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ORCID Resumen
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0000-0001-9945-1968° Introduccion: la satisfaccién con la calidad en la atencién de enfermeria por parte del paciente es
0000-0001-8357-3784¢ el resultado de la relacién profesional entre la enfermera y el paciente.

_ - - d
0000-0002-0905-131X Objetivo: evaluar la satisfaccion con la calidad en la atencién de enfermeria de los pacientes de

hemodialisis de un hospital de especialidades en Sonora.

Metodologia: estudio cuantitativo, observacional, descriptivo, transversal y prospectivo, realizado
mediante la aplicacion del cuestionario SERVQHOS-E, que consta de 16 items y una encuesta de
opinidn y sirve para medir la satisfaccion del paciente y la calidad percibida de la atencién de en-
fermeria. El andlisis de datos se hizo con estadistica descriptiva, frecuencias relativas y absolutas.
Resultados: se estudiaron 146 pacientes. En cuanto a percepcion de la calidad de la atencion de
enfermeria, 99.3% estuvieron satisfechos y solo 0.7% estuvieron insatisfechos. En relacion con la
satisfaccion global, el 100% se manifestaron satisfechos y 99.3% de los pacientes recomendaria el
servicio.

Conclusidn: los pacientes con hemodialisis de un hospital de especialidades en Sonora se encuen-
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Patient Satisfaction

Nurs?ng Care Introduction: Patient satisfaction with the quality of nursing care is the result of the professional
Quality of Health Care relationship between nurse and patient.

Objective: To assess patient satisfaction with hemodialysis as relates to the quality of nursing care
in a specialty hospital in Sonora.

Methodology: observational, descriptive, cross-sectional and prospective study, which was ca-
rried out using the SERVQHOS-E questionnaire, which consists of 16 items and one survey and
measures the patient satisfaction and the perceived quality about nursing care. Data analysis was
completed through descriptive statistics, relative and absolute frequencies.

Results: 146 patients were studied. Concerning the perceived quality of nursing care, 99.3% were
mariel.rara@gmail.com, satisfied and only 0.7% reported dissatisfaction. Regarding global satisfaction, 100% of patients ex-
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Introducciéon

Las instituciones de salud son cada vez mas conscien-
tes de los desatios de un mundo globalizado, por lo cual
cada dia se esmeran mas en reconocer la calidad como un
proceso de mejoramiento continuo que promete buenos
resultados.'

La satisfaccién del paciente en relacién con la calidad
en la atencién de enfermerfa es una medida del resultado
de la relacion profesional entre la enfermera y el paciente,
en la cual el grado de satisfaccion no depende solo de la
prestacion de los servicios, sino también de la solucion de
las expectativas de quien la recibe.?

En el dmbito del drea asistencial del cuidado, Jean
Watson afirma que “la practica cotidiana de la enfermeria
debe sostenerse sobre un solido sistema de valores huma-
nisticos que la enfermera tiene que cultivar a lo largo de
la vida profesional y ademas integrar los conocimientos
cientificos para guiar la actividad”.’

Como profesion, la enfermeria busca consolidar el co-
nocimiento y ubica al individuo y a su entorno como el
centro de su actividad; se enfoca, asimismo, en los con-
ceptos de cuidado y salud; en la interaccion activa y efec-
tiva entre la enfermera, el paciente y su familia, y tiene
como eje central y orientador la percepcion del cuidado.

La percepcion del cuidado de enfermeria es esencial,
puesto que es la forma como se interiorizan y se clasifican
las acciones intencionales de la persona cuidada y cuida-
dora. Estas acciones, bien lleven al cuidado fisico, emo-
cional o espiritual, si son percibidas como algo benéfico
o positivo para el ser humano, promueven un sentido de
proteccion y seguridad en el otro.

Cuando se trata de medir la satisfaccién, se debe to-
mat en cuenta que esta dependerd en gran medida de
sus valores, vivencias, experiencias, conocimientos y ex-
pectativas.* Actualmente, el progreso en las habilidades
técnicas en el profesional de enfermerfa ha desplazado la
esencia del cuidado humanizado.’

