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RESUMEN

La investigacion tiene por objetivo determinar la calidad de atencidén segun la metodologia
(SERVQUAL) que se brinda a los pacientes con insuficiencia renal cronica terminal en
tratamiento sustitutivo con hemodialisis del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2020.
La metodologia fue descriptiva correlacional. Entre los resultados de tiene que la
metodologia (SERVQUAL), asumiendo las escalas se tuvo un resultado en la prueba de
medias de la variable “Nivel de atencion”, la cual ajustado con el intervalo de confianza
se logré un puntaje de 1.87 puntos, con el valor de ajuste y redondeando 2.00 puntos,
correspondiente a la escala Deficiente. Esto determind el enunciado o supuesto alterno
que define “Existe un deficiente nivel de atencion segun la metodologia (SERVQUAL)
percibida por los pacientes con insuficiencia renal crénica terminal con tratamiento
sustitutivo de hemodialisis del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2020”, con lo que
fue validada.

Descriptores: Salud; estadisticas sanitarias; politica de la salud. (Tesauro UNESCO).

RESUME

The objective of the research is to determine the quality of care according to the
methodology (SERVQUAL) that is provided to patients with end-stage renal disease in
substitution treatment with hemodialysis at the Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima
2020. The methodology was descriptive and correlational. Among the results of the
methodology (SERVQUAL), assuming the scales, a result was obtained in the test of
means of the variable “Level of attention”, which adjusted with the confidence interval, a
score of 1.87 points was achieved, with the adjustment value and rounding 2.00 points,
corresponding to the Poor scale. This determined the statement or alternate assumption
that defines "There is a deficient level of care according to the methodology (SERVQUAL)
perceived by patients with end-stage chronic renal failure with hemodialysis replacement
treatment at Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2020", thus was validated.

Descriptors: Health; health statistics; health policy. (UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

La insuficiencia renal crénica (IRC) es una enfermedad que afecta de manera global la
vida de las personas que la padecen, ya que por las exigencias del tratamiento sustitutivo
se ven obligadas a modificar sus estilos de vida y en consecuencia hay repercusiones en
su estado biopsicosocial.

Existen criterios que se deben considerar para evaluar la calidad de atencion en dichos
nosocomios, por otra parte, Koos y Donabedian, como se citd en De Los Rios y Avila
(2004), definieron en la década de los afios setenta la satisfaccion del paciente como una
medida de resultado de la interaccion entre los profesionales de la salud y el paciente, de
eficiencia e incluso de control. A su vez sugirieron dos dimensiones para enmarcar el
estudio de la satisfaccion: para comenzar la satisfaccion general: grado de satisfaccion
del paciente, derivado de los cuidados recibidos. Asimismo, esta también la satisfaccion
especifica: grado de satisfaccion del paciente, derivado de las experiencias previas en la
utilizacion de un servicio de salud dado.

Segun Castro y Cadena (2017), la comunicacion es una dimension de la satisfaccion que
se mide frecuentemente. En el modelo de Ley y Spelman se resalta la importancia de la
comunicacién con el paciente y se enfatiza el hecho de que es un medio propicio para el
desarrollo de los trabajadores de la salud, por lo que la satisfaccion no es el resultado del
encuentro enfermera-paciente, sino un determinante del resultado de ese encuentro en
su relacion; la comunicacion es una herramienta sanitaria fundamental que afecta
directamente la eficiencia de las intervenciones y, por consiguiente, la calidad de las
mismas. La calidad no es lo que se ofrece dentro de un servicio, es lo que el cliente
obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar; es decir, los clientes compran las
expectativas de beneficios que piensan que la organizacién les ofrecera.

Por lo que la interaccién entre enfermeros y paciente esta relacionada con mantener a
los clientes o usuarios informados a partir del uso de un lenguaje que puedan entender y
saber escuchar. La enfermera debe proporcionar su nombre, estar presente durante el

tratamiento, llamar al paciente por su nombre, explicar lo que se le va a realizar, tener
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privacidad en la conversacion e interés por sus problemas de salud.

En la actualidad, se reporta cada vez mas una creciente despersonalizacion en las
relaciones humanas, los casos que se presentan a nivel mundial son realmente
significativos y hasta alarmantes, asimismo nuestro pais no es ajeno a dicho problema;
por lo que se aprecia en nosocomios como es el caso del Hospital Nacional Dos de Mayo,
Lima, de manera especifica en la unidad de Hemodialisis, la que fue nuestro contexto de
muestra para desarrollar el presente estudio, el cual analiz6 a la persona que padece IRC
con tratamiento sustitutivo de hemodialisis es conectada a una maquina
aproximadamente por tres horas de forma periddica, lo cual gener6 un grado de
dependencia al tratamiento, al personal profesional de la salud y, por supuesto, a la
informacion relativa a su enfermedad, tipo de tratamiento y efectividad de la atencion
recibida. El profesional de enfermeria es el personal de primer contacto con el paciente
gue acude a los servicios de salud, lo cual es fundamental para su calidad de vida, asi
mismo es lo que nos compete indagar en el presente estudio.

