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Resumen

Cualquier consideracién de la calidad de la atencién de enfermeria encierra la visiéon objetiva y
subjetiva de los usuarios de la ozonoterapia para manifestar su satisfaccion por el servicio recibido; a
través de un entendimiento multidimensional de las habilidades interpersonales, técnico-cientificas y
del ambiente que aplica el profesional de enfermeria donde las vivencias y experiencias que tenga el
usuario de ellas determinara su satisfaccion o insatisfaccion por la Ozonoterapia recibida. El objetivo
de este articulo fue analizar como se relaciona la calidad de la atencién de enfermeriay el nivel de
satisfaccién que tienen los usuarios de Ozonoterapia en un centro clinico de Lima. Se realiz6é una
investigacién marcada por el enfoque cuantitativo, el método hipotético-deductivo, disefio no
experimental, de tipo aplicada, nivel descriptivo y de alcance correlacional-transversal. Fue
conformado por 60 participantes de Ozonoterapia en un consultorio de Lima y se les aplicaron dos
instrumentos el cuestionario de Olorteguiy el de Gomez. Los resultados permitieron determinar
mediante Rho Spearmanun valor de 0,740 que sefiala una relacién estadisticay significativa entre la
calidad de la atencién deenfermeriay la satisfacciéndel usuario, ubicadaen un nivel bueno de calidad
del 78%y una satisfaccién alta de 77%. Se concluye que una buena calidad de atencién de enfermeria
genera satisfaccion en el usuario de la Ozonoterapia de un centro de Lima.
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Abstract

Any consideration of the quality of nursing care encompasses the objective and subjective vision of
ozone therapy usersto expresstheir satisfaction withthe servicereceived; through amultidimensional
understanding of the interpersonal, technical-scientific and environmental skills that the nursing
professional applies where the experiential and experiences that the user has of them will determine
their satisfaction or dissatisfaction with the Ozone Therapy received. The objective of this article was
to analyze how the quality of nursing care is related to the level of satisfaction of 0zone Therapy users
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in a clinical center in Lima. A research was carried out marked by the quantitative approach, the
hypothetical-deductive method, non-experimental design, applied type, descriptive level and
correlational-transversal scope. It was made up of 60 Ozone Therapy participantsin a clinic in Lima
and two instruments were applied: the Olortegui questionnaire and the Gémez questionnaire. The
results allowed us to determine, using Rho Spearman, a value of 0.740, which indicates a statistically
significant relationship between the quality of nursing care and user satisfaction, located at a good
quality level of 78% and a high satisfaction of 77%. It is concluded that good quality of nursing care
generates satisfaction in the user of Ozone Therapy in a center in Lima.

Keywords: quality of care, satisfaction, user, nursing profesional
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INTRODUCCION

La calidad de la atencién de enfermeria y la satisfaccion que percibe el usuario son dos términos
interconectados, pero con diferentes entendimientos. Ambos dan como resultado diferentes valores
percibidosy son de notable relevancia en el sistema de gestiéonde la salud, dado que la calidad de la
atencion es un factor cognitivo, procedimental y actitudinal condicionante de las expectativas del
usuario que conlleva al proceso cognitivo de lo percibido y da por resultado satisfacciéon o
insatisfaccion.

En enfermeria, la calidad de la atencién se en la prestacionde un servicio 6ptimoy seguro, logrando
resultados con el minimo riesgo y maxima satisfaccion del paciente en el proceso de recuperacion de
su salud y el evaluarla conduce a plantear la mejora de su accién interpersonal, técnico-cientifico y
ambiente (Condoriet al., 2022). Desde la visién que aporta Donabedian, sobre la calidad de atencién
del profesional de enfermeriareflejaun conocimiento profesional delmodelo asistencial estandarizado
y orientado a alcanzar el mayor nivel de bienestar al paciente; en otras palabras, es hacer bien y
correctamente las cosas (Santiago et al., 2020).