Ahora bien, las enfermedades cronicas van en aumen-
to y el impacto que generan es de orden nocivo para el
bienestar de las personas que las padecen y para su entor-
no familiar.

La enfermedad renal créonica (ERC) es un problema
de salud publica, dado que 10% de la poblacién mun-
dial padece esta patologfa.® En México es un problema de
grandes dimensiones cuyas proporciones e impacto ape-
nas hemos empezado a entender. En su mayor parte es
consecuencia de enfermedades crénicas no transmisibles
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que han sido mal atendidas, entre las que destacan la dia-
betes y la hipertension arterial sistémica, por mencionar
las mas prevalentes. Cabe mencionar que no se cuenta
con informacién precisa, pues no existe en México un
registro nacional centralizado de casos de padecimientos
renales, el cual serfa de gran valor para su caracterizacion.
A pesar del subregistro, fuentes oficiales citan la ERC
dentro de las primeras diez causas de la mortalidad gene-
ral en el ultimo decenio.”

En el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), la
terapia de sustitucién renal incluye la dialisis peritoneal,
la hemodialisis y el trasplante renal. Datos recientes de-
muestran que existe

una poblacién de 59,754 pacientes en terapias sustitutivas,
de los cuales 35,299 se encuentran en dialisis peritoneal
(59%) y 24,455 en hemodialisis (41%); las principales causas
relacionadas en la poblacién adulta son: diabetes mellitus
con 53.4%, hipertensién arterial 35.5% y glomerulopatias
cronicas 4.2%; los grupos de edad mayormente afectados

son los > de 40 afios.?

En la terapia de sustitucién renal mediante hemodia-
lisis, el profesional de enfermerfa es la primera linea de
atencién y tiene en su actuar los elementos para cumplir
con los parametros de calidad’ sin perder de vista que la
calidad se juzga segin como la percibe el paciente y no
segin como la ve el proveedor.”

Segin lo establecido por Donabedian en 1966, hay
tres categorfas de la evaluacion (estructura, proceso y re-
sultado). En la categoria de estructura, se valoran las cua-
lidades de los centros en los que se produce la asistencia;
la categoria proceso incluye actividades que se realizan al
dar y al recibir asistencia, y en resultado se incluyen los
efectos de la asistencia en el estado de salud del paciente
y de la poblacién."!

Para medir los estindares de calidad, existen diferen-
tes herramientas. Una de ellas es la escala SERVQUAL,
disefiada por Parasuraman, Zethaml y Berry, cuyo propé-
sito es la evaluacion de la calidad de los servicios. A partir
de esta se han hecho cambios y adaptaciones, como el
caso del cuestionario SERVQHOS.'?

El modelo SERVQHOS es un cuestionatio para eva-
luar la calidad percibida de la atencién hospitalaria. Se
basa en el modelo SERVQUAL y abarca aspectos de en-
torno, condiciones y forma de brindar calidad; se disefié
en 1998 por Mira ef al., especificamente para ser utilizado
como encuesta de posthospitalizacion en pafses de habla
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espafiola. También funciona como herramienta practica y
util para proponer medidas de mejora en la calidad asis-
tencial, tanto para el gestor como para los clinicos."”

El modelo SERVQUAL se utiliza para evaluar la ca-
lidad de los servicios y el SERVQHOS para evaluar la
calidad percibida de la atencién hospitalaria.'

En 2010, Barragan y Manrique diseflaron una nue-
va versién del cuestionario que denominaron SERV-
QHOS-E “Evalnate Quality Perceived by Health Service en
Enfermerfa”, el cual sirve en especifico para medir el
constructo de calidad percibida de la atencién de Enfer-
merfa,"”” mismo que fue validado en Colombia en 2014.'

