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Calidad del cuidado del profesional de enfermeria y satisfaccion del usuario, Unidad de Hemodidlisis
del Centro Nefroldgico Fiori, Lima, 2026

Quality of Nursing Care and User Satisfaction, Hemodialysis Unit of the Fiori Nephrology Center,
Lima, 2026

Kevin Leyter Zapata Yarleque, Estudiantes de la Facultad de Ciencia de la Salud, Universidad Norbert
Wiener

Resumen

Objetivo: determinar la relacion entre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria y la
satisfaccion del usuario atendido en el servicio de hemodidlisis del Centro Nefroldgico Fiori, Lima,
2026. Materiales y métodos: La metodologia planteé un estudio de tipo basico, con lo cual la
informacién fue obtenida por medio del uso del cuestionario, siendo aplicado hacia un total de 60
pacientes. Los resultados que se obtuvieron fueron consecuencia de hacer uso de la estadistica
descriptiva e inferencial, manteniendo la exposicién de acuerdo con valores porcentuales y numéricos.
Resultados: Los resultados indicaron que la calidad del cuidado del profesional de enfermeria presento
una correlacion de 0.340 con la satisfaccion del usuario, en tanto que la dimensién calidad objetiva
alcanz6 0.390 al vincularse con dicho indicador. De igual forma, la dimensién calidad subjetiva mostro
un coeficiente de 0.407 respecto a la satisfaccion del usuario, posicionando como la asociacion mas
solida identificada en el analisis realizado en la unidad de hemodialisis. Conclusiones: Se ha concluido
gue, toda ejecucion técnica y humana por parte del personal sanitario, en consistencia con el debido
cumplimiento de los estandares protocolarios y la validacién de aspectos de tipo emocionales
desarrollados durante la asistencia, han alcanzado a generar una configuracion clara en el

fortalecimiento de la percepcién del servicio por parte del paciente.

Palabras claves: Calidad del cuidado, personal de enfermeria, satisfaccion, usuario, hemodialisis.

Abstract

Objective: To determine the relationship between the quality of care of nursing professionals and the
satisfaction of users treated in the hemodialysis service of the Fiori Nephrological Center, Lima, 2026.
Materials and methods: The methodology proposed a basic study, with which the information was
obtained through the use of the questionnaire, being applied to a total of 60 patients. The results obtained
were the result of making use of descriptive and inferential statistics, maintaining the exposure
according to percentage and numerical values. Results: The results indicated that the quality of nursing
care presented a correlation of 0.340 with user satisfaction, while the objective quality dimension
reached 0.390 when linked to this indicator. Similarly, the subjective quality dimension showed a
coefficient of 0.407 with respect to user satisfaction, positioning itself as the strongest association

identified in the analysis carried out in the hemodialysis unit. Conclusions: It has been concluded that



all technical and human execution by health personnel, consistent with due compliance with protocol
standards and the validation of emotional aspects developed during care, have managed to generate a
clear configuration in the strengthening of the patient's perception of the service.

Keywords: Quality of care, nursing staff, satisfaction, user, hemodialysis.
l. INTRODUCCION

En el contexto global, la OMS (Organizacion Mundial de la Salud) indicé que la satisfaccion en los
usuarios y/o pacientes constituye un factor determinante del bienestar relacionado con el estado
sanitario, sin embargo, lograr este grado de satisfaccion actualmente continda siendo un desafio en el
sector salud a nivel global (1). Dentro del contexto peruano, el Minsa al igual tal como los Gobiernos
Regionales han sefialado que la satisfaccion en los establecimientos de salud del Per( es cada vez
negativa hacia los servicio, atencion y cuidado que brindan los profesionales de salud, siendo asi que

maés del 66.7% de usuarios han mostrado su grado de insatisfaccion (2).

En el Centro Nefroldgico Fiori, el servicio que se encuentra destinado hacia pacientes que son sometidos
a hemodidlisis ha presentado carencias que se han generado por la sobrecarga de labores por parte del
personal, lo cual ha generado limitaciones claras en cuanto a la atencion brindada. Ante lo expresado,
la pregunta de investigacion fue (Cuél es la relacion que existe entre la calidad del cuidado del
profesional de enfermeria y la satisfaccion del usuario atendido la unidad de hemodidlisis del Centro
Nefrolégico Fiori, Lima, 20267

El analisis aportd a la teoria de la preservacion de la energia y la teoria de la incertidumbre frente a la
enfermedad de Merle Mishel, tomando un método hipotético deductivo, en donde los resultados
derivados de la presente investigacion constituyeron un insumo de alta relevancia para que demas
especialistas puedan centrarse en el analisis de la forma en la que la atencion percibida podra tener

incidencia en cuanto a la satisfaccion del paciente.