Para alcanzar calidad 6ptima de la atencion y satisfaccion del usuario del servicio es necesario que
exista disposicion del profesional de enfermeria por brindar su apoyo profesional (Farias,2021).Enel
ambito de la atencién de la enfermeria se presentan muchas dificultades que provienen de las
relaciones de trabajo-entorno laboral, y estas inciden en la calidad de atencién que se ofrecey, por
ende, en la satisfaccion del usuario (Miranda et al., 2019).

En el estudio de Salmerdn et al. (2021) sefiala que la ozonoterapia es una técnica muy recurriday
empleada como tratamiento alternativo y efectivo en paises como: Alemania, Rusia, Italia, Espafia,
Estados Unidos, Cuba, Venezuela, Chile, y Peru. La evaluacion de su aplicacién en Espafia indicé que el
8.33% de los pacientes sienten insatisfaccion por la calidad de atencion de enfermeria en el
componente técnico al aplicar la terapia (Pefa et al., 2020).

Sin embargo, Cayuela et al. (2019) encontré que, en un Hospital de Murcia, Espafia la calidad de la
atencién fue regular segun la visiéon del 29.4% de los usuarios y el 54.2% calificaron como buena el
trato humano y la atencién técnico-cientifica. En Pakistan, Peralta et al. (2019) indicé que el 56.6% de
los usuarios de terapias de consulta externa estd insatisfecho debido a la calidad de la atencién
recibida durante el tratamiento aplicado y el 47.5% manifestaron que no cubria con sus expectativas.

La perspectiva de la calidad de la atencién en América Latina, la exponen Lépez et al. (2021) cuando
reportan haber encontrado en México que los usuarios que reciben Ozonoterapia expresaron que la
calidad de la atencion fue rapida, segura y efectiva; siendo su satisfaccion excelente al haber
disminuido la patologiay el dolor. Ademas, Ruiz et al. (2020) presenta que el nivel en la calidad de la
atencidnen el 35.5% de los usuarios es medio y el 67.8% sienten satisfaccién por la atencion recibida.

Por otra parte,en Colombiala calidad de la atencién de enfermeria es mayor alcanzando el 62% en la
valoracién del seguimiento y vigilancia del usuario es el componente mas alto con 73,2% de y la mas
baja la anticipacion con 56,1% que fue identificada como una debilidad, ya que se observd, falta de
previsibilidad de las enfermeras durantela aplicaciéndel tratamientoyla satisfaccién se ubicé en nivel
medio en 42% de los usuarios (Amed et al., 2019).

La literatura relacionada con la calidad de la atenciény la satisfaccién del usuario en Per(, presenta
como panorama una percepcion de nivel alto donde el 53.3% sienten seguridad durante el proceso de
la atencion y el 46.7% sefialan una buena empatia con el personal de enfermeria y al evaluar la
percepcién de la calidad el 86.7% se encontraron satisfechos y el 13.3% insatisfechos (Rodriguez y
Arévalo, 2023).

LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, Asuncion, Paraguay.

ISSN en linea: 2789-3855, enero, 2024, Volumen V, Nimero 1 p 213.




Redilat ” REVISTA LATINOAMERICANA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

Red de Investigadores
Latinoamericanos

En el trabajo de Canaza y Rocha (2022) la percepcién sobre la calidad de la atencion de enfermeria fue
consideradabuenapor el 51.4%,de los cuales el 58.1% de este personal afirmé que este personal les
aclaré y brindé lo que necesitaban con el objetivo de satisfacer sus necesidades. Sefalaron que el
70.3% cumplieron con sus necesidades y expectativas. Sin embargo, un elevado indice del 29,7% no
estd satisfecho con la calidad de la atencion.

A medida que evoluciona la aplicacién y tecnologia de la Ozonoterapia es importante evaluar ;como
se relaciona la calidad de la atencién de enfermeriay el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios
de Ozonoterapia en un centro clinico de Lima? La informacién proporcionada constituyé un
conocimiento valioso para el centro clinico de ozonoterapiay sus usuarios porque permiten contribuir
al mejoramiento y fortalecimiento de la calidad de la atencion del personal de la enfermeria y la
satisfaccién de los usuarios al elevarse su calidad de vida.

