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RESUMEN

Obijetivo: Identificar el grado de satisfaccion de los pacientes que acuden al area de didlisis en relacion
con la atencién que reciben por parte de personal de salud en un Hospital Piblico de Machala.
Metodologia: estudio cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, con una muestra no probabilistica
de 112 pacientes que acuden a dializarse, a quienes se les aplicé una encuesta con escala SERVQUAL
los datos fueron tabulados mediante el programa SPSS. Resultados: En la encuesta se identifico que el
nivel de satisfaccion de los que se realizan dialisis fue alto con un (26%); en la dimension de ambiente
tangible con un (85.9%); dimension confiabilidad (73,4%), la dimension reactividad (90,6%);
dimension seguridad (87.5%); dimension comunicacion (46,9%), por ultimo, la dimensién de acceso
(73,4%). Conclusion: se concluye que la satisfaccion del paciente en forma global es alta a pesar de
que hay aspectos relevantes que no se cumplen y las cual deberian ser consideradas por el personal de

enfermeria; pues ya que son puntos muy importantes en la relacién entre enfermero-paciente.
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Dialysis Patient Satisfaction with Nursing Care in a Public Hospital

ABSTRACT

Objective: To identify the degree of satisfaction of patients who come to the dialysis area in relation to
the care they receive from health personnel in a public hospital in Machala. Methodology: quantitative,
descriptive and cross-sectional study, with a non-probabilistic sample of 112 patients attending dialysis,
to whom a survey with SERVQUAL scale was applied and the data were tabulated using SPSS software.
Results: The survey identified that the level of satisfaction of dialysis patients was high (26%); in the
tangible environment dimension (85.9%); the reliability dimension (73.4%), the reactivity dimension
(90.6%); the safety dimension (87.5%); the communication dimension (46.9%), and finally, the access
dimension (73.4%). Conclusion: it is concluded that overall patient satisfaction is high despite the fact
that there are relevant aspects that are not fulfilled and which should be considered by the nursing staff,

since they are very important points in the nurse-patient relationship.
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INTRODUCCION

La calidad de la atencion en los servicios de salud es un pilar fundamental para garantizar el bienestar
de los pacientes. Se define como una atencién centrada en las personas, las familias y las comunidades,
con atributos que incluyen niveles 6ptimos de seguridad, efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso
equitativo. En este contexto, la satisfaccion del paciente emerge como un indicador crucial para evaluar
la calidad de la atencidn prestada (Fiorella, Norma, Juan Miguel Velasquez, 2019). La evaluacion de la
satisfaccion de los pacientes en relacion con la calidad de la atencion médica aborda multiples factores
que permiten su valoracion, centrados principalmente en las expectativas del paciente (Bravo Loor, D.
L. Y., Palacio Balda, D. V. A., Garcia Mejia, D. K. N., & Chancay Lépez, 2021).

La percepcion de quienes reciben asistencia médica es un concepto complejo que abarca desde el trato
recibido hasta aspectos del proceso de atencion. Desde tiempos antiguos, como lo evidencia el Cdigo
de Hammurabi en el afio 2000 A.C., se regulaba la atencion médica y se establecian “multas” por
resultados deficientes en los cuidados (Santamaria, N. P., Rodriguez, K. A., Carrillo, G. M., Santamaria,
N. P., Rodriguez, K. A., & Carrillo, G. M, 2019). Siglos después, Florence Nightingale, en 1860,
establecio los primeros estandares para la préactica enfermera, resaltando la necesidad de evaluar los
resultados para mejorar la calidad asistencial. Avedis Donabedian, considerado el padre de la calidad
de atencidn en salud, afirmé en la década de los 80 que esta se basa en un modelo de asistencia que
busca maximizar el bienestar del paciente (Romero-Ruiz, A. B., Sevillano-Jiménez, A., Cardador-
Trocoli, C, 2019).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) enfatiza la importancia de la calidad en los servicios de
salud, abarcando desde la atencién primaria hasta la supervisién continua. La relacion entre calidad y
satisfaccion del paciente es crucial para lograr una atencion efectiva (Huaman-Carhuas, L., Catherine
Mabel Melo-Flores, & Marianela Dayanna Gutiérrez-Carranza, 2023). La OMS sefiala que la
mortalidad por una atencion de calidad deficiente es preocupante, con cifras de entre 47 y 350
defunciones por cada 100,000 personas en 2014. Ademas, en algunos paises, hasta el 40 % de las
hospitalizaciones podrian evitarse si se resolvieran en consultorios ambulatorios, lo que pone de

