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I. RESUMEN

Objectivegetermine the relationship between the quality of nursing care and the level of
user satisfaction of the surgery and medicine service of a hospital in Juliaca.mlaterials and
Methods: Quantitative, non-experimental, correlational and cross-sectional study; The following
instruments were used:QUrsing Care Quality Questionnaire and the modified SERVQUAL
Questionnaire. The sample was made up of 148 patients. Results: referring to the quality of nursing
care, 65.0% rated it as good, 31.8% as regular and only 2.7% as poor. On the other hand, 81.1%
presented satisfaction and 18.9% dissatisfaction. The existence of a significant correlatiorgetween
the variables quality of nursing care and user satisfaction is concluded (p=0.000).

Qalabras claves: calidad de atencion; satisfaccion; enfermeria; pacientes.
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SUMMARY

Objectivegetermine the relationship that exists between the quality of nursing care and
the level of user satisfaction of the surgery and medicine service of a hospital in Juliacamlaterials
and Methods: Hypothetical deductive, quantitative, non-experimental study of correlational and
cross-sectional level; The following instruments were usedﬂursing Care Quality Questionnaire
and the modified SERVQUAL Questionnaire. The sample was made up of 148 patients. Results:
referring to the quality of nursing care, 65.0% rated it as good, 31.8% as regular and only 2.7% as
poor. On the other hand, 81.1% presented satisfaction and 18.9 dissatisfaction. The existence OQ
relationship between the variable’s quality of nursing care and user satisfaction is concluded; with
a significance value of p=0.000.

Keywords: quality of care; satisfaction; nursing; patients.

1.  INTRODUCCION

En la actualidad, la responsabilidad de mantener los cuidados integrales durante la atencion
de los pacientes, recae sobre el profesional de enfermeria (Del Rocio Menendez & Panunzio, 2020).
En este sentido, los procedimientos e intervenciones de enfermeria son observados y valorados mas
que las de otros profesionales de la salud y puede interpretarse como un indicador de calidad por
excelencia (Ruiz & Tamariz, 2020). Entonces la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2019)
aconseja que una atencion de calidad aumenta las probabilidades de obtener procedimientos
adecuados y efectivos en los usuarios. En Peru, los estudios demuestran que la calidad de atencién
de enfermeria tiene un nivel adecuado de satisfaccion (Campos et al., 2019). Por lo contrario,
57.1% de los usuarios de otro estudio demuestra insatisfaccion con los elementos tangibles,
haciendo referencia a la infraestructura y el confort (Febres & Mercado, 2020a). Segun Pilco,
(2020) revela que,@n el area de ginecologia del Hospital Carlos Monje Medrano (HCMM) de

Juliaca, hubOQn nivel de satisfaccion medio en calidad y en la calidez, concluyendo que las



usuarias no perciben la debida atencién de enfermeria en este y otros servicios que ofrece el
Nosocomio.

Por lo tanto, se justifica la oportunidad de efectuar la presente investigacion. A nivel
practico, la calidad de atencion ofrecida por las instituciones de salud tanto publicas y privadas, a
menudo es evaluada a través del nivel de satisfaccién de los usuarios (Moreno et al., 2021).
Entonce, la investigacion tiene como proposito presentar datos que revelen el estado actual de la
atencion de enfermeria, con el propdésito de reformar algunas falencias y potenciar las fortalezas
del servicio de cirugia del HCMM (Chavez et al., 2024)

La OMS resalta, la calidad de atenciones es valorada y aceptada en el grado en que los
resultados deseados se alinean con las necesidades y preferencia de los pacientes. Entonces, Alfaro,
(2021) dice; es considerada como una ciencia que combina conocimientos cientificos con
habilidades interpersonales. Por lo que es evidente mencionar estas ocho nobles cualidades que
nutren los cuidados de enfermeria: la simpatia, la empatl'aQI compromiso, la compasion, el amor,
la privacidad, la confianza y confidencialidad. Estos valores deberan ser consideradas durante los
procedimientos, con el Unico propdsito de proporcionar atencion humanizada (Numpaque &
Buitrago, 2019).