El objetivo principal fue analizar cémo se relaciona la calidad de la atenciéon de enfermeriay el nivel de
satisfaccién que tienen los usuarios de Ozonoterapia en un centro clinico de Lima, con respecto alas
dimensiones interpersonal, técnico-cientifico y ambiente.

Conocimiento cientifico de la calidad de la atencion

La calidad de la atencién incluye la aplicacién del conocimiento cientifico para maximizar sus
beneficios. Por lo tanto, el nivel de calidad se encuentra dentro del rango esperado, dentro del cual la
atencion brindada logra el equilibrio mas favorable, minimizando riesgos y entregando beneficios
(Berriosetal.,2019). Serelacionacon el artede cuidar, de ahi la necesidad de brindar atenciénintegral,
porque el ser humano es un ser Unico y necesita cuidados en todas sus manifestaciones donde la
calidad de la atencion debe ser adecuado ya que en caso contrario causara desequilibrio en el usuario
del servicio pudiendo afectar su salud (Tandazo et al., 2022).

Lograr el mayor nivel de atencién posible, para la calidad de la atencion implica incluir diferentes
caracteristicas y actividades que permitan a cada paciente recuperar el nivel de salud mediando a
través de la intervencion de la atencién del personal de enfermeriay esta serd alta si su significancia
satisface de la manera mas adecuada lo que las personas necesitan y esperande la atencion que le
ofrece la enfermeria (Donabedian, 2019).

Generalizando, la calidad de la atencién se compone de tres razones, que son: moralesy con el valor
humano de la intencién de brindar buen servicio, sociales y de seguridad garantizan la atencion con
personal capacitado especificamente desarrollada para una atencion sin errores técnico-practicos y
econdmicas porque la atencién requiere eficiencia ya que los recursos son escasos (Pezo et al., 2020).

La ozonoterapia ha demostrado que en su practica la calidad de la atencion de la enfermeria se
establece através de una buena relacioninterpersonal que aportaresultados seguros y eficaces enla
aplicacién del tratamiento donde contrasta la actividad solidariay cordial que se establece entre el
trinomio médico-paciente-enfermero (Guzman et al., 2022).

Valoracion de la satisfaccion del usuario

La valoracion que realiza el usuario basado en los datos e informacidn que percibe constituye su
construccidnsobrelasatisfacciénque puedasentirdelacalidad de asistenciaquele ofrecela atencion
de la enfermeria. Las medidas realizadas parten de sus visiones entorno a las condiciones en que se
les ofrece la asistencia (Castelo et al., 2022).

Eneste sentido, las percepciones de calidad estan influenciadas por la satisfaccion que serecibe de la
atenciény a la vez son subjetivas, personales y dependientes de la relacion paciente-enfermero. Por
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tanto, las relaciones intra e interpersonales que se establecen se deben orientar a satisfacer las
necesidades fisicas, sociales y emocionales y proporcionar confort fisico (Planas et al., 2020).

La satisfaccion con el componente de desempefio de la practica profesional de enfermeria se logra
cuando el ambiente de trabajo crea condiciones que permiten la realizacién de buenas relaciones
interpersonales con los pacientes en la practica. En este sentido, la enfermera debe ser un factor que
motive, refuerce, oriente y cree oportunidades motivantes para continuar el tratamiento, de modo que,
una necesidad insatisfecha se expresa cuando las necesidades no son cubiertas (Silva y Pantigoso,
2022).

La satisfaccion de la Ozonoterapia puede ser beneficiosa si una persona se centramas en el bien de
una situacién determinaday puede ser negativa cuando se encuentran actitudes que dificultan el
aprovechamiento de las situaciones y provocan sentimientos de decepcion con los servicios recibidos
(Kindelan et al., 2016).

METODOLOGIA

El trabajo metodoldgico fue enfocado en el disefio hipotético-deductivo a fin de poder cuestionary
contrastar la hipotesis; por lo que el enfoque se basé en el método cuantitativo de tipo aplicada para
la mediciény verificacion de la teoria, donde la necesidad de comprenderlarealidad profundadelos
hechos enmarca el alcance de la investigacion en modelo no experimental, correlacional, descriptivo y
transversal (Garcia y Sdnchez, 2020).