El Ministerio de Salud (2011), a través de la Direccién General de Salud de las Personas
y la Direccion de Calidad en Salud en el marco del Sistema de Gestion de la Calidad en
Salud ha elaborado el Documento Técnico “Guia técnica para la evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de
apoyo” con el objetivo de estandarizar el proceso de la evaluacién de la satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, asi como
también de los servicios especificos, como es el caso de la Unidad de Hemodialisis del
Hospital Nacional Dos de Mayo; en tal sentido, cabe resaltar que durante los ultimos afios
se han desarrollado grandes esfuerzos y mdltiples iniciativas para la medicion de la
calidad a través de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos; ante la gran
demanda de atencion en los Establecimientos de Salud se percibe un grado de
insatisfaccion creciente de los usuarios del sistema de salud de alli la necesidad de
explorar otras metodologias con cuestionarios sencillos y de facil aplicacion que muestren

resultados para la toma de decisiones y genere un proceso de mejora continua de la
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calidad de atencion.

La sobrevida o supervivencia de estos pacientes con enfermedad renal cronica disminuye
en porcentajes considerables de afo a afio; en un estudio realizado durante los afios
2008 y 2013 en el Peru, se determind que la supervivencia general de pacientes con
enfermedad cronica era del 95% al ler afo, 92% al segundo afio y 83% al tercer afio y
en pacientes con hemodidlisis la sobrevivencia se calcul6 el 98% a los 6 meses, 95% al
primer afio, 91% segundo afio y 88% al tercer afio, casi un 10% de pacientes murieron
durante el afio de tratamiento, la causa de la mortalidad en pacientes con hemodialisis
es en un 46% de origen cardiovascular 17% por enfermedades metabdlicas o infecciosas
y un 9,8% por neoplasias.

Para el aflo 2015, Peru contaba con 244,04 por millon de personas, como tasa de
prevalencia de Insuficiencia Renal Cronica (IRC), segun el portal del Ministerio de Salud.
Los pacientes que padecen esta enfermedad, son sometidos a algun tratamiento
especializado de sustitucion renal para prolongar notablemente la vida, como es la
hemodialisis y la dialisis peritoneal, ambas realizan la depuracion de los desechos
nitrogenados de la sangre, haciendo uso de la tecnologia. La hemodialisis como
alternativa, es la terapia de sustitucion renal mas utilizada en el pais con una tasa de 363
pacientes por millén de poblaciéon (pmp), que representa el 88% de la poblacion; sin
embargo, dia a dia, la didlisis peritoneal estd aumentando debido a los numerosos
beneficios que produce en el paciente, aunque en el 2015 tuvo 51 pacientes pmp
representando el 12% de la poblacién renal.

Ambas terapias dialiticas permiten aumentar el periodo de vida y avalar la supervivencia
de las personas con la enfermedad renal cronica, si bien es cierto conllevan a afectar la
realizacion de actividades de la vida cotidiana y de la misma manera su calidad de vida
es afectada en un largo plazo, puesto que el paciente es expuesto a diversas situaciones
de ansiedad como es depender de una maquina y de equipo multidisciplinario de salud,
condicionado a algunas estandares como una dieta saludable, tratamiento farmacologico

multiple, complicaciones inesperadas, derivadas del acceso vascular y conflicto
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emocional para replantear y planificar su futuro.

La investigacion analizo el nivel de la calidad en el proceso de atencion a los pacientes
de la Unidad de Hemodialisis del Hospital Nacional Dos de Mayo, por lo que se sabe que
es de vital importancia que este se base en relacion al trato afectivo que brinda una
empresa a su publico ha sido y es una de las herramientas principales para la captacion
y mantenimiento de los clientes; por lo tanto, un producto o servicio ofrecido por una
organizacion posee diversos elementos indispensables que influyen de manera directa
en la satisfaccion de las expectativas del paciente que se hacen tratar en la unidad de
hemodidlisis del Hospital Nacional Dos de Mayo, por consiguiente, la atencion al propio
paciente comprende todas las actividades que la organizacibn o sus empleados
desarrollan o efectdan, para lograr colmar las expectativas de los pacientes, quienes en
esta oportunidad constituyen la unidad muestral del presente estudio; para lo cual hemos
formulado la siguiente interrogante, que da el punto de inicio a nuestra investigacion.

