion del paciente, se encontrd
una correlacion positiva significativa de nivel medio (R: 0,454 y valor p: 0,003), esto sugiere
que un trato adecuado y empatico por parte de los profesionales de la salud tiene un impacto
moderado pero significativo en la satisfaccion general del paciente. Estos resultados

coinciden con los hallazgos evidenciados en las investigaciones de Rodriguez y Arevalo
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(2023), quienes al correlacionar los mismos constructos reportaron un valor Rho de 0,280
(p=0,004), y con los de Torres (2021), cuyo estudio reportd un Rho de 0,700 (p=0,000) para
la misma relacion, indicando que la calidad del trato personal influye considerablemente en
la percepcion del servicio. En este sentido, la teoria de Dorothea Orem (1997) sobre el
autocuidado y la atencion humana corrobora este hallazgo, segin Orem, un servicio que
promueva actitudes positivas para el autocuidado, combinado con un trato humano adecuado,
es esencial para lograr el bienestar de los pacientes, la atencion humana, al ser empatica y
comprensiva, facilita la satisfaccion del paciente, un hallazgo que se refleja claramente en
los resultados obtenidos.

Respecto al segundo objetivo especifico, que investigaba la relacion entre la calidad
de la atencion en su dimension técnico-cientifica y la satisfaccion del paciente, se obtuvo una
correlacién positiva significativa de nivel medio (R: 0,535 y valor p: < 0,001), estos
resultados sugieren que la competencia técnica de los profesionales de salud tiene un impacto
moderado pero significativo en la satisfaccion del paciente. Estos hallazgos son consistentes
con los resultados de la investigacion de Chumpitaz (2019), quien encontron una correlacion
de 0,592 (p=0,000) entre la calidad técnico-cientifica y la satisfaccion, asi como con
Rodriguez y Arevalo (2023), quien reportd una correlacion de 0,309 (p=0,001) entre estos
dos constructos. Este hallazgo es coherente con la teoria de Nola Pender (2019), que destaca
la importancia de la competencia técnica en la atenciéon médica, Pender subraya que la
capacidad técnica de los profesionales es crucial no solo para el tratamiento de las
enfermedades, sino también para garantizar que los pacientes reciban una atencion adecuada,
lo que mejora la percepcion general de la calidad del servicio y, por ende, aumenta su

satisfaccion.
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En cuanto al tercer objetivo especifico, que abordd la relacion entre la calidad de la
atencion en su dimension entorno y la satisfaccion del paciente, se encontr6 una correlacion
positiva significativa de nivel medio (coeficiente de correlacion de Pearson: 0,580 y valor p:
<0,001), estos resultados refuerzan la idea de que un entorno adecuado y confortable mejora
la experiencia del paciente. Tales hallazgos son consistentes con los resultados de Chumpitaz
(2019), quien al correlacionar los mismos constructos reportdé una correlacion de 0,163
(p=0,019); y con Rodriguez y Arevalo (2023), quienes encontraron una correlacion con un
coeficiente de 0,436 (p=0,000), destacando la relevancia de un entorno fisico adecuado en la
percepcion general de la atencion. Tedricamente, este hallazgo se ve respaldado por la teoria
de Pender (2019), quien teorizdé sobre la importancia de un entorno que favorezca la
comodidad y bienestar de los pacientes, lo que resulta en una experiencia mas positiva y
satisfactoria, Pender menciona que un entorno adecuado favorece la satisfaccion del paciente,
ya que un ambiente limpio, comodo y accesible contribuye a un mayor bienestar.

En resumen, se puede afirmar que existe una relacion significativa entre la calidad de
la atencidn en sus diferentes dimensiones y la satisfaccion del paciente en el servicio de
Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023. Estos resultados
estan en consonancia con la teoria que respalda la importancia de la calidad de la atencion
para la satisfaccion del paciente. Ademas, se observa que las dimensiones humanas, técnico-
cientificas y del entorno juegan un papel fundamental en la percepcion general de los
pacientes respecto a la atencidn recibida, lo que refuerza la necesidad de mejorar estos

aspectos para garantizar una mejor experiencia de los pacientes.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Se comprobo6 la hipdtesis de investigacion, que indicaba la existencia de una
relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en el servicio de
Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, durante el afio 2023.
El analisis estadistico revela que dicha relacion es significativa (Sig: < 0,001) y de nivel
fuerte (coeficiente de correlacion de Pearson: 0,733).