Como parte de los antecedentes, Lépez y Moreno (3), evidenciaron que, el 22.2% de participantes fue
hospitalizado con anterioridad; el 3.7% se hallé regularmente satisfecho con el cuidado y el 93.8%
satisfecho y el 2.5% muy satisfecho. Ademas, Castillo et al. (4), evidenciaron que, el 35.2% fueron
mujeres y el 64.8% varones; referido a las caracteristicas de atencion, en amabilidad fue 36.6%,

amigable un 18.3%, seguridad un 18.3%, el 21.1% sabe animar; ademas la empatia es buena en el 95%.

Cabe reconocer que, Tomas y Mori (5), exhibieron que, en lo que refiere al nivel de la atencidn, el 78%
manifesto que es bueno; empero respecto al grado de satisfaccion, el 77% revelé que resulta elevado.
Ademas, Ramirez y Urure (6), evidenciaron que, en cuanto a la dimension del cuidado, el 49% fue
regular, el 28.6% fue deficiente y el 22.4% fue bajo, empero el nivel de la satisfaccion, el 46.3% fue

regular, el 26.5% bajo y el 27.2% fue alto.



El nivel de atencidn del personal (7) de enfermeria se entiende (8) como el conjunto de procedimientos
que pueden garantizar no solo la seguridad, sino la continuidad (9) y la eficiencia en cuanto a la atencion
que se le brinda (10) a personas que requieren de asistencia especializada (11) (12). Asi mismo, la
satisfaccion del usuario se ve involucrada a la apreciacion (13) subjetiva de aquellos que reciben
cuidados, considerando a la interaccién (14) establecida con los profesionales en cuanto a la calidad y
la comunicacién directa el proceso (15) (16) (17) (18) (19).

La teoria de la preservacion de la energia, propuesta por Myra Levine, se encuentra centrada en la
capacidad que tienen las personas para poder conservar el equilibrio no solo personal y social, sino el
fisioldgico y estructural. Dicha propuesta establece la premisa que todo ser humano cuenta con la
necesidad de que se mantenga la energia propia en clara adaptacién de cambios que son consecuencia
de la atencién a la salud que se les brinda (20) (21) (22). La teoria de la incertidumbre frente a la
enfermedad de Merle Mishel se ha encargado de introducir un marco de caracter explicativo que se
encuentra centrado en las experiencias subjetivas por parte de los pacientes en frente de situaciones

complejas y prolongadas (23).

Ante lo manifestado, el objetivo de estudio fue: Determinar la relacién que existe entre la calidad del
cuidado del profesional de enfermeriay la satisfaccién del usuario atendido en la unidad de hemodialisis

del Centro Nefrol6gico Fiori, Lima, 2026
1. METODOLOGIA

Ante una investigacién de tipo béasica, se planteé la posibilidad de establecer la generacion de
conocimiento sobre la cual tuvo repercusién el desarrollo del estudio, en bdsqueda de comprensidon del
problema (24).

Se ha considerado un disefio observacional, el investigador fue inicamente un observador del problema
existente dentro del &mbito de estudio, dejando de lado todo tipo de incidencia o intervencion en el
problema (25). El disefio correlacional buscé que se pueda demostrar el grado de interaccién consignado
entre cada una de las variables, en donde la intencion fue comprender su proceso de comunicacion (26).
El disefio transversal busc6 que la informacion pudiera ser obtenida durante un Gnico momento de
obtencidn de datos, en aplicabilidad del instrumento de recojo de datos una sola vez (27). El disefio no
experimental, impidi6 que pueda sufrir alteracion las variables de estudio, debido a que la intencién

Unicamente radico en que se analice la realidad como tal, sin diferencia de contexto (28).