En este sentido, se formula la siguiente interrogante de investigacion: ¢ Cual es el nivel
de la calidad de atencién segun la metodologia (SERVQUAL) percibida por los pacientes
con insuficiencia renal crénica terminal con tratamiento sustitutivo de hemodialisis del
Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima - 20207

Con la intencion de procesar el objetivo de determinar la calidad de atencién segun la
metodologia (SERVQUAL) que se brinda a los pacientes con insuficiencia renal cronica
terminal en tratamiento sustitutivo con hemodialisis del Hospital Nacional Dos de Mayo,

Lima.

METODO

El nivel del estudio, fue descriptivo correlacional, debido a que analiz6 solo el
comportamiento de una muestra determinada por la medicion a través de un instrumento
adecuado. El disefio de la investigacion, fue de tipo no experimental, con un criterio de
medicion longitudinal, este tipo de investigaciones se llevo a cabo con muestreos a lo

largo del tiempo, considerando variables determinadas y sus relaciones entre si. El
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estudio permiti6 comprender las complejas reacciones grupales de un sector de la
poblacion, y pudo juntarse con otras mediciones para obtener un panorama mas amplio.
La poblacion estuvo conformada por 384 usuarios del servicio de Hemodialisis que
tuvieron insuficiencia renal cronica terminal en tratamiento sustitutivo con hemodialisis
del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima; 2020, los cuales fueron captados durante el
horario de 08:00 a las 16:00 horas. Mientras que La muestra del estudio estuvo
constituida por un grupo representativo de la poblacion. El calculo se bas6 con la
siguiente formula:
2%\ * n*
n= EZ(I\ZI —1’)\l+ sz *qp*q

Donde:

n: es el tamafio de la muestra;

N= tamafio de la poblacion;

Z=1.96 al cuadrado (nivel de confianza 95%);
e=error = 0.062;

p = proporcién esperada (en este caso 50% = 0.5);
g=1-p(enestecasol-0.5=0.5).
Reemplazando valores:

3.8416 * 384 x 0.5 * 0.5
n (0.003844 * (384 — 1)) + (3.8416 = 0.5 % 0.5)

Luego de aplicar la formula mediante la aplicacién sefialada, se determiné un namero
gue se calculé a partir de un muestreo aleatorio simple, los que cumplieron los criterios
de inclusion y exclusion, n: 152 pacientes atendidos en la unidad de hemodialisis del
Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2020.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, utilizando el modelo de SERVQUAL para
medir el nivel de satisfaccidén del usuario del Hospital Nacional Dos de Mayo y también

validado por (MINSA) Ministerio de Salud, para la investigacion de la evaluacion de la
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satisfaccion del paciente que se hizo tratar en la unidad de dialisis del Hospital Nacional
Dos de Mayo”. Para la elaboracién del cuestionario se tomaron en cuenta los siguientes

aspectos:
a) Objetivos de la investigacion.
b) Propdsito de la investigacion.
e) Variable en estudio.
d) Preguntas claras y sencillas con base a la escala SERVQUAL.

Para analizar y procesar la informacion se utilizé el paquete estadistico SPSS; asimismo
se hall6 para cada dimension sus diferentes técnicas estadisticas dependiendo de su
nivel de medicion de acuerdo a la escala Likert que se establecido para el propio
instrumento utilizado en la investigacion. Para obtener los datos de la investigacion se
utilizé el cuestionario del modelo de SERVQUAL, utilizando las medidas correctivas, en
donde se evalud la satisfaccion del paciente, para verificar si fue efectiva la intervencion
realizada. Utilizando el método de escalonamiento de Likert (1-5) en la cual la informacién
requerida fue presentada por una persona en una forma consecuente para responder a
la pregunta y ademas esta escala sirvid para medir las actitudes y comportamiento de los

pacientes con respecto al servicio al cliente del Hospital Nacional Dos de Mayo.
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RESULTADOS
Andlisis correlacional por hipétesis

Hipotesis general

Planteamiento de hipotesis

HO: No existe un deficiente nivel de atencion segun la metodologia (SERVQUAL)
percibida por los pacientes con insuficiencia renal crénica terminal con tratamiento

sustitutivo de hemodidlisis del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2020.

H1: Existe un deficiente nivel de atencién segun la metodologia (SERVQUAL) percibida
por los pacientes con insuficiencia renal crénica terminal con tratamiento sustitutivo de

hemodidlisis del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2020.
Niveles de significacion
a = 0.05 (con 95% de confianza)
Estadistico de prueba
Normalidad de andlisis de ponderacion por calculo de T de Students. Donde:
X: El intervalo de confianza se ajustara a un indice de 0.95 puntos.

L: El indice de ajuste para determinar el valor de la prueba sera a 0.05 puntos.
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Tabla 1.
Estadisticas de muestra unica (Variable-nivel de atencion).
o Media de
] Desviacion
N Media ] error
estandar ]
estandar
Nivel de atencion 152 2,22 ,526 ,043

Fuente: Programa estadistico SPSS.