En Colombia, Barragan y Moreno realizaron un es-
tudio a partir del cuestionario SERVQHOS-E, con el
objetivo de analizar la calidad percibida por los usuarios
en tres hospitales publicos de Boyaca durante 2008 y
2011. Los resultados de la calidad objetiva y subjetiva evi-
denciaron una puntuacién media de 3.61 para todos los
items, la cual es estadisticamente significativa (p = 0.000),
dadas las diferencias de puntuacién entre la primera y la
segunda medicién, que fueron mayores en la primera para
los hospitales A y C y menores en el hospital B. La satis-
faccion global para los usuarios atendidos por el personal
de enfermerfa en los hospitales fue del 92%. De igual for-
ma, fue coincidente con recomendar el hospital, en cuyo
caso el 87% lo harfa sin dudatlo y el restante 13% tendria
dudas o no lo recomendaria."”

En 2014 Borré y Vega realizaron un estudio para de-
terminar la calidad percibida de la atencién de enfermeria
por pacientes hospitalizados en una Institucién de Ser-
vicios de Salud de Barranquilla (Colombia). Aplicaron el
cuestionario SERVQHOS-E y encontraron que la cali-
dad percibida fue “Mucho mejor de lo que esperaban”
y “Mejor de lo que esperaban” en un 78%, “Como lo
esperaban” en un 17% y “Mucho peor de lo que espera-
ban” y “Peor de lo que esperaban” en un 4%. El 96.8%
de los pacientes encuestados se encontré satisfecho con
la atencion de enfermeria (48.7% muy satisfecho, 48.1%
satisfecho).'®

En 2017 Sanchez, Urbina y Borré validaron la utilidad
del instrumento SERVQHOS-E en México y encontra-
ron resultados coincidentes con estudios revisados, con
lo cual demostraron su utilidad para medir la satisfaccién
del paciente y la calidad percibida de la atencién de enfer-
metfa en el contexto mexicano."”

Finalmente, es necesario enfatizar en que la medicién
de la satisfaccién mediante la calidad percibida por los
usuarios es un objetivo clave de la evaluacion en las insti-
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tuciones de servicios y se recomienda su aplicabilidad, no
solo por el proceso en si mismo, sino por su destacada
pertinencia en el mejoramiento continuo; los resultados
de las encuestas de satisfaccién permiten tomar decisio-
nes que mejoran la calidad de los cuidados y aumentan los
beneficios de los tratamientos.

Metodologia

Se realizO un estudio cuantitativo, observacional,
descriptivo, prospectivo y transversal. La poblacién de
estudio fue el total (248) de pacientes del programa de
hemodialisis, de una unidad médica de alta especialidad
(UMAE) en Sonora. El tamafio de la muestra (# = 154)
se obtuvo mediante la férmula para determinar la propot-
cién en una poblacién finita. El muestreo fue aleatorio
simple y se hizo mediante témbola; de la muestra selec-
cionada se excluyeron cuatro pacientes que no estaban en
condiciones fisicas necesarias para responder un cuestio-
nario en apego a criterios de seleccion.

Se aplico el cuestionario SERVQHOS-E, el cual mide
la calidad percibida de la atencién de enfermeria y la satis-
faccion global, y tiene una confiabilidad por alfa de Cron-
bach de 0.96. En la primera parte del instrumento se abor-
daron variables demograficas como género, estado civil,
escolaridad y ocupacion. La segunda parte, compuesta por
16 items, abord6 aspectos tangibles (cuatro items) y as-
pectos intangibles de la atencién de enfermerfa (12 items),
por medio de cinco opciones de respuesta tipo Likert,
que abarcé desde 1 “mucho peor de lo esperado” hasta
5 “mucho mejor de lo esperado”. Adicionalmente, contd
con una encuesta compuesta por dos items, de los cuales
el primero cuestioné a los pacientes en torno a la satis-
faccién con el establecimiento de salud y el segundo les
preguntaba si recomendarian el hospital a otros usuarios.