La poblacion tuvo una representacion de 60 pacientes atendidos en el servicio de hemodiélisis del
Centro Nefroldgico Fiori, siendo sefialada la poblacion como aquella cantidad de individuos sobre los
que se plantea la obtencién de datos para mayor nivel de informacion (29). Los criterios de inclusion
fueron: Pacientes atendidos regularmente en el servicio de hemodialisis, con historia clinica activa en

el Centro Nefroldgico Fior, en condiciones de responder el cuestionario de forma auténoma. Mientras
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que, fueron excluidos aquellos pacientes hospitalizados en estado critico durante la recoleccion de
datos, con limitaciones cognitivas que dificulten responder el cuestionario y que se encuentren en
tratamiento de hemodidlisis en otro centro. Ademas, la muestra al ser de tipo censal involucr6 a 60
pacientes atendidos en el servicio de hemodialisis del Centro Nefroldgico Fiori, siendo representada
por la totalidad de los participantes que forman parte de la poblacion, como medio de obtencion de
informacidn de calidad (30). Asi mismo, el muestreo fue el intencional, teniendo la intencion de parte
del individuo por obtener informacién de los participantes que fueron seleccionados por parte del

investigador, con la intencion de que estos puedan brindar datos de calidad sobre un problema (31).

La calidad del cuidado del profesional de enfermeria se entiende como el conjunto de acciones,
conocimientos y actitudes desplegadas por el personal durante la atencion, donde se articulan
procedimientos técnicos, trato humano y cumplimiento de estandares institucionales (32). Mientras que,
la satisfaccion del usuario hace referencia a la apreciacion subjetiva que los pacientes construyen en
torno a la atencion obtenida, vinculada con el cumplimiento de expectativas, la calidad técnica percibida
y la calidez del trato recibido (33).

La calidad del cuidado del profesional de enfermeria fue analizada en base al planeamiento o
instrumento de Huaman (32), contando con un total de 20 preguntas en base a la representacion de 2
dimensiones de estudio, teniendo la posibilidad de respuesta de 1 para el nuncay 5 para el siempre, con
niveles bajo (20 - 40), regular (41 - 60), buena (61 - 80) y excelente (81 - 100), siendo una escala de
tipo ordinal. La validez sefialada para el caso de la variable 1 por Huaman (32), qued6 establecida por
medio de jueces expertos, siendo los siguientes: Ulises Caballero / Puga Alfonso. La confiabilidad
sefialada para el caso de la variable 1 por Huaman (32), fue de 0.778, demostrando el alto grado de

confianza del instrumento de recojo de informacion tomado en cuenta.

La satisfaccion del usuario fue analizada en base al planeamiento o instrumento de Gonzéles (33),
contando con un total de 16 preguntas en base a la representacion de 3 dimensiones de estudio, teniendo
la posibilidad de respuesta de 1 para el nunca y 5 para el siempre, con nivel bajo (1 - 26), nivel medio
(27 - 52) y nivel alto (53 - 80), siendo una escala de tipo ordinal. La validez en el presente caso quedara
conformada por medio de la toma del instrumento tal cual ha sido expuesta por parte de los autores
mencionados de forma previa, siendo expuesta la fuente en la ficha técnica del instrumento. La
confiabilidad sefialada para el caso de la variable 2 por Gonzéles (33), fue de 0.870, demostrando el

alto grado de confianza del instrumento de recojo de informacién tomado en cuenta.

La gestion de los datos recolectados consistié en aplicar métodos estadisticos descriptivos con el
objetivo de llevar a cabo la caracterizacion de cada variable y dimension de analisis, donde los datos
fueron representados a través de tablas de frecuencias y porcentajes. Asi mismo, la estadistica

inferencial fue la usada para poder demostrar el nivel de asociacion entre las contrastaciones de los



11

factores y/o componentes expuestos, en donde ello dependid de demostrar que el nivel de significancia
resultara menor a 0.05, como consecuencia del anlisis en el programa SPSS V 26.00 y Excel.

Como parte de los aspectos éticos, la calidad de la informacion fue consecuencia de la toma de datos
dentro de un contexto real, que no se debe a la invencién, sino a la valoracion del problema de cada
participante. a) Cada participante fue el responsable directo de brindar aportes hacia el presente
estudio, a consecuencia de aceptar su libre participacion. La informacion tomada fue netamente de
carécter técnico y usada exclusivamente para el presente estudio. Todo individuo tomado en cuenta fue
consecuencia de una libre seleccién en compatibilidad con el conocimiento sobre el tema de estudio.
Los datos sirvieron de forma directa para generar conocimiento y responder hacia cada objetivo de
estudio.