6.2. Se concluyd que existe una relacion significativa entre la calidad de la atencion
en su dimension humana y la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro
Médico Especializado Signumedik, Moquegua, durante el afio 2023. El analisis mostr6 un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,454 y un valor p de 0,003.

6.3. Se concluyd que existe una relacion significativa entre la calidad de la atencion
en su dimension técnico-cientifica y la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia
del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, durante el afio 2023. El andlisis
revel6 un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,535 y un valor p de < 0,001.

6.4. Se concluyd que existe una relacion significativa entre la calidad de la atencion
en su dimension entorno y la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro
Médico Especializado Signumedik, Moquegua, durante el afio 2023. El analisis mostr6é un

coeficiente de correlacion de Pearson de 0,580 y un valor p de < 0,001.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. A los directivos del Centro Médico Especializado Signumedik, se recomienda
implementar programas de capacitacion continua para el personal médico y de enfermeria,
con el objetivo de fortalecer la dimensidon humana de la atencion. Dado que un 80% de los
pacientes perciben esta dimension como media, es importante enfocar estos programas en el
desarrollo de habilidades de comunicacion efectiva, empatia y trato personalizado con los
pacientes. La mejora en estos aspectos puede tener un impacto directo en la satisfaccion de
los pacientes, ya que el trato humano es uno de los factores mas influyentes en su percepcion
de la calidad del servicio recibido.

7.2. A los profesionales de la salud, se recomienda fomentar la actualizacion técnica
constante en el drea de Nefrologia, con el fin de mejorar la dimension técnico-cientifica de
la atencidn, que actualmente es percibida como media por el 82,5% de los pacientes. Esto
puede lograrse a través de seminarios, talleres y cursos de especializacion. Mejorar las
competencias técnicas contribuye a que los pacientes confien mas en los tratamientos que
reciben, lo que, a su vez, eleva su satisfaccion.

7.3. A los directivos responsables del entorno hospitalario, dado que un 70% de los
pacientes perciben la dimension entorno de la atencidon como media, se recomienda realizar
mejoras en las instalaciones fisicas de la clinica. Estas mejoras deben incluir la renovacion
de los espacios, asi como optimizar la accesibilidad para pacientes con movilidad reducida y
hacer mas confortables las areas comunes. Un entorno fisico adecuado y confortable es
esencial para la experiencia general del paciente, y su mejora puede influir de manera

significativa en la percepcion que los pacientes tienen de la calidad de la atencion recibida.
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7.4. A los responsables del area de atencion al paciente, se recomienda fortalecer la
comunicacion y retroalimentacion con los pacientes mediante la implementacion de
encuestas periodicas de satisfaccion y la creacion de canales directos de comunicacion. Dado
que el 90% de los pacientes perciben su satisfaccion como media, estas encuestas pueden
proporcionar informacion valiosa sobre las areas especificas que requieren atencion. La
retroalimentacion continua permitira realizar ajustes rapidos en los procesos de atencion, lo
que mejorara la percepcion general de los pacientes.

7.5. A los directivos y lideres del equipo médico, se recomienda desarrollar
estrategias para aumentar la confianza del paciente en la atencion médica, ya que un 80% de
los pacientes perciben esta dimension como media. Estas estrategias podrian incluir sesiones
de sensibilizacion para el personal sobre la importancia de la transparencia en la
comunicacion con los pacientes, el respeto por sus decisiones y el fortalecimiento de la
relacion médico-paciente. Mejorar la confianza es fundamental para lograr una mayor

satisfaccion y fomentar la colaboracion del paciente en su tratamiento.
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Problemas de investigacién Objetivos de investigacién Hipétesis de investigacion Variables Metodologia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 Tipo de investigacion