Las variables del estudio de acuerdo con el objetivo
de la investigacion e instrumento utilizado fueron la satis-
faccion global y la satisfaccioén con calidad percibida de la
atencion de enfermeria. Para efecto de interpretacién de
resultados, en cuanto a la pregunta de satisfaccién global se
consideré como satisfecho si las respuestas eran satistecho y
muy satisfecho, y ante las respuestas de poco satisfecho y
nada satisfecho, se consider6 al paciente como znsatisfecho.

En cuanto a los 16 items que midieron la satisfaccion
a partir de la percepcion de la calidad en la atencién, de
acuerdo con el puntaje obtenido se consider6 lo siguien-
te: de 1 a 36 puntos insatisfecho, de 37 a 48 puntos satis-
fecho y de 49 a 80 puntos muy satisfecho.
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El cuestionario impreso fue entregado por personas
ajenas al servicio para la aplicacién autodirigida, previa
autorizaciéon de consentimiento informado. El momen-
to de la aplicacién fue durante el tiempo de espera antes
del ingreso a su sesién de hemodialisis en los diferentes
turnos. Las personas encargadas de la aplicacion se man-
tuvieron al alcance de los sujetos para ayudar a despejar
dudas en caso necesatio.

El andlisis de resultados se hizo mediante estadistica
descriptiva, medidas de tendencia central para variables
numéricas, frecuencias relativas y absolutas para variables
categoricas. Se utilizaron los programas Excel y SPSS.

El presente estudio se considerd sin riesgo. Se ape-
g6 a las disposiciones de la Ley General de Salud en el
titulo Quinto capitulo unico, articulo 100, referente a la
Investigacion para la Salud.” Se respetaron en todo mo-
mento los acuerdos y las normas éticas la declaracién de
Helsinki de 1975 y sus enmiendas, los cédigos y normas
internacionales vigentes para las buenas pricticas de in-
vestigacién clinica y lo recomendado por la Coordinacion
Nacional de Investigacion del IMSS.

La informacién obtenida se conserva de forma confi-
dencial en una base de datos codificada y es utilizada esttic-
tamente para fines de investigacion y divulgacion cientifica.

Resultados

De un total de 150 cuestionatios aplicados, se elimi-
naron cuatro por estar contestados en forma incompleta,
por lo que se seleccion6 un total de 146 pacientes per-
tenecientes al programa de hemodidlisis (cuadro I) con
una media de edad de 56 afios, con una edad minima de
20 afios y una edad maxima de 85 afios.

En cuanto a la satisfaccién con la calidad en la aten-
cién de enfermeria percibida, se encontr6é que el 99.3%
de los sujetos estudiados se sienten satisfechos y solo
0.7% se encuentran insatisfechos (cuadro 1I).

Lo anterior es congruente con el resultado obtenido
en la encuesta de opinién para medir la satisfaccién glo-
bal, donde 146 (100%) pacientes dijeron que se sentfan
satisfechos. Al cuestionamiento de si recomendarian el
servicio a otras personas, 145 pacientes (99.3%) contes-
taron que si y una persona (0.7%) no lo recomendatia.

Al hacer la revisién de los resultados por atributos,
se encontr6é que los mejores evaluados fueron la tecno-
logia de los equipos, con 94.1%, y la comodidad de las
instalaciones, con 88.8%, mientras que los atributos me-
normente evaluados fueron el tiempo de espera para ser
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Cuadro | Caracteristicas sociodemograficas de los pacientes con hemodia-
lisis de un hospital de especialidades en Sonora en 2020 (n = 146)

Variable n %
Género
Femenino 62 42.5
Masculino 84 57.5
Estado civil
Casado 91 62.33
En unién libre 10 6.85
Soltero 33 22.60
Viudo 12 8.22
Escolaridad
Sin estudios 5 3.42
Primaria 51 34.93
Secundaria 28 19.18
Bachillerato 22 15.07
Carrera técnica 12 8.22
Profesional 4 2.74
Licenciatura 22 15.07
Maestria 2 