1. RESULTADOS

Prueba de normalidad

Tabla 1. Prueba de normalidad

Kolmogorov Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Calidad del cuidado del profesional de enfermeria 0.371 60 0.000
Satisfaccion del usuario 0.428 60 0.000

Nota: Procesado en SPSS V26.00
Objetivo general

Tabla 2. Relacion entre “Calidad del cuidado del profesional de enfermeria” y “Satisfaccion del

usuario”
Satisfaccion del usuario
Calidad del cuidado del Correlacion Rho de Spearman 0.340
. , Sigma 0.008
profesional de enfermeria N 60

Nota: Procesado en SPSS V26.00
Objetivo especifico 1

Tabla 3. Relacion entre “Calidad objetiva” y “Satisfaccion del usuario”

Satisfaccion del usuario

Correlacion Rho de Spearman 0.390
Calidad objetiva Sigma 0.002
N 60

Nota: Procesado en SPSS V26.00
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Objetivo especifico 2

Tabla 4. Relacion entre “Calidad subjetiva” y “Satisfaccion del usuario”

Satisfaccion del usuario

Correlacion Rho de Spearman 0.407
Calidad subjetiva Sigma 0.001
N 60

Nota: Procesado en SPSS V26.00
IV. DISCUSION

En lo que concierne al estudio del objetivo general, se determind la relacién que existe entre la calidad
del cuidado del profesional de enfermeria y la satisfaccion del paciente asistidos en el servicio de
hemodialisis del Centro Nefroldgico Fiori, Lima, 2026; la misma que se corrobor6 a través de una sigma
de 0.008 y una relacion de 0.340.

Asimismo, se hall6 analogia con la indagacion de Tomas y Mori (5) quienes han determinado que, el
nivel de excelencia en el servicio de enfermeria guardd asociacion con la conformidad del paciente,
dado a una Rho=0.740. Por su parte, se encontré la indagacion de Ramirez y Urure (6), quienes han
indicado que, la excelencia en la atencion de enfermeria mantuvo una relacion directa con la

conformidad de usuarios, debido a un p<0.05 y una Rho=0.493.

En concordancia con lo expuesto, se ha podido comprender que esta calidad del cuidado involucra a
una atencion integral que pueda combinar una serie de conocimientos de caracter técnico, actitudes
responsables y un trato adecuado hacia aquellos que se hallan en una situacion de clara vulnerabilidad,

pudiendo asegurar un servicio gque sea coherente con las exigencias dentro del apartado hospitalario.

Respecto al asunto, Rao et al. (11), quienes han indicado que, la excelencia en la atencién del personal
de enfermeria se comprende como aquel conjunto de acciones que tienden a garantizar no solo la
seguridad, sino la continuidad y la eficiencia referido a la atencién que se le brinda a personas que
requieren de asistencia especializada. Por su parte, Callaghan et al. (15), han expuesto que, el bienestar
del paciente corresponde a la valoracion general que los usuarios pueden desarrollar en base a la
atencion que se percibe durante su estancia en cuanto a un servicio de salud. Lo sefialado fue
fundamentado con la Teoria de la preservacion de la energia, propuesta por Myra Levine, la cual se
centro en la capacidad que tienen las personas para conservar el equilibrio no sélo personal sino también

social, al igual que el fisiologico y estructural (20).

En lo referente al estudio del objetivo especifico 1, se identificé el vinculo presente entre el componente
de calidad objetiva y el bienestar del paciente asistidos en el servicio de hemodialisis; con una sigma
de 0.002 y una Rho de 0.390. Estos resultados reflejan que, los indicadores tangibles, asi como los
diferentes estandares protocolarios han permitido que se pueda cumplir de forma sistematica la mejora

en la satisfaccion o experiencia alcanzada por parte del paciente en si mismo.



13

Lo expuesto, fue anélogo con la indagacién de Rodriguez et al. (34), quienes en su estudio concluyeron
que, el nivel de excelencia en el servicio de enfermeria mantuvo relacion con la conformidad de
enfermeria, dado a un p <0.05. De forma parecida, Ledn y Arévalo (35), han mencionado que, el nivel
de atencion del personal de enfermeria presenta una correlacion significativa y directa con el bienestar
del usuario, tras un p<0.05.