(Cual es la relacion entre la calidad Determinar la relacion entre la  Existe una relacion entre la calidad  Calidad de la Tipo descriptivo y correlacional

de la atencion y la satisfaccion del calidad de la atencion y la de la atencion y la satisfaccion del — atencion Enfoque:

paciente en el servicio de Nefrologia satisfaccion del paciente en el paciente en el servicio de Cuantitativo

del Centro Médico Especializado servicio de Nefrologia del Centro Nefrologia del Centro Médico Nivel:

Signumedik, Moquegua, 2023? Médico Especializado Signumedik, Especializado Signumedik, Nivel relacional
Moquegua, 2023. Moquegua, 2023. Disefio:

Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Dimensiones Diseiio no experimental

° (Cudl es la relacion entre
la calidad de la atencién en su
dimension humana y la satisfaccion
del paciente en el servicio de
Nefrologia del Centro Médico

Especializado Signumedik,
Moquegua, 2023?
° (Cuadl es la relacion entre

la calidad de la atenciéon en su
dimension técnico-cientifica y la
satisfaccion del paciente en el
servicio de Nefrologia del Centro
Médico Especializado Signumedik,
Moquegua, 2023?

° (Cual es la relacion entre
la calidad de la atencién en su
dimension entorno y la satisfaccion
del paciente en el servicio de
Nefrologia del Centro Médico
Especializado Signumedik,
Moquegua, 2023?

° Identificar la relacion
entre la calidad de la atencion en su
dimension humana y la satisfaccion
del paciente en el servicio de
Nefrologia del Centro Médico

Especializado Signumedik,
Moquegua, 2023.
° Identificar la relacion

entre la calidad de la atencion en su
dimension técnico-cientifica y la
satisfaccion del paciente en el
servicio de Nefrologia del Centro
Médico Especializado Signumedik,
Moquegua, 2023

° Identificar la relacion
entre la calidad de la atencion en su
dimension entorno y la satisfaccion

del paciente en el servicio de
Nefrologia del Centro Médico
Especializado Signumedik,

Moquegua, 2023.

. Existe una relacion
significativa entre la calidad de la
atencion en su dimensién humana
y la satisfaccion del paciente en el
servicio de Nefrologia del Centro
Meédico Especializado
Signumedik, Moquegua, 2023.

. Existe una relacion
significativa entre la calidad de la
atencion en su dimension técnico-
cientifica y la satisfaccion del
paciente en el servicio de
Nefrologia del Centro Médico

Especializado Signumedik,
Moquegua, 2023.
. Existe una relacion

significativa entre la calidad de la
atencion en su dimension entorno y
la satisfaccion del paciente en el
servicio de Nefrologia del Centro
Meédico Especializado
Signumedik, Moquegua, 2023.

Dimension Humana
Dimension técnico-
cientifica
Dimensioén entorno

Variable 2

Satisfaccion

Dimensiones

Confianza
Calidad técnica
Valor percibido

Poblacion y muestra
40 pacientes
Tipo de muestra no probabilistica
Muestreo intencional
Técnica
Encuesta
Instrumento
Cuestionario
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Operacionalizacion de variables
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Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Instrumento
operacional medicién
Variable La variable corresponde a las Lavariable por medio i ancien Trato cordial
Independiente expec.tatlvas que tienen los del . cuest}onarlo Humana
Calidad de la usuarios en cuanto a las analizard la calidad de Respeto
atencion asistencias brindadas por el atencion enfatizando Ori —
, ., ; oy rientacion
personal de salud, basandose en en la evaluacion delas ~ Dimension
maximizar el bienestar de los dimensiones humana, t'écnico— Tiempo de Ordinal Cuestionario
pacientes y atendiendo a sus técnico cientifico, asi cientifica espera
necesidades (Cérdova, 2022). como en la dimension
entorno. ) ) Limpieza
Dimension
entorno Orden
Variable La variable hace referencia a la La variable mediante Seguridad
Independiente evaluacion realizada a los un cuestionario Confianza )
Satisfaccion del ~ usuarios con la finalidad de analizara la Cortesia
paciente o})tslener su apreciacion respecto a satlsfgccmn de los Calidad Habilidades . . .
si el servicio otorgado responde a usuarios  evaluando allc Ordinal Cuestionario
sus necesidades (Choquecahua, las dimensiones tecnica Eficacia
2021). confianza, calidad
técnica, asi como el Desempefio
valor percibido. Vel'lqr
percibido Resultado

Fuente: Elaboracion propia



58

Anexo C: Instrumento de recoleccion de datos

A
o
el
B
g

Universidad Nacional
Federico Villarreal

Calidad de la atencion y Satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia en una

clinica de Moquegua, 2023

El presente cuestionario tiene como finalidad Determinar la relacion entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia en una clinica de

Moquegua, 2023.