En Espafa los usuarios atendidos califican como muy satisfactoria la atencion de
enfermeria, donde las cualidades de las practicas obtuvieron 91.2 % de aceptacion, tener muy buena
comunicacion con el paciente, 81.4 %, y disposicion para el cuidado 87.8 %. Todo esto mientras
se atravesaba el impacto negativo del coronavirus, Blanco & Tortajada, (2021). De igual manera
en Colombia 9@% de los pacientes quedaron satisfechos con la atencion, 88.4 % evaluaron como
muy buena la experiencia del cuidador en sus procedimientos, y agrega que 66.2 % de los usuarios
se muestran satisfechos. Evidenciando una experiencia positiva, en cuanto al cuidado

individualizado, orientado y supervisado por el personal de enfermeria. (Ulloa et al., 2021). Por lo



contrario, en México, 67.8 % de los usuarios atendidos en un hospital se sienten solamente
satisfechos, en cuanto a la apariencia de la enfermera solo 12.2 % evalian como mucho mejor de
lo que me esperaba. En cuanto a la valoracion intangible, 30 % indican tener un alto grado de
confianza, y solamente 15 % refieren haber recibido la informacién completa por parte de las
enfermeras. (Ruiz & Tamariz, 2020). Entonces, en un hospital del Perd, 86.8 % de los usuarios
hospitalizados se sienten seguros con los procedimientos y/o cuidado de enfermeria, 80.3 %
experimentaron un ambiente empatico, mientras que 57.1 % se quedan insatisfechos con la
infraestructura y el confort, finalizando este estudio, 55.5 % menciona que no perciben capacidad
de respuesta (Febres & Mercado, 2020).También en el H.C.M.M. se hallé que el nivel de
satisfaccion en la atencién es observado como regular por el 50% de la poblacién en estudio; en
relacion a la infraestructura, solo 16 % la calificada como altamente fiable; en cuanto a la capacidad
de respuesta 40 % la cataloga como baja; respecto a la empatia se observo que 52% la califica como
carente (Pilco, 2020)

Por lo tanto, tener equipos e infraestructura con tecnologia pasada mas una atencién de
enfermeria de inadecuada dificulta y enlentece el progreso de las instituciones sanitarias en todo el
mundo (Bastian et al., 2023). Entonces, evaluar aﬁersonal de enfermeria constantemente permitira
mejorar la percepcidn y satisfaccion de los usuarios.

Por todo lo dicho,q objetivo de esta investigacion es determinar la relacion entre la calidad
de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en un hospital de Juliaca.

I1l.  METODOLOGIA

En esta investigacion se usé una hipdtesis, la misma que ayuda al investigador formular una
propuesta que se puede probar mediante la recoleccion y analisis de datos, de esta manera se
presentaron las posibles consecuencias (Guerrero et al., 2024). El estudio esta orientado a

responder, predecir y describir los problemas desde el &mbito tedrico; a su vez, el disefio fue de



enfoque cuantitativo, pues se requiere la recopilacién de datos para evidenciar las hipdtesis
anteriormente planteadas, con base el analisis estadistico y la medicion numérica (Hernandez,
2021). De nivel correlacional porgque se sometio a la a prueba de hipotesis y se buscé indagar la
conducta de las dos variables (Nistal et al., 2021). Asi mismo es de disefio no experimental y corte
transversal, por lo que los datos fueron recopilados en un Unico punto del tiempo, no se busco
alterar, manipular ni cambiar las variables de estudio (Cvetkovic et al., 2021)

La poblacion fue de 148 pacientes, post operados del ambiente de cirugia “A” y “B” y/o
hospitalizados en el ambiente de medicina del HCMM, la unidad de analisis fue obtenida mediante
el muestreo no probalistico a conveniencia del investigador (Cortés & Villar, 2020).

gara los criterios de inclusion se tomé en cuentagacientes mayores de 18 afios, LOTEP,
que estén hospitalizados por mas de dos dias en el nosocomio o que estén con orden de egreso/alta
médica, se considerd a pacientes sin limitacion mental, verbal o fisico, por Gltimo, se autoriza la
participacion cuando se acepta el consentimiento informado. Para los criterios de exclusion se
observo lo siguiente, usuarios con discapacidad mental aparente y/o diagnosticada, de muy
avanzada edad, menores de edad, con alteracion del lenguaje, con sedacion por accion
medicamentosa y con estado de conciencia confusos (Glasgow > de 15/15), estos no participaron
del estudio. Luego se les proporciono el cuestionario a las muestras para que sean completadas
(Giorgi et al., 2021).