En concordancia con lo exhibido, se comprende que, la correcta ejecucion de procedimientos, el
cumplimiento de tiempos establecidos, asi como el uso adecuado de recursos y la adherencia a guias de
practica profesional. Ademas, su evaluacion se realiza a partir de indicadores cuantificables que
permiten determinar si la atencion se ajusta a estandares de eficacia y seguridad, asegurando el

ofrecimiento de un servicio de calidad.

Respecto al asunto tratado, Nadarajan et al. (9), han expuesto que, la calidad objetiva hace referencia a
los aspectos medibles y verificables del cuidado brindado, sustentados en parametros normativos y
protocolos clinicos estandarizados. Mientras que, Evers et al. (14), han sefialado que, la satisfaccion del
usuario no sélo aborda a la evaluacion de diferentes aspectos, sino que este tiene que ver con el trato
gue se brinda, la efectividad de los procesos y la organizacion dentro del contexto asistencial. Lo
expuesto quedd fundamentado con el Modelo de la incertidumbre en la enfermedad propuesto por Merle
Mishel, la cual introduce una perspectiva de caracter explicativo que se halla centrado en las

experiencias subjetivas por parte de los pacientes ante situaciones complejas y prolongadas (23).

En la exposicion del objetivo especifico 2, se identifico la relacion entre la dimension calidad subjetiva
y la satisfaccion del usuario atendido en la unidad de hemodialisis; con una sigma de 0.001 y una Rho
de 0.407.

Bajo una perspectiva similar, se hall6 analogia con el Campos et al. (36), quienes han establecido que,
la mayoria de los pacientes y usuarios han percibido como adecuada la calidad de cuidado que ha sido
proporcionada por enfermeria. Mientras que, Castillo et al. (4), han expuesto que, el estandar asistencial
guardé relacion directa con el bienestar de los pacientes de una clinica, debido a la obtencion de un
p<05.

Segun lo exhibido anteriormente, se comprende que, esta apreciacion depende de las experiencias
personales, expectativas previas y grado de satisfaccién alcanzado tras el contacto con el equipo
sanitario. Asimismo, se trata sobre una dimension centrada en la vivencia del paciente, donde el valor

de la atencion se mide en funcion de como esta es interpretada y sentida en el contexto hospitalario.

En sintonia con lo planteado, Fang et al. (8), manifestaron que, tal calidad subjetiva se vincula con la
valoracion que los pacientes forman a partir del cuidado obtenido, la cual se expresa en juicios sobre el
trato, la empatia y la comunicacién establecida durante el proceso de cuidado. Mientras que, Wang et

al. (13), han revelado que, la satisfaccion de los usuarios conforma a un elemento crucial en cuanto al
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andlisis de los servicios sanitarios, dado a que permite detectar las carencias y virtudes de la atencién
brindada. Lo mencionado qued6 sustentado con la Teoria de la preservacion de la energia, propuesta
por Myra Levine, la cual se centr6 en la capacidad que tienen las personas para conservar el equilibrio
no solo personal sino también social, al igual que el fisioldgico y estructural (20).

V. CONCLUSIONES

La calidad del cuidado profesional de enfermeria alcanzé una relacién de 0.340 en cuanto a la
satisfaccion del usuario, debido a que, la ejecucion técnica y humana por parte del personal sanitario
permitié que se pueda garantizar no solo la continuidad en cuanto a los procedimientos asistenciales,
sino que ello ha tenido compatibilidad con el grado de conformidad que puede alcanzar el paciente en

si mismo.

La dimensién calidad objetiva alcanz6 una relacion de 0.390 en cuanto a la satisfaccion del usuario,
debido a que, los indicadores tangibles y los diferentes estandares protocolarios han permitido que se
pueda cumplir de forma sistematica la mejora en la satisfaccion o experiencia alcanzada por parte del

paciente en si mismo.

La dimension calidad subjetivo alcanz6 una relacion de 0.407 en cuanto a la satisfaccion del usuario,
debido a que, las vivencias personales y las dimensiones emocionales fueron validadas durante el
proceso asistencial, se registr6 una incidencia clara en la percepcion de bienestar del paciente. El
reconocimiento de las necesidades psicoldgicas y la adaptacion del trato humanizado generaron un
vinculo de confianza, permitiendo que la calificacion del servicio integrara aspectos intimamente

valorados por el usuario.
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VII.

ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Esca} a fle Escal?
medicion  valorativa
. . . Cumplimiento
Se entiende como el conjunto de acciones, . ump Nupca ()
. . . . . . Calidad de protocolos Casi nunca
Calidad del conocimientos y actitudes desplegadas porel Mediante el empleo del cuestionario - .
. - . . . . objetiva Seguridad  en (2)
cuidado del personal durante la atencion, donde se aplicado hacia los pacientes, la calidad ., .
. . .. L . . . atencion Ordinal A veces (3)
profesional  de articulan procedimientos técnicos, trato del cuidado fue analizado en cuanto a — .
, . f . . . . Trato recibido Casi
enfermeria humano y cumplimiento de estandares la calidad objetiva y subjetiva. Calidad , .
institucionales (32) subjetiva Empatia siempre )
' percibida Siempre (5)
Puntualidad del
Rendimiento servicio
. . - e - - o Nunca (1)
Hace referencia a la apreciacion subjetiva En base al anélisis del rendimiento percibido Eficiencia Casi nunca
que los pacientes construyen en torno a la percibido, expectativas y percepcion asistencial @)
Satisfaccion del atenciébn obtenida, vinculada con el delusuario, fue valorado por medio del Anticipacion Ordinal Aveces (3)
usuario cumplimiento de expectativas, la calidad cuestionario, aplicado hacia pacientes, Expectativas del servicio Casi
técnica percibida y la calidez del trato para el estudio de la satisfaccion del Opinién previa siempre (4)
recibido (33). usuario. ., Experiencia ormp
Percepcion del vivida Siempre (5)

usuario

Opinién general




Anexo 2 Matriz de operacionalizacion

Formulacion del problema Objetivos Hipétesis Variables Dlsen,0 .
metodologico
Tipo de
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 investigacion
- — - Tipo basico
¢Cudl es la relacién entre 1? Calidad  pyeterminar la relacion entre la Calidad del  Existe relacién significativa entre la Calidad del Meétodo y diseiio de
del cuidado del profesional de cujdado del profesional de enfermeria y Calidad del cuidado del profesional de . la investigacién:
, . ., . . . . . , . -, . cuidado del . .
enfermeria y satisfaccion del usuario, satisfaccion del usuario, Unidad de enfermeria y satisfaccion del usuario, rofesional de Método:
Unidad de Hemodialisis del Centro Hemodialisis del Centro Nefrologico Unidad de Hemodialisis del Centro P enfermeria Hipotético-
Nefrologico Fiori, Lima, 20262 Fiori, Lima, 2026 Nefrologico Fiori, Lima, 2026 deductivo
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Dimensiones illl)\:::li(g)z:lcei(:i'
Cai%gag obg)c?tlya Observacional,
Calidad subjetiva correlacional,
> (Cual es la relacion entre la > Identificar la relacion entre la > Existe relacion significativa . transversal, no
. ., . I . ., . - . . . - Variable 2 >
dimension calidad objetiva y la dimension calidad objetiva y la entre la dimension calidad objetiva y la experimental
satisfgccién del usugriq gtendido en el sat.isfaccic')n del usugri.o.atendido en la satisfapcién del usuario .atendido en el Qatisfaccion del Poblacion y
servicio de hemodialisis del Centro wunidad de hemodialisis del Centro servicio de hemodialisis del Centro usuario muestra
Nefrologico Fiori, Lima, 2026? Nefrologico Fiori, Lima, 2026 Nefrologico Fiori, Lima, 2026 Di - Poblacién:
> (Cuadl es la relacion entre la > Identificar la relacion entre la > Existe relacion significativa lmensiones 60 pacientes
dimension calidad subjetiva y la dimension calidad subjetiva y la entre la dimension calidad subjetivay la  poo qimiento Muestra:
satisfaccion del usuario atendido en el ~satisfaccion del usuario atendido en la satisfaccion del usuario atendido en la ibid 60 pacientes
. . . . percibido p
servicio de hemodialisis del Centro unidad de hemodialisis del Centro unidd servicio de hemodialisis del Expectativas Técnica
Nefrologico Fiori, Lima, 20267 Nefrologico Fiori, Lima, 2026 Centro Nefrologico Fiori, Lima, 2026 Percepcion  del Encuesta
usuario Instrumento