manifiesto deficiencias en la calidad y eficacia del primer nivel de atencién. ( OMS, 2020 )
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Organizaciones como la Organizacién para la Cooperacion Econémica y el Desarrollo, la OMS vy el
Banco Mundial consideran que la baja calidad de los servicios de salud es un problema global. Esto
afecta tanto la economia de las familias como la salud de los pacientes (Sanchez Elena, M. J., Valverde
Romera, M., Garcia-Montes, J. M., Sanchez Elena, M. J., Valverde Romera, M., Garcia-Montes, J. M,
2020). Entre los problemas destacados se encuentran instalaciones deficientes, tratamientos incorrectos
y diagndsticos erroneos, concluyendo asi que la calidad asistencial y la satisfaccion del paciente son
aspectos interrelacionados que requieren una atencion constante y una mejora continua en los sistemas
de salud (Cano, M., M3, N., Azuaga, R., & Romero Gémez, 2020).

En la atencién médica a los pacientes con enfermedad renal en diélisis, se brindan servicios orientados
a prevenir, diagnosticar, recuperar y proteger la salud del paciente. La calidez, el humanismo y el buen
trato son componentes esenciales para alcanzar una atencion de calidad (Huaman-Carhuas, L.,
Catherine Mabel Melo-Flores, & Marianela Dayanna Gutiérrez-Carranza, 2023). La satisfaccion del
paciente, ademas de ser un indicador, representa una forma de participacion de los usuarios en el sistema
de salud (Milena Herndndez-Zambrano, S., Torres Melo, M. L., Barrero Tello, 2019). Por tanto, debe
ser un objetivo inquebrantable para los responsables de los servicios sanitarios, y su evaluacion debe
considerarse como un componente fundamental de los resultados de las intervenciones médicas
(Suérez-Alvarez, A., Menéndez-Servide, F., Monica Fernandez-Pérez, Pelaez-Requejo, B., Pasaron-
Alonso, M., & Nufiez-Moral, 2023).

En el contexto de los pacientes que reciben terapia de reemplazo renal, es fundamental comprender sus
experiencias, sentimientos y significados relacionados con su calidad de vida. El objetivo de la atencion
debe ser satisfacer las necesidades individuales de las personas, incluyendo sus valores, creencias y
perspectivas, abordandolos desde una vision holistica e integrada (Rubio, A. R., Raventos, M. E. P.,
Lopez, M. J. M., & Azafia, 2019). Comprender estos aspectos permite intervenir en la atencion de los
pacientes y sus familias de una manera més completa y acorde a sus experiencias y necesidades. Proveer
una atencion de calidad implica ayudar, educar y prevenir emociones negativas como la depresion, la
angustia y la tristeza en pacientes que se someten a hemodialisis (Ignacio, J., Ponce, J., Ing, Bonilla

Echeverria, M., 2023).
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Esto significa ofrecer una atencién integral que abarque todos los aspectos del bienestar del paciente,
es esencial reconocer que el personal de enfermeria desempefia su funcion de atencion al paciente de
manera holistica, fomentando una relacion de confianza y seguridad entre el paciente y la enfermera.
Este enfoque permite brindar la atencién necesaria para el tratamiento de los pacientes, asegurando que
sus necesidades sean atendidas de manera completa y efectiva. (Estévez Abad, F., Estévez Vélez, 2021).
En resumen, la calidad de la atencion es un pilar fundamental en la prestacion de servicios de salud,
especialmente en el cuidado de pacientes con condiciones crénicas como los que requieren
hemodialisis. Un enfoque centrado en el paciente, que valore y entienda sus experiencias y necesidades,
es crucial para mejorar la calidad de vida y los resultados de salud, para asi fomentar una relacion de
confianza entre los pacientes y el personal de salud (Aranega-Gavilan, S., Guillén-Gémez, 1., Blanco-
Garcia, M., 2022).