Se plantearon como variables, calidad de la atencién de enfermeria como dependientey es definida
por Gabriela et al. (2019) como una atencién que incluye la aplicacién del conocimiento cientifico que
dependedelnivel decumplimiento delas expectativas delusuario de salud de manera equilibradapara
disminuir riesgo de salud y dispensar beneficios. En cuanto a la variable independiente, satisfaccion
del usuario sefala Febres y Mercado (2020) que es una respuesta estimulada por el componente
actitudinal del usuario ante la atencién que le fue prestaday que es evaluada como satisfaccién o
insatisfaccion.

Las mediciones paralosniveles se establecieronparalavariable dependiente encalidad buena, regular
y malay en la variable satisfaccion del usuario fueron satisfaccién alta, media e insatisfaccion.

La poblacién fue definida por Hernandez et al. (2016) como la cantidad total de objetos o sujetos que
constituyen el suceso en estudio, el atiende a elementos comunes que constituyen los datos del
estudio. La poblacion quedé conformada atendiendo a los datos que informd el consultorio de
Ozonoterapia de San Martin de Porres Lima en 2023, siendo 60 usuarios que acudieron a consulta
externa.

La muestrade lainvestigacidn fue de cardcter finitay pequefia por lo que se tomo en la realizacion del
estudiola poblaciontotal como muestra(Hernandezet al.,2016). Como criterios se establecieronpara
la inclusién la cantidad de pacientes que acuden a realizarse Ozonoterapia, mayores de 18 afios, en
plenas facultades mentales y que aceptaron participar en el estudio firmando el consentimiento
informado. Se excluyerontodos aquellos usuarios que se realizaron otro tipo de terapia, con una edad
menor a 18 afos, que padecian por lo menos alguna limitacién mental, aquellos que no aceptaron
participar en la investigacion y no firmaron el consentimiento informado.

Parala variable calidad de la atencién en enfermeria, se emple6 como instrumento para la recoleccién
de datos el cuestionario creado por Olortegui Jovana en 2017, el cual fue estructurado por tres
dimensiones interpersonal, técnico-cientificoy ambiente y con una totalidad de 33 items; su validacién
fue efectuada mediante el juicio de 3 expertos atendiendo a los criterios de claridad, pertinencia y
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relevancia; resultando consistente y aplicable. La confiabilidad arrojé en Alfa de Cronbach el valor a =
0.924 (Olortegui, 2017).

En la satisfaccién del usuario se utilizé el test de Gémez Raquel disefiado en 2023, que consta de dos
dimensiones percepcion actitudinal y percepcidn operativa con una totalidad de 14 items, fue validado
mediante 4 especialistas en el area; ademas, se aplicé el criterio de concordancia de Kappa que arrojo
66.86%Yy el coeficiente Alfa de Cronbach que fue de 0.80 parala percepcién actitudinal y 0.84 parala
percepcion operativa (Gémez, 2023).

RESULTADOS Y DISCUSION

La informacién recogida se sometio al andlisis descriptivo y se representaron entablas y porcentajes
para facilitar su interpretacion, los mismo se detallan, en la tabla 1, se observa del total de pacientes
que acuden a ozonoterapia la edad predominante es el grupo de 18 a 35 afos (37%) y sobresale que el
que el 53% son mujeres.

Tabla 1

Datos generales

Datos generales | Frecuencia Porcentaje
Edad
18-35 afios 22 37%
36-53 afios 22 37%
54-70 afios 16 27%
Género
Femenino 32 53%
Masculino 28 47%

Enlatabla 2, se evidencia que el nivel de la calidad de la atencion es del 78% en el nivel medio
Tabla 2

Variable calidad de la atencidn

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 2 3% 3%
Regular 11 19% 22%
Bueno 47 78% 100%
Total 60 100.0%

En la tabla 3, se presenta que el 75% de los usuarios manifestaron en la dimensién interpersonal un

nivel bueno.