En tanto a la recogida de datos, se utilizaron dos encuestas. Se utilizcm cuestionario de
Calidad de Atencion de enfermeria validado por Rosales, la misma que mediante juicio de experto
y a que a través de una prueba binomial obtuvo un valor de 0.96 con lo cual se dio una respuesta
de aprobacion y se consideré como valido el instrumento en el afio 2017. El cuestionario consta de
20 items los cuales se subdividen segln sus dimensiones: técnico/cientifico, humano y entorno,

valoradﬂe la siguiente forma: calidad de atencidn deficiente: < 21 puntos, calidad de atencion



moderada: 20 — 50 puntos, calidad de atencion alta: > 50. El cuestionario SERVQUAL validado
por Yrene Rojas en el afio 2019, mediante juicio de expertos integrado por 3 licenciados de
Enfermeria, fue también sometido a prueba binomial y de concordancia, el resultado que se obtuvo
fue un valor de 0.79 considerado como valido el instrumento de investigacion (Rodriguez &
Arévalo, 2023). El cuestionario posee 22 items los que conforman 5 dimensiones y son@iabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos intangibles. La calificacion se muestra de la
siguiente manera,QZ (puntaje minimo) y 248 (puntaje mayor), lo cual a mas puntuacion, sera

mucho mejor la satisfaccion del paciente.



IV. RESULTADOS

En la tablal, se muestra los datos sociodemograficos donde, 54,1 % son adultos (30 — 59

afos de edad) y solo 12,2 % son adultos mayores (mayores de 60 afios), de los cuales 55.4 % son

de genero femenino, 47.3 % mantiene una relacion de pareja (conviviente) y el 46.6 % poseen

como grado de instruccion a superior técnico.

Tablal

Datos sociodemograficos de los usuarios del servicio de cirugia y medicina de un hospital de

Juliaca.
Datos sociodemograficos f %
Edad
Joven 50 33.8
Adulto 80 54.1
Adulto mayor 18 12.2
Total 148 100.00
Genero
Masculino 66 44.6
Femenino 82 55.4
Soltero (a) 37 25.0
Total 148 100.00
Estado civil
Casado (a) 38 25.7
Conviviente 70 47.3
Viudo 3 2.0
Primaria 8 54
Total 148 100.00
Grado de instruccion
Secundaria 49 331
Superior técnico 69 46.6




Superior universitario 22
Total 148

En la tabla 2 se demuestra la calidad de atencidn de enfermeria en los servicios de cirugia

y medicina de un hospital de Juliaca, donde 65,5 % del grupo en estudio, califica la calidad de

atencion de enfermeria como buena, 31,8 % como regular y solo 2,7 % la califico como deficiente.

En cuanto ﬂi satisfaccion de los usuarios del servicio de cirugia y medicina de un hospital de

Juliaca, se observa que 81,1 % de los pacientes estan satisfecho y solo 18,9 % estan insatisfecho.

Tabla 2

Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del servicio de cirugia y medicina de un

hospital de Juliaca.

Variables f %
Calidad de Atencion
Deficiente 4 2,7
Regular 47 31,8
Bueno 97 65,5
Total 148 100,00
Satisfaccion del Paciente
Insatisfecho 28 18,9
Satisfecho 120 81,1
Total 148 100,00

Qn la tabla 3, se observa la relacion de la calidad de atencién de enfermeria en la dimension

técnica/cientifica y la satisfaccion del paciente de los servicios de cirugia y medicina de un hospital

de Juliaca, donde 63.5 % de los profesionales demostraron alto nivel de calidad de atencién; 54.1

%Qe los pacientes se encuentras satisfechos con la labor del personal de enfermeria y 9.5 %

presentaron insatisfaccion.