Por ello este trabajo tiene como finalidad conocer, ;Cudl es el nivel de satisfaccién de pacientes
sometidos a didlisis en relacion con la atencion del personal de salud en un hospital pablico de Machala?
METODOLOGIA

Este trabajo se enmarcé en un estudio cuantitativo, descriptivo y de corte transversal. Este tipo de
estudio se fundamenté en la necesidad de obtener datos precisos y objetivos sobre la satisfaccion de los
pacientes con insuficiencia renal que reciben tratamiento de dialisis. Con un enfoque cuantitativo, se
logré una medicion rigurosa y sistematica, esencial para la validez y confiabilidad de los resultados.
Ademaés, el disefio descriptivo permite proporcionar un panorama detallado y comprensivo de las
caracteristicas observadas en la poblacion, sin la intervencion o manipulacion de las variables,
garantizando asi la integridad de los datos recolectados.

La eleccion del enfoque cuantitativo permite medir y analizar objetivamente la satisfaccion de los
pacientes. Este enfoque es adecuado para identificar patrones y correlaciones en los datos, facilitando
la generacion de conclusiones basadas en evidencias empiricas. La objetividad inherente a los métodos
cuantitativos contribuye a minimizar sesgos y maximiza la reproducibilidad de los resultados, aspectos
cruciales en la investigacion cientifica.

Este trabajo se centro en detallar las caracteristicas observadas en la poblacion sin manipular variables.

Este enfoque descriptivo es esencial para entender el contexto y las condiciones especificas de la
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poblacion estudiada, proporcionando una base solida para futuras investigaciones y posibles
intervenciones. Al no manipular variables, los datos reflejan de manera precisa la realidad percibida por
los pacientes en su entorno de tratamiento.

La poblacion de estudio estuvo constituida por 112 pacientes con insuficiencia renal que reciben
tratamiento de dialisis en un hospital publico. Estos pacientes representan un grupo demogréafico
especifico que esta directamente afectado por la calidad del servicio de didlisis, lo cual justifica su
seleccidn para este estudio.

Se utilizé un muestreo de conveniencia, seleccionando a aquellos pacientes presentes durante el periodo
de recoleccion de datos y que aceptaron participar. La muestra final incluy6 a 64 pacientes, abarcando
ambos sexos. Este método de muestreo, aunque no probabilistico, permite una recoleccion eficiente de
datos en un contexto clinico y garantiza que los participantes estan disponibles y dispuestos a
proporcionar informacion valiosa. La representatividad de la muestra en términos de género y otras
caracteristicas demograficas aumenta las generalidades de los hallazgos.

Instrumento Utilizado: Para la recoleccion de datos, aplicamos el cuestionario SERVQUAL, titulado
“Encuesta de evaluacion de la calidad de atencion a través de la medicion del nivel de satisfaccion del
usuario externo de las unidades de dialisis”. Este instrumento, ampliamente validado y reconocido en
el &mbito de la investigacion en servicios de salud, esta disefiado para evaluar la calidad del servicio en
multiples dimensiones. La eleccion del SERVQUAL se basa en su capacidad para proporcionar una
evaluacion detallada y multidimensional de la satisfaccion del paciente, lo que es crucial para identificar
areas de mejora en el servicio de dialisis.

Secciones del Cuestionario

1. Informacion General: En esta seccion, recopilamos datos demogréficos basicos de los participantes,
incluyendo el nimero de encuesta, fecha, dia y afio de realizacién, edad y sexo. Estos datos son
esenciales para contextualizar los resultados y permitir andlisis demograficos que puedan revelar
diferencias significativas en la percepcion de la calidad del servicio entre distintos grupos de pacientes.
2. Evaluaciéon del Servicio: Esta seccion consta de 25 preguntas cerradas, distribuidas en seis

dimensiones clave, cada una disefiada para capturar aspectos especificos de la satisfaccion del paciente:

Ambiente Tangible: Evalla los aspectos fisicos y materiales del entorno en el que se proporciona el
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servicio de didlisis. Incluye la limpieza, el estado de los equipos y la comodidad del ambiente.
Confiabilidad: Mide la consistencia y precisién del servicio proporcionado, asegurando que los
pacientes reciban el tratamiento de manera correcta y continua. Reactividad: Analiza la capacidad de
respuesta y disposicion del personal de salud para atender las necesidades y preocupaciones de los
pacientes de manera oportuna. Seguridad Interpersonal EvalQa el sentimiento de seguridad y confianza
gue los pacientes tienen en el trato recibido por parte del personal de salud, un factor crucial para la
satisfaccion y bienestar del paciente. Comunicacion: Examina la eficiencia y claridad en la transmision
de informacidn entre el personal de salud y los pacientes, asegurando que los pacientes comprendan su
tratamiento y cualquier informacion relevante. Acceso: Valora la facilidad y oportunidad en el acceso
a los servicios de salud, incluyendo la disponibilidad de citas, la accesibilidad de las instalaciones y la
conveniencia en la programacion de los tratamientos.

Cada dimensidn se ha seleccionado cuidadosamente para abarcar aspectos clave de la experiencia del
paciente durante el tratamiento de dialisis en el hospital. Al evaluar estas dimensiones de manera
integral, este estudio busca proporcionar una vision detallada y holistica de la calidad del servicio de
didlisis, identificando areas de fortaleza y oportunidades de mejora que puedan contribuir a una atencion
mas efectiva y satisfactoria para los pacientes con insuficiencia renal

RESULTADOS Y DISCUSION

Las puntuaciones del nivel de satisfaccion varian desde un rango de 5 siendo el puntaje mas alto, a 1 un
puntaje bajo. En base al puntaje obtenido se categorizé de la siguiente manera:

= Totalmente de acuerdo: 5

= De acuerdo: 4

= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3

=  Endesacuerdo:2

=  Totalmente en desacuerdo: 1




Tabla 1.

El servicio tiene equipos modernos y

Dimension: Ambiente Tangible disponibles para ser usados

ftem 1 Frecuencia Porcentaje ::Jﬁ:lg’gg
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0

En desacuerdo 0 0,0 0,0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 4,7 4,7

De acuerdo 6 9,4 14,1
Totalmente de acuerdo 55 85,9 100,0
Total 64 100

Fuente: Los autores

Se evidencia en esta dimension datos donde indican si el servicio tiene equipos modernos y disponibles
para usarlo, destacando que el nivel de satisfaccion esta con un 4,7%, qué estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, con un 9,4% los pacientes estan de acuerdo y 85,9 % estan totalmente de acuerdo. Se refleja
gue la dimension de Ambiente Tangible obtuvo un nivel alto de satisfaccién.

Referente a la dimension de ambiente tangible se evidencia que en el estudio de Luis Huaman-Carhuas
en un hospital publico de Per( en su estudio obtuvieron como resultados donde un minimo de
participantes estan totalmente satisfechos. Esta dimension reGine datos sobre equipos modernos,
disponibilidad de ellos, es asi como influye en la percepcion del usuario de la capacidad de oferta de
las dos entidades prestadoras de salud de mayor cobertura del pais. Asi mismo, Garcia compar0 esta
dimensidn con establecimientos del Ministerio de Salud y Seguro Social, concluyendo que los usuarios
estdn més satisfechos. Similar situacion se reporta en otros paises, se correlaciona con nuestro estudio
de investigacion con los resultados obtenidos con un 85,9% que la mayoria de los usuarios estan

satisfechos con el servicio del rea de dialisis respecto a los equipos modernos y accesibles para los

procedimientos realizados (Cabello & Chirinos, 2012). (Tabla 1)




Tabla 2.

Dimensién: Confiabilidad La informacién brindada por enfermeros es clara y exacta
item 2 Frecuencia Porcentaje g:J;f&?gg
Nunca 0 0,0 0,0
Raramente 0 0,0 0,0
Ocasionalmente 3 4,7 4,7
Frecuentemente 14 21,9 26,6
Muy Frecuentemente 47 73,4 100,0
Total 64 100

Fuente: Los autores

En esta dimension se evidencia que con mayor porcentaje la informacion de enfermeros es clara y
exacta, con un alto nivel de satisfaccion del 73,4% frecuentemente, 21,9 % frecuente y 4,7% cerca de
su salud que se les explica o algun procedimiento que se les haga la informacién de los usuarios
satisfechos. Existe un grado alto de satisfaccion en la dimension de confiabilidad reflejada en aquel
grafico.

La confiabilidad segun Parasuraman es esencial en la atencion del paciente, dar confianza, informacion
clara, trato y oportunidades de mejoras permite al paciente sentir cuidado, en lo que con un 83 % los
pacientes se sienten satisfechos de la confiabilidad del personal de enfermeria en el servicio, considera
que les brinda un cuidado humanizado segln sus expectativas.

Los hallazgos coinciden con este estudio, ya que los resultados indican en la dimensidn 2 que con mayor
porcentaje la informacion de enfermeras es clara y exacta, con un alto nivel de satisfaccion del 73,4%,

que los pacientes estan satisfechos con la informacion que les brindan de aquel proceso que les

realizaran o dudas sobre su tratamiento de dialisis (Echeverria, Alcivar, & Alarcon, 2023). (Tabla 2)




Tabla 3.

Dimension: Reactividad Enfermeria, me hablan con cortesia y nunca de mala manera
Item 3 Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0,0 0,0
Raramente 0 0,0 0,0
Ocasionalmente 0 0,0 0,0
Frecuentemente 6 9,4 9,4

Muy Frecuentemente 58 90,6 100,0

Total 64 100

Fuente: Los autores

Los datos presentados indican un nivel alto de satisfaccion con un 90,6% muy frecuentemente el
personal de enfermeria habla con cortesia y nunca de mala manera y frecuentemente con un 9,4%. En
lo cual se evidencia que enfermeras y enfermeros se expresan de una manera correcta sin hacer sentir
verdaderamente real, demostrando los profesionales éticos gue son, y que aman lo que hacen. En esta
dimensidn de reactividad se observa que cuenta con alto indice de porcentaje en donde los pacientes se
sienten satisfechos del trato del profesional hacia ellos en la comunicacién. De acuerdo con los datos
recopilados mediante la tabulacion, en la dimension 3 que engloba la reactividad especificamente en la
satisfaccion del paciente respecto al trato que recibe de parte del personal se logro evidenciar que esta
dimension indica un nivel alto de satisfaccion del trato que le brinda el personal de salud al usuario,
evidenciando que el 90,6% esta satisfecho, ya que el personal de enfermeria habla con cortesia y nunca
de mala manera y muy satisfechos con un 9,4%. Lo que evidencia que enfermeras y enfermeros se
expresan correctamente, estos resultados son similares a los reportados por Rivera (2020) quien en su
investigacion habla sobre el cuidado humanizado y satisfaccion por parte de los profesionales de la
salud en relacion a la percepcion del usuario encuentra relacion directa y significativa siendo
considerado bueno y satisfecho ambas variables, 1o que termina siendo un punto trascendental en la
atencion sanitaria en ese sentido coincide con Hidalgo y Mori (2019) en su investigacion sobre la forma
en que se percibe el trato humano de las instituciones prestadoras. Esto se correlaciona con lo
encontrado por Rodriguez (2018), ya que evidencia la satisfaccion con lo que le brinda al paciente;

resalta la importancia de la reactividad como factor importante en sentirse conforme ante las atenciones

y el cuidado del personal de salud (Romero-Ruiz, Sevillano-Jiménez, & Cardador-Trocol, 2019Tabla 3
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Tabla 4

Dimension: Seguridad Se puede confiar en el personal de enfermeria
item 4 Frecuencia Porcentaje aP(?Jrcnel:]l?(gce)
Nunca 0 0,0 0,0
Raramente 2 3,1 3,1
Ocasionalmente 1 1,6 47
Frecuentemente 5 7,8 12,5
Muy Frecuentemente 56 87,5 100,0
Total 64 100

Fuente: Los autores

Se observa que los pacientes pueden confiar en el personal de enfermeria ya que se observa con mayor
porcentaje, un 87,5%, muy frecuentemente con un 7,8 % frecuentemente, 1,6% ocasionalmente y 3,1%
raramente es asi como esta dimension de seguridad interpersonal esta con un alto indice de satisfaccion
gue manifiestan los pacientes en los resultados obtenidos, que se sienten seguros con el trabajo del
profesional de enfermeria.

Segun Dois-Castellon, A. et al. realizaron un estudio en que el personal de enfermeria tiene varias
cualidades que hace reflejar el humanismo y vocacién por su trabajo hacia las personas cuidando el
bienestar de cada uno de forma integral como psicoldgica en tratarlos de una buena manera, respetarlos,
emocional apoyando en sus momentos de angustia, depresion, tristeza, social respetando sus creencias,
sus experiencias comprendiendo a cada uno y aceptando como son con un porcentaje de 84,4% los
pacientes estan mayormente satisfechos ya que otro resultado obtuvieron con un bajo nivel de
porcentaje de 64,1 % que no se siente en confianza. En este estudio ha sido un resultado alentador en
que enfermeria refleja un compromiso significativo en la atencién de los usuarios, ya que se
correlaciona con la dimensién 4 de los resultados obtenidos que engloban la atencion a pacientes que
también se obtienen resultados factibles de factores que influyen en la satisfaccion del personal hacia
sus usuarios, con un alto nivel manifiestan los pacientes sentirse seguros interpersonalmente con un
porcentaje de 87,5% y pocos satisfechos con un 3.1%, en lo cual la mayoria estan seguros con el trabajo
del profesional de enfermeria que les brindan (Carranza, Pérez, Berlanga, & Garcia-Torres, 2024).

(Tabla 4)
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Tabla b

Dimensién: Comunicacion Recibo atencién personal

ftem 5 Frecuencia Porcentaje ::Jri]e&?gce)
Nunca 0 0,0 0,0
Raramente 0 0,0 0,0
Ocasionalmente 7 10,9 10,9
Frecuentemente 27 42,2 53,1
Muy Frecuentemente 30 46,9 100,0
Total 64 100

Fuente: Los autores

Se puede evidenciar que existe un bajo nivel de satisfaccion en los pacientes con la atencion personal
por parte de enfermeria, dando un resultado de 46,9% muy frecuentemente, con un 42,2%
frecuentemente y ocasionalmente 10,9%, en esta dimension de comunicacion refleja estar con un indice
de nivel alto en donde se refleja que el personal de enfermeria da atencién integralmente como es
emocional, espiritual y mental, que necesita siempre un paciente ser escuchado y apoyado en sus
momentos de tristeza, agonia, por su enfermedad.

En la dimension 5 de la comunicacion, los resultados obtenidos en esta investigacion no fueron tan
Optimos, se obtuvo un resultado de 46,9% lo que refleja que no existe buena relacion entre enfermero
y paciente, recalcandose que al pasar por el proceso de didlisis los pacientes tienen cambios
emocionales, mentales, espirituales, ellos necesitan ser escuchados, apoyados recibiendo una atencion
no solo para su enfermedad sino también a nivel personal, en el presente estudio de Gomez, Gémez
Castro y Tasipanta (2018), en Ecuador, en el Hospital General Ambato de segundo nivel, destacan
sobre las vivencias, estado emocional, y apoyo en los pacientes, evidenciaron que el 66,7 % no recibe
informacidn por parte del personal de enfermeria sobre el proceso que esta atravesando; el 86,7 % no
reciben casi apoyo emocional, no ofrecen una comunicacion y atencién integral de saber cdmo estan
emocional y mentalmente para asi abordar estrategias de intervencion de enfermeria con el objetivo de
mejorar el estado emocional del paciente hemodializado, considerando que las condiciones de

tratamiento y la evolucion crénica de la IRC desencadenan en el paciente estrés, aislamiento social,

limitandose a no seguir luchando contra su enfermedad (Nairovys Gomez Martinez, 2018). (Tabla 5)
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Tabla 6

Dimensidon: Acceso El horario de atencion del servicio es amplio y comodo
item 6 Frecuencia Porcentaje aP(?JrCnel:]l?éce)
Nunca 0 0,0 0,0
Raramente 0 0,0 0,0
Ocasionalmente 0 0,0 0,0
Frecuentemente 17 26,6 26,6
Muy Frecuentemente 47 73,4 100,0
Total 64 100

Fuente: Los autores

Se puede evidenciar que los pacientes estan totalmente satisfechos con el horario de atencion del
servicio que es amplio y comodo para su proceso de dialisis, que refleja con un resultado de 73,4% muy
frecuentemente y con un 26,6% frecuentemente en lo cual se obtiene que esta dimension de acceso esta
con un nivel alto de que el paciente se sienta mejor en los horarios que es atendido y en el area que pasa
realizandose su didlisis.

En esta dimension de accesibilidad 6 en este estudio de investigacién dio un resultado de un grado de
satisfaccion alto con un porcentaje de 73.4%, al igual que los resultados comparando en el estudio de
Ana Belén Romero-Ruiz, Alfonso Sevillano-Jiménez, Cristina Cardador-Trocol en Espafia 2019,
mencionan que los pacientes también se encuentran satisfechos con la atencion brindada del personal
de enfermeria, que si son informados y escuchados de las necesidades que ellos presentan. Pero también
hubo pacientes con insatisfaccion en donde mencionan que ellos son personas que pasan cuatro horas
hasta tres dias a la semana en su proceso de didlisis, ya que para ellos es muy importante el tiempo de
dialisis para su tratamiento. Es asi, que hacen hincapié en los tiempos de espera para el inicio de sus
procesos de diélisis. Por lo tanto, sugieren mejorar en la unidad respecto a la capacidad del tiempo que
se da en el servicio para sus tratamientos, al contrario de esta investigacién, los usuarios estan cémodos
con el horario de su seccion sin esperar mucho tiempo (Rubio, Raventos, Lopez, & Azafa, 2015). (Tabla

6)
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Gréfico 1

Grado de Sastifaccion
5 NEGATIVO POSITIVO
30 o 293
250 Muy frecuentemente
200
150
100
O 75 0 76
50
20
0 0-6——Orr i =
0 1 2 3 4 S 6
O— FRECUENCIA O PORCENTAIJE

Fuente: Los autores

El articulo se enfoca en medir la satisfaccion de los pacientes respecto a la atencion de personal de
salud, lo que mediante la tabulacién y recoleccion de datos se revel6 que los que acuden al area de
dialisis tienen un grado de satisfaccion alta como se observa en el grafico expuesto, por lo que el nivel
de satisfaccion de esta investigacion fue alto, dando asi una frecuencia de 293 respuestas positivas que
abarca el item de diélisis.

En lainvestigacion realizada por Prieto, F (2018), se evidencio que el 70% de los pacientes manifestaron
estar "muy satisfechos” con la atencion recibida. Este estudio subrayo la relevancia del trato humano y
la comunicacion efectiva entre el personal de enfermeria y los pacientes como factores determinantes
de la satisfaccion. Al comparar estos hallazgos con los resultados de nuestro gréafico, se puede apreciar
una similitud notable en la alta frecuencia de respuestas positivas, o que sugiere que estos elementos
también pudieron haber influido significativamente en los resultados de nuestra investigacion (Prieto,
F. A. C. (2020). De manera similar, en el estudio llevado a cabo por Kliger et al. (2019), se reportd que
el 68% de los pacientes en programas de dialisis expresaron estar "muy satisfechos" con la atencion

recibida. Este estudio destacé la importancia del manejo adecuado del dolor y la reduccion del tiempo

de espera como factores cruciales para la satisfaccion del paciente. Al contrastar estos hallazgos con los




datos presentados en nuestro gréafico, se observa una correspondencia en la alta frecuencia de respuestas
positivas, lo que refuerza la hipétesis de que estos factores clave también pudieron haber desempefiado
un papel importante en los resultados de nuestro estudio (Cuellar-de-la-Cruz, K. J. (2021).
CONCLUSION
En conclusidn, se puede decir que la satisfaccion de los pacientes respecto a la atencion que brinda el
personal de enfermeria en los diferentes servicios, abordan varios factores en la evaluacion del trabajo
de cada profesional, nos ayudan a ver la calidad de atencién que brinda enfermeria a través del puntaje
que da el usuario, es decir, que en esta investigacion se han dado resultados 6ptimos en el nivel de
satisfaccion de los pacientes de cada dimension evaluada en el area de hemodialisis, como son la
confiabilidad, reactividad, seguridad interpersonal.
Por ende, entre, los hallazgos de esta investigacion muestran un alto nivel de satisfaccion de los usuarios
en relacion con la calidad de atencién que les brinda durante su estancia en el servicio de hemodialisis,
dando asi a conocer la importancia y la necesidad de abordar la calidad de atencidn hacia el usuario en
todo aspecto, sin importar la clase social e independientemente de su estado de salud ya que lo
primordial es que el paciente se sienta comodo y seguro en la Institucion de salud.
Por ultimo, es fundamental subrayar la relevancia de llevar a cabo investigaciones de este tipo, ya que
permiten comprender en profundidad las expectativas de los pacientes. Este conocimiento es esencial
para identificar areas susceptibles de mejora y para conservar aquellos aspectos que ya se consideran
fortalezas. Las opiniones y sugerencias de los pacientes son valiosas, ya que ofrecen perspectivas
criticas y constructivas que facilitan la mejora continua de los servicios de salud. Por lo tanto, estos
estudios no solo contribuyen al perfeccionamiento de la atencidn sanitaria, sino que también fomentan
una relacion més estrecha y colaborativa entre los profesionales de salud y los pacientes.
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