Tabla3

Dimension interpersonal

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 2 3% 3%
Regular 13 22% 25%
Bueno 45 75% 100%
Total 60 100%
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Conrespectoalatabla4,se percibequeel 73%de los usuarios reportanun nivel bueno enla dimension
técnico-cientifica.

Tabla 4

Dimension técnico — cientifica

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 3 5% 5%
Regular 13 22% 27%
Bueno 44 73% 100%
Total 60 100.0%

La tabla 5, presenta que el 78% de los usuarios concuerdan con un nivel bueno en la dimensién

ambiente.

Tabla5

Dimension ambiente

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 1 2% 2%
Regular 12 20% 22%
Bueno 47 78% 100%
Total 60 100.0%

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, se observa en latabla 6, la satisfaccion fue del 77% en

el nivel alto.

Tabla 6

Variable satisfaccion del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Insatisfaccion 2 3% 3%
Media 12 20% 23%
Alta 46 77% 100%
Total 60 100.0%

En la tabla 7, se presenta que la percepcion actitudinal del 75% de los usuarios se situd en del nivel

alto.

Tabla?7

Dimensién percepcion actitudinal

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Insatisfaccion 2 3% 3%
Media 13 22% 25%
Alta 45 75% 100%
Total 60 100.0%
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En la tabla 8, se puede observar que el 75% de los usuarios en la percepcioén operativa corresponde al
nivel alto.

Tabla 8

Dimensién percepcién operativa

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Insatisfaccion 2 3% 3%
Media 13 22% 25%
Alta 45 75% 100%
Total 60 100.0%

Se apreciaen latabla 9, la correlacién establecida en las variables, donde se obtuvo mediante Rho de
Spearman de 0,740 para la calidad de la atencién y satisfaccién del usuario, que indicé una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de la atencién de enfermeria con el nivel de satisfaccion
del usuario de Ozonoterapia en un centro clinico de Lima.

Tabla 9

Prueba de hipdtesis general

Correlaciones
Calidad de Satisfaccion de los
atencion usuarios
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacién 1,000 ,740
Spearman | atencion Sig. (bilateral) : ,000
N 60 60
Satisfaccion de | Coeficiente de correlacién ,740 1,000
los usuarios Sig. (bilateral) 000 i
N 60 60

En relacién con los datos generales de los usuarios que se realizan la Ozonoterapia en un centro de
Lima, el 37% tuvo como rango de edad 18 a 35 afios promedio con predominio del género femenino.
Enlos estudios examinados, sustentael estudio el de Vidal et al. (2019) cuando hallé como predominio
de edades el grupo etario de 14 a 37 afios y en su mayoria eran mujeres.

Parala calidad de la atencion se determiné un nivel bueno dado por el 78% de los encuestados, regular
en el 19%y mala en el 3%. Lo cual es respaldado por Huaman et al. (2023), al sefialar una calidad de
atencion en el rango medio de 76.7%. Igualmente, el mismo nivel hallaron Burnet (2022),en un 92%,
Pezo et al (2020),en 2020, positivay media con 53%, Vidal et al. (2019),buenade 81.2%, Vélez (2019)
alta con 87%, Alva (2022) regular en el 80%, Torres (2021) regular en el 42.9%y Becerray Melgarejo
(2021) media en el 33,5%.