Tabla 3
Relacion de la calidad de atencion de enfermeria en la dimension técnico/cientifico y la

satisfaccion del paciente del servicio de cirugia y medicina de un hospital de Juliaca.

_ . Dimension técnica/cientifico.
Satisfaccion

) Deficiente Media Alta Total
del paciente
f % f % f % F %
Insatisfecho 5 3.4 9 6.1 14 9.5 28 18.9
Satisfecho 12 8.1 28 18.9 80 54.1 120 81.1
Total 17 115 37 25.0 94 63.5 148 100

Qn la tabla 4, se observa la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en la dimension
humana y la satisfaccion del paciente de los servicios de cirugia y medicina de un hospital de
Juliaca, se encontr6 62.2 % de los profesionales presentaror@alidad de atencion de enfermeria de
alto nivel, 52.0 % de Iogacientes presentaron satisfaccion de la atencion de enfermeria y el 10.1
% revelaron insatisfaccion.

Tabla 4
Relacion de la calidad de atencion de enfermeria en la dimensién humana y la satisfaccion del

paciente del servicio de cirugia y medicina de un hospital de Juliaca.

) ., Dimension humana
Satisfaccion

) Deficiente Media Alta Total
del paciente
f % f % f % F %
Insatisfecho 3 2.0 10 6.8 15 10.1 28 18.9
Satisfecho 3 2.0 40 27.0 77 52.0 120 81.1
Total 6 4.1 50 33.8 92 62.2 148 100




Qn latabla 5, se muestran la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en la dimension
entorno y la satisfaccion del paciente del servicio de cirugia y medicina de un hospital de Juliaca,
se encontr6 que 66.9 % de los profesionales demostrarorgalidad de atencién de enfermeria de alto
nivel; el 57.4 % de los pacientes quedaron satisfechos con la atencion de enfermeriay el 9.5 % se
muestran insatisfechos.

Tabla 5
Relacion de la calidad de atencion de enfermeria en la dimensidn entorno y satisfaccion del

paciente del servicio cirugia y medicina de un hospital de Juliaca.

) L Dimension entorno
Satisfaccion

) Deficiente Media Alta Total
del paciente
f % f % f % F %
Insatisfecho 3 2.0 11 7.4 14 9.5 28 18.9
Satisfecho 4 2.7 31 20.9 85 57.4 120 81.1
Total 7 4.7 42 28.4 99 66.9 148 100

En la tabla 6, se evaltua la hipotesis, sobre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del paciente en el servicio de cirugia y medicina de un hospital de Juliaca, se halld
correlaciérggnificativa entre las variables, segun el resultado de la correlacion de Spearman de
0,311, interpretandose como efecto aQna correlacion positiva baja; acompafiado de una p-valor

igual Q,OOO siendo menor que 0,05. Por tanto, se acepta la H1 y se rechaza la HO.



Tabla 6
Prueba de correlacion segun Spearman entre la calidad de atencién de enfermeriay la

satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un hospital de Juliaca.

Calidad de Satisfaccion del

atencion. paciente
Coeficiente  de 1 3117
Calidad de correlacion
Atencion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 148 148
Spearman Coeficiente  de 311" 1
Satisfaccion del  correlacion
Paciente Sig. (bilateral) ,000
N 148 148

;*Qa correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
V. DISCUSION

En cuanto al objetivo, la relacion entre la satisfaccion del usuario y I:galidad de atencion
de enfermeria en los servicios de cirugia y medicina de un hospital de Juliaca; segun los resultados
se observa una p-valor igual a 0,000, representando un valomenor a 0,05; por lo que se concluye
que si existe correlacion entre las variables. Similares resultados encontraron Bastian et al. (2023)
en México, donde concluyen determinantemente en su estudio que, si existe relacion entre las
variables del estudio con una p<0,05. De igual manera, Rodriguez y Arevalo (2023) muestran en
su estudio realizado en un nosocomio de Lima, la relacion deseada entre las variables ya
mencionadas; con un resultado del valor de p igual a 0,001. Estas investigaciones muestran que el
personal de enfermeria estd expuestos y comprometidosq satisfacer las necesidades de los

pacientes, basandose en la preparacion técnico/cientifico, humano y del entorno.