Cuestionario




Anexo 3 Instrumentos

'

Universidad
Norbert Wiener

Calidad del cuidado del profesional de enfermeria y satisfaccion del usuario, Unidad de
Hemodialisis del Centro Nefroldgico Fiori, Lima, 2026

PRESENTACION:

Buenos dias, se esta desarrollando un estudio que busca Determinar la relacion entre la Calidad del
cuidado del profesional de enfermeria y satisfaccién del usuario, Unidad de Hemodialisis del Centro

Nefrolégico Fiori, Lima, 2026

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente las preguntas y seleccione una respuesta segin su

apreciacion.
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
CALIDAD DEL CUIDADO DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA
N° Pregunta 1 2 3 4 5§
Calidad objetiva
1 (El personal de enfermeria le brinda informacion clara, precisa
y suficiente al momento de brindarle la atencion?
) (Se mantiene el orden, limpieza y comodidad en el ambiente

donde usted se encuentra?
3 [ Los ambientes del centro de salud facilitan su atencion?
(El personal de enfermeria mantiene la confidencialidad de
sus resultados clinicos?
(El personal de enfermeria le brinda a usted y sus familiares la
5  informacion necesaria para realizar los cuidados en el hogar
para la mejora de su salud?
(Considera que el personal de enfermeria le brinda los

6 cuidados necesarios cuando le atienden?

7 (Considera que el personal de enfermeria mantiene la higiene
necesaria al momento de brindarle la atencion?

3 (El personal de enfermeria siempre ha mantenido la diligencia
necesaria al aplicarle determinado medicamento?

9 (El personal de enfermeria le mantiene al tanto de los

programas para pacientes con su condicion?




Calidad subjetiva

(El personal de enfermeria se muestra dispuesto en todo

10 momento de brindarle una atencion oportuna?

1 (Usan un lenguaje sencillo al brindarle las explicaciones
respecto a su cuidado?

12 LEl personal de enfermeria se identifica y le saluda
cordialmente?

13 LEl personal de enfermeria le brinda un buen trato cada vez
que usted le pregunta algo?

14 LEl personal de enfermeria mantiene un trato amable, cortés y
respetuoso cuando se dirigen a usted?
LEl personal de enfermeria le brinda la atencion necesaria

15 desde que usted ingresa al establecimiento de salud hasta que
finaliza su atencion?
(Usted observa que el personal de enfermeria cuida a todos los

16  pacientes por igual, sin distincion de raza, condicion social o
edad?

17 (El personal de enfermeria muestra interés por su estado de
salud y el de los otros pacientes?
(Considera que el personal de enfermeria trabaja de manera

18 organizada con sus otros colegas de salud, de forma tal que le
brindan una buena atencion?

19 (Usted considera que el personal de enfermeria le escucha con
atencion y responde con respeto a sus opiniones?

20 (Usted considera que el personal de enfermeria al atenderle
brinda soluciones pronto y le atienden de manera oportuna?

SATISFACCION DEL USUARIO
N° Pregunta
Rendimiento percibido

1 (El personal que le atendid brinda instrucciones claras y
precisas?

2 (El personal atendi6 sus dudas y quejas oportunamente?

3 LEl personal fue discreto con relacion a su salud?

4  (Elpersonal escuch6 atentamente sus dudas?

5  (Elpersonal lo atendié de manera prepotente?

Expectativa

6 (Harecibido maltratos verbales del personal?

7 (El personal que le atendi6 conoce qué medicinas son para las
diferentes molestias del usuario?

2 (El personal tiene la capacidad para diagnosticar sus
sintomas?

9 (El personal que le atendio es confiable y se le puede contar
sucesos personales?

10 (El personal es respetuoso con todos los pacientes, sean nifios

o adultos?

Percepcion del usuario




11  (El personal se dirigi6 a su persona con respeto?

12 (En el hospital atienden respetando el orden de llegada de los
usuarios?

13 (El personal muestra ciertos favoritismos con algiin paciente
y le permite ingresar antes que todos?

14 ;Lapersona encargada de atenderlo es amable y cortés?

15  (El personal es tolerante con los diferentes usuarios?

16 (El personal trata con empatia a los usuarios?




Anexo 4 Validez del instrumento

Variable: Calidad del cuidado del profesional de enfermeria
Nombre: Universidad Continental

Autor: Huamén S.