Tabla 2.
Célculo de T de Students de muestra unica (Nivel de los elementos tangibles).

Valor de prueba = 005

_ _ _ 95% de intervalo de
Sig. Diferencia _
t gl . _ confianza de la
(bilateral) de medias _ _ _
diferencia Inferior

Nivel de atencion 183 151 ,000 1,783 1,87

Fuente: Programa estadistico SPSS.

Segun la metodologia (SERVQUAL), asumiendo las escalas tenemos un resultado en la
prueba de medias de la variable “Nivel de atencion”, la cual ajustado con el intervalo de
confianza logra un puntaje de 1.87 puntos., con el valor de ajuste y redondeando 2.00
puntos., correspondiente a la escala deficiente, lo cual determina el enunciado o supuesto

alterno que define “Existe un deficiente nivel de atencion segun la metodologia
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(SERVQUAL) percibida por los pacientes con insuficiencia renal cronica terminal con
tratamiento sustitutivo de hemodialisis del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2020”,

con lo que la validamos.

DISCUSION

Los resultados concuerdan con (Seth et al., 2005), donde indica que el SERVQUAL
continda siendo el modelo dominante para explicar el proceso cognitivo del usuario al
evaluar la calidad del servicio (Gunawardane, 2011), y ha sido utilizado en la evaluacion
de la calidad en una amplia variedad de empresas privadas y en servicios publicos por
su alta validez y confiabilidad. Esta herramienta desarrollada por Parasuraman et al.
(1985), mide la satisfaccion como la brecha existente entre las expectativas y las
percepciones del servicio prestado por una empresa y estd compuesta por 22 pares de
items que valoran 5 dimensiones de la calidad de servicios (Parasuraman et al., 1985;
Donabedian, 1993).

En el Perl se han llevado a cabo diversos trabajos usando la escala SERVQUAL para
evaluar la calidad de atencién desde la perspectiva de los pacientes en los servicios de
consulta externa, emergencia y hospitalizacion en centros de salud, hospitales y clinicas.
Cabello y Chirinos (2012), validaron la encuesta SERVQUAL modificada para medir la
satisfaccion del usuario externo de los servicios de consulta externa y emergencia de
adultos obteniendo un instrumento de 26 pares de items valido y confiable para su
aplicaciéon en nuestro medio.

Explorar la satisfaccion de los usuarios externos de los servicios de dialisis de SUA-
Nefrologia por medio del modelo SERVQUAL nos permite obtener informacion relevante
acerca del proceso de atencién de una manera rapida, sencilla y a bajo costo. Los datos
recolectados en este estudio podran ser utilizados posteriormente para disefiar e
implementar mejoras en el servicio que puedan beneficiar al paciente y a sus familiares
causando un impacto positivo en su calidad de vida. Ademas, esta informacion servira de

base para futuras investigaciones en las cuales se pueda evaluar el resultado de
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intervenciones correctivas y de mejora en torno a los problemas encontrados.

Existe una carencia de informacion sistematizada sobre las opiniones de los usuarios del
servicio de didlisis. La aplicacion de este cuestionario brinda a los pacientes la
oportunidad de expresar su opinidén con respecto a la atencidn que vienen recibiendo. La
informacion obtenida corresponde a los datos actualizados acerca las necesidades de
los usuarios del servicio que acuden diariamente a las Unidades de Dialisis del SUA-
Nefrologia de la UPCH ubicadas en la CMCH y en el HCH. Estos datos son actualmente

desconocidos datos ya que no existen estudios previos publicados relacionados al tema.

CONCLUSION

La satisfaccién de los pacientes con la atencidén sanitaria es uno de los aspectos que en
términos de evaluacion de los servicios de salud y calidad de atencién ha venido
cobrando mayor importancia en el ambito de la salud publica. Ademas de ser uno de los
resultados deseados de la atencion en salud, brinda informacion relevante acerca de la
calidad del proceso de atencion y de las caracteristicas organizacionales de los
establecimientos de salud.

El concepto de calidad aparece y se desarrolla en la industria de la produccién y
posteriormente se extiende a las empresas que brindan servicios. Sin embargo, debido a
la naturaleza de los servicios, no se puede medir su calidad de manera objetiva. Existen
tres caracteristicas bien documentadas y comunes a los diferentes tipos de servicios. En
primer lugar, son intangibles y por lo tanto su calidad va a depender de la percepcion del
usuario respecto al desempefio del proveedor. En segundo lugar, son heterogéneos y
por eso los resultados con frecuencia varian de proveedor a proveedor, de cliente a
cliente y de dia a dia. Por ultimo, existe una inseparabilidad de su produccién y su

consumo ya que practicamente se dan en simultaneo.
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