Instrucciones: Leer cada interrogante y seleccionar una alternativa de acuerdo a su criterio.
Datos Generales:

Edad: 18 -28 afios () 29-38 afios () 39-48 afios () 48 a mas ( )
Sexo: Masculino () Femenino ()

Grado de instruccion: Primaria ( )  Secundaria ( ) Superior ( ) Sin estudios ()

Lugar de procedencia: Zona rural ( ) Zona urbana ( )
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CUESTIONARIO
CALIDAD DE LA ATENCION
Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° Pregunta 234 5
Dimensién humana
El personal de enfermeria lo orientd y explicd

claramente el procedimiento a realizar

El personal de salud lo atendié dentro del horario

2
programado
Considera que el personal de salud respetd su
privacidad durante la atencién

4 | Considera que el personal de salud inspir6 confianza
El personal de salud lo traté con paciencia, amabilidad
y respeto

Dimensidén técnico-cientifica

6 Su historia clinica se encontrd disponible para su
atencion
La atencion recibida fue rapida

8 Usted encontré citas disponibles y fueron obtenidas
con facilidad

9 El personal de salud se tomo el tiempo suficiente para
responder a sus dudas

10 Usted comprendio la informaci.én brindada por el
personal de salud para su tratamiento

Dimensién entorno

11 Consjdgra que Ios. consultorios cuentan con las
condiciones necesarias para su consulta médica

12 Considera que los consultorios poseen los equipos en
buen estado para la consulta médica
Considera que los consultorios se encuentran

13 .
debidamente ordenados

14 Considera que los consultorios evidencian limpieza
durante la consulta

15 Considera que los espacios o0 ambientes de centro de

salud son adecuados




CUESTIONARIO

SATISFACCION DEL PACIENTE
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Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° Pregunta 112|134 | 5
Confianza

El personal de salud muestra disposicion para atender
sus necesidades

El personal de salud se muestra dispuesto a resolver

2
sus dudas
El personal de salud brinda una atencion personalizada

4 El personal de salud brinda informacion necesaria a los
pacientes

5 el personal de salud brinda un trato adecuado a los
pacientes

Calidad técnica

6 El personal de salud informa adecuadamente los
resultados de su diagndstico a los pacientes

v El personal de salud informa adecuadamente el
tratamiento que deben seguir los pacientes

8 El personal de salud comprende las necesidades de los
pacientes

9 El personal de salud muestra suficiente habilidad

durante la consulta

Considera que el personal de salud que lo atendio
10 | cuenta con suficientes conocimientos para aclarar
todas sus dudas

Valor percibido

La atencion brindada por el personal de salud es la

11 esperada

Considera que el personal de salud transmite confianza

12 !
al usuario

Usted se siente conforme con el trabajo del personal

13 de salud que lo atiende

Se siente comodo con el ambiente fisico del centro de

14 salud

El personal de salud respeta su privacidad y lo trata con

15
respeto

Gracias por su colaboracion
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Anexo D: Fichas técnicas de los cuestionarios

Variable: Calidad de la atencion

Universidad: Universidad César Vallejo

Autor: Cordova Puerta, Lita Magali

Ano: 2022

Lugar: Peru

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del paciente con enfermedad renal por el servicio

de telemedicina, Hospital Regional Docente de Cajamarca, 2021

Duracion: 20 minutos

Valoracion: Para la presente investigacion, se ha considerado la escala Likert de valoracion

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad del presente instrumento, se ha encontrado
determinado, por medio del Alfa de Cronbach, en el que se obtuvo una valoracion mayor a