Ano: 2023

Lugar: Per(

Titulo: Gestion del cuidado y calidad de atencién de enfermeria en el Servicio De Adulto Mayor del
Centro de Salud La Libertad, Huancayo 2022

Duracion: 20 minutos
Valoracion: Para la presente investigacion, se ha considerado la escala nominal de valoracion

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

determinado, por medio del Alfa de Cronbach, en el que una valoracién mayor a 0.70
Profesionales validadores: Expertos

Link:
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/13349/1/IV_FCS 504 TE_ Huaman_Un
tiveros_2023.pdf



Variable: Satisfaccion del usuario
Nombre: Universidad César Vallejo
Autor: Gonzales C.

Afio: 2023

Lugar: Per(

Titulo: Relacién entre calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de
Especialidades Bésicas La Noria, 2022

Duracién: 20 minutos
Valoracion: Para la presente investigacion, se ha considerado la escala nominal de valoracion

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad del presente instrumento, se ha encontrado
determinado, por medio del Alfa de Cronbach, en el que una valoracién mayor a 0.70

Profesionales validadores: Expertos

Link: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/113299/Gonzales_CCD-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



Anexo 5 Confiabilidad del instrumento

VARIABLE 1
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Anexo 6 Aprobacion del Comité de Etica
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Universidad
Norbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION
DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Lima, 21 de abril del 2026.

Autor Responsable:

KEVIN LEYTER ZAPATA YARLEQUE
Exp. N2: 0854-2026

De mi consideracion:
Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de Etica e

Integridad Cientifica (CIEIC) de la Universidad Privada Norbert Wiener evalué y APROBO el siguiente

proyecto de investigacion:

Proyecto Titulado: “Calidad del cuidado del profesional de enfermeria y satisfaccion del usuario,
Unidad de Hemodialisis del Centro Nefrolégico Fiori, Lima, 2026” Versién Nro. 1, aprobada por
el asesor en fecha 17/04/ 2026.

El cual tiene como Autor(es) a:

KEVIN LEYTER ZAPATA YARLEQUE

La APROBACION otorgada comprende la verificacion del cumplimiento de las buenas practicas éticas,
la adecuada evaluacién del balance riesgo/beneficio, la idoneidad del equipo de investigacion y la
garantia de confidencialidad en el manejo de los datos, entre otros aspectos éticos y metodoldgicos

pertinentes.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

La aprobacion otorgada por el CIEIC tiene una vigencia de veinticuatro (24) meses contados desde
la fecha de emision del presente documento. Esta vigencia es exclusiva para los procedimientos
éticos revisados por el Comité y no sustituye ni aplica a los tramites administrativos ante la Oficina
de Grados y Titulos.

La constancia de aprobacion por el CIEIC no garantiza la aceptacion por parte de las instituciones
en las que se planea realizar la investigacion.



En caso de requerir una enmienda, entendida como una modificacion menor que no altera de
manera sustantiva el proyecto aprobado, esta debera ser presentada al CIEIC y no podra ejecutarse
sin su aprobacion previa. Cualquier cambio sustantivo debera tramitarse como proyecto nuevo
ante el CIEIC.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Mg. Angelica Karina Minaya Galarreta
Presidente
Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica
Universidad Privada Norbert Wiener

Avenida Arequipa 440 / Teléfono: 939513820 (Atencién: lunes a viernes de 8:00 a 16:30 horas.) / Correo: comite.etica@uwieneredu.pe



Anexo 7 Formato de consentimiento informado
UNIVERSIDAD NORBERT WIENER
FACULTAD DE XXXX
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo , Con Direccion

en ,con DNI

autorizo y acepto participar en el proyecto titulado:

Calidad del cuidado del profesional de enfermeria y satisfaccion del usuario, Unidad de Hemodialisis
del Centro Nefroldgico Fiori, Lima, 2026

Estoy enterado y acepto que los resultados sean utilizados para fines cientificos.

ATENTAMENTE



Anexo 8 Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos
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30% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:615522484

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

Filtrado desde el informe

» Bibliografia
» Texto citado
» Texto mencionado

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

28% @ Fuentesde Internet
9%  ME Publicaciones

22% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.
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o Internet
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entregados
Universidad Wiener on 2026-08-04
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Universidad Wiener on 2026-01-20
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