En cuanto a los objetivos especificos, los resultados fueron similares a los que encontro
Huaman & Melo, (2023) donde las dimensiones de técnico/cientifico, entorno y humano
respondieren a un nivel alto. Por otro lado, al relacionarQA dimension técnica/cientifico y la
satisfaccion de los pacientes de un hospital de Juliaca fue positivaba con un p valor de 0,002 siendo
menor a 0,05. Los resultados de Rodriguez & Arévalo, (2023) muestran igual resultado al presentar
una p valor de 0,001 afirmando relacion estadisticamente significativa. Por lo encontrado, se puede
evidenciar que mientras el personal de enfermeria brindgtenci()n de calidad basados en valores y
principios humanos de manera continua, respetando la integridad del usuario se obtendra un
impacto significativo en emenestar del paciente.

En cuanto a la relacién de la calidad de atencién de enfermeria en la dimensién humana y
la satisfaccion de los pacientes de un hospital de Juliaca, se mostré nuevamente la relacién entre
estas dos variables, con una significancia 0,01 siendo menor a 0,05. Entonces Rodriguez &
Arévalo, (2023) coinciden con los resultados encontrados donde se aprecio relacion entre la
dimensién humana y la satisfaccion del paciente, se muestra un p valor de 0,004, < a 0,05. Estos
resultados reflejan que es necesario detallar lo que el paciente desea, sus necesidades y
expectativas, se considera el dialogo como fundamental en la relacion enfermero (a) — paciente.
Por lo que Sabogal et al., (2021) menciona que es necesario construir competencias que demuestren
formar profesionales que trabajen en equipo, entonces esto ayudaria a un mejor rendimiento erﬁi
calidad de atencion de enfermeria y por lo que tendriamos mayor aseptaciérﬂe los pacientes.

Referente a la relacion en la dimensién entorno y la satisfaccion de los pacientes de un
hospital de Juliaca; se muestra la evidencia de relacion entre las variables, con un valor p=0,001
siendo menor a 0,05. A lo que coinciden con los resultados encontrados,% relacion significativa
entre la dimension entorno y la satisfaccion de los pacientes tubo una significancia de 0,00. Luego

Rodriguez & Arevalo, (2023) evidencian la existencia de relacion de estas variables, encontrando



en su estudio una significancia estadistica de p=0,000. Todo esto evidencia los esfuerzosQeI
personal de enfermeria por cubrir las expectativas de los pacientes, brindando un cuidados mas
personalizado y protegido su privacidad.

VI. CONCLUSIONES

Al correlacionar las variables satisfaccion del usuario ﬁalidad de atencion de enfermeria
en los servicios de cirugia y medicina de un hospital de Juliaca, mediante de Rho Spearman, se
evidencigorrelaci()n positiva baja de 0,311 y una significancia entre las variables de p=0,000.

Con respecto gl dimensidn técnico/cientifico y la satisfaccion de usuario de los servicios
de medicina y cirugia de un hospital de Juliaca, se hallé una correlacion positiva de 0,247; por lo
qugxiste una relacion significativa por el resultado de p=0,002.

Asimismo, con la dimension humana al aplicar la correlacion de Rho Spearman corgl
satisfaccion de usuario del servicio cirugia y medicina de un hospital de Juliaca una se obtiene
correlacion positiva baja de 0,203, y es significativa porque p=0,013.

Por UItimo,Qn la dimensidn entorno y la satisfaccion del usuario en los servicios de cirugia
y medicina de un hospital de Juliaca, con un valor de 0,297 interpretandose como una correlacién
significativa baja con un p valor de 0,001
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