0.70, siendo este valor de 0.980

Profesionales validadores: Edith Vega/ Judith Marisol Celis Diaz/ Retamozo Edgar Cinthia

Milagros

Link: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/89640/Cordova PLM-

SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Variable: Satisfaccion del paciente

Universidad: Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Autor: Choquecahua Butron Isabel Veronica

Ano: 2021

Lugar: Peru

Titulo: Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo de los centros contratados

de hemodialisis de EsSalud en Lima y Callao - 2017

Duracion: 20 minutos

Valoracion: Para la presente investigacion, se ha considerado la escala Likert de valoracion

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad del presente instrumento, se ha encontrado

determinado, por medio del Alfa de Cronbach, en el que se obtuvo una valoracion mayor a

0.70, siendo dicho valor de 0.941

Profesionales validadores: Jaramillo Garcia Enrique Marino

Link:
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/16572/Choquecahua_bi.pdf

?sequence=5&isAllowed=y



63

Anexo E: Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Calidad de la atencion y Satisfaccion del paciente en el servicio
de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023
Investigadora: Gafeli Itala Aranibar Cardenas

Propdsito del estudio:

Lo estamos invitando a participar en la investigacion titulada “Calidad de la atencion y
Satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado
Signumedik, Moquegua, 2023, cuyo objetivo general es Determinar la relacion entre la
calidad de la atencién y la satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro
Meédico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
la presente estudiante de postgrado de la carrera profesional de Enfermeria o Programa de
Segunda Especialidad Profesional en Nefrologia, de la Universidad Nacional Federico
Villareal, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion
(Cual es la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en el servicio
de Nefrologia del Centro Médico Especializado Signumedik, Moquegua, 2023?

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard un cuestionario donde se recogerdn algunos datos personales y se
realizardn algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de la atencion y
Satisfaccion del paciente en el servicio de Nefrologia del Centro Médico Especializado
Signumedik, Moquegua, 2023

2. Este cuestionario tendra una duracion de 20 minutos aproximadamente y se realizara
en el ambiente de reuniones de la institucion. Las respuestas del cuestionario seran
codificadas usando un ntimero de identificacion y, por lo tanto, seran an6nimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede formular todas las preguntas que considere necesarias para aclarar cualquier duda
antes de tomar la decision de participar. Su eleccion serd respetada en todo momento. Incluso
después de haber aceptado participar, tiene la libertad de rechazar completar el cuestionario
si decide no continuar, sin enfrentar ningiin inconveniente.

Riesgos (principio de no maleficia):

Es necesario que el participante tenga claro que no existe ningin riesgo ni dafo asociado si
decide formar parte de esta investigacion. No obstante, si alguna pregunta llegara a resultar
incoOmoda, tiene la plena libertad de optar por no responderla. Su comodidad y bienestar son
prioritarios en todo momento.
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Beneficios (principio de beneficencia):

Se le comunicara que los resultados de la investigacion serdn proporcionados a la institucion
al concluir el estudio. No se otorgaran beneficios econémicos ni de ninguna otra indole al
participante. Es importante destacar que el estudio no tendrd un impacto directo en la salud
individual de la persona. Sin embargo, los resultados obtenidos pueden contribuir al beneficio
de la sociedad en general.

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anonimos y no contener ninguna forma de identificacion
del participante. Le aseguramos que la informacion proporcionada serd completamente
confidencial y no se utilizara para ningin proposito ajeno a la investigacion. Los datos estaran
bajo la custodia del investigador principal y, una vez transcurrido el tiempo establecido, seran
eliminados de manera adecuada. Su privacidad es de suma importancia y sera protegida con
el maximo cuidado.

Problemas o preguntas:

Si tiene alguna pregunta o inquietud relacionada con la investigacion, puede ponerse en
contacto con la investigadora Gafeli Itala Aranibar Cardenas a través de su nimero telefénico
+51 999 956 765.

Consentimiento

Después de haber revisado los objetivos de la investigacion, doy mi consentimiento para
participar en la misma.

Fecha y hora: ..o
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Anexo G: Evidencia visual