En la dimension interpersonal de la calidad de la atencidn se registré un nivel bueno en el 75%, que
guarda semejanza con los resultados encontrados por Pezo et al. (2020), 63% mala y Céspedesy
Levano (2020) fue mediade 66.7%. Enla dimensiéntécnico-cientificadela calidad de atenciénse hall6
un nivel bueno en el 73%, que se relacionan con las investigaciones de Pezo et al. (2020) se ubicé en
nivel medio en un 45%y Céspedesy Levano (2020) encontré que mediaen el 66.7%. Enla dimension
ambiente de la calidad de atencién se determind un nivel bueno de 78%. Resultados parecidos
consiguieron Pezo et al. (2020) siendo adecuada en el 36%y Céspedes y Levano (2020) demostré que
fue mediaenel 66.7%.
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Para la Satisfaccion de los usuarios se establecié un nivel alto de satisfaccion de 77%. Siendo,
soportada por los hallazgos Huaman et al. (2023) al encontrar que la insatisfaccion fue de 58.3%,
Burnet (2022) indicé haber encontrado una satisfaccion alta en el 88%, Pezo et al. (2020) sefialé enel
32% insatisfaccion, Vidal et al. (2019) expresdé que la satisfaccidon es buena en el 76.2%, Vélez (2019)
la satisfaccionfuealta en el 89%,Alva (2022) encontré que lasatisfaccionfuebuenaen el 50.6%, Torres
(2021) la satisfaccion fue media en el 40%, Becerray Melgarejo (2021) la situ6 en el nivel medio en el
39,4%, Tello en 2021, en Perq, un nivel medio de satisfacciondel 46.1%, Céspedesy Levano en 2020,
en Perd, la satisfaccion es de 93.3% y de nivel medio y el 66.7% estan insatisfechos.

Enla dimensiénpercepciénactitudinal dela satisfaccionse centré en del nivel alto con 75%. Para Pezo
et al. (2020) la percepcién no es positivaen el 53%y no cubre las expectativas, Vélez (2019) fue para
el 87% altamente satisfactorias y cubre las necesidades y Tello (2021) hallé un rango medio y
satisfactoriaenel 46.1%. Enla dimensién percepcion operativa de la satisfaccion se establecié el nivel
alto en el 75%. Lo que se relaciona con los estudios Huaman et al. (2023) cuando registré a la
insatisfaccion operativa en el componente seguridad y accesibilidad con el 58.3%, Pezo et al. (2020)
indicé haber encontrado en el 24% una satisfaccion no positiva en el componente solucién de
problemasy Vélez (2019) determind que el desempefio es adecuado en el 89% del personal al registrar
una satisfaccién alta.

CONCLUSION

Se concluyd que existe una relacion amplia estadistica y significativa comprobada por Rho de
Spearman y de valor 0,740 que induce a afirmar que la calidad de la atencién de enfermeria tiene
relacion con el nivel de satisfaccion del usuario de consultorio Ozonoterapia en un centro clinico de
Lima estudiado. Encontrado que los usuarios tienencomo caracteristicas generales que el 37% poseen
como rango promedio de edad de 18-35 afos y ser del sexo femenino. Por lo tanto, la calidad de la
atencion es de nivel medio en 78%y a medida que el nivel es alto se registraque en el 77%tendran una
satisfaccion alta.

Respecto a la calidad de la atencién de enfermeria en la dimensién interpersonal se relaciona con la
satisfaccién del usuario, segun Rho de Spearman al aportar un valor de 0.685. Por lo tanto, en el 75%
de los usuarios la dimensién interpersonal es de nivel bueno en un 75%. Lo que senala que las
relaciones enfermera-paciente son mediadas por untrato cordial y respeto mutuo en la comunicacion
gue conlleva a una satisfaccién en la componente actitudinal media en el 75% de los usuarios.

En la calidad de la atencién de enfermeria en la dimensién técnico-cientifica se hallé una relacién con
significancia estadistica mediada por Rho de Spearmany suvalor de 0.664, que nos orienta a asegurar
la existencia de un nivel bueno en el 73% de los usuarios que se relaciona con se relaciona la
satisfaccién de nivel alto en el 75% de los usuarios y una percepcién operativa de 75%.

En cuanto a la dimensidon ambiente de la atencién de la enfermeria se determind la existencia de una
relacion significativa de Rho de Spearman con valor 0.606, que conduce a decir que existe un nivel
bueno en el 78% de los usuarios y se relaciona con una percepcién actitudinal y operativa de en el 75%;
donde la percepcién actitudinal de nivel alto se relaciona con una calidad de atencién de nivel alto en
el 71.7%y la percepcién operativa de alto nivel tiene relacién con una calidad de la atencién alta en un
71.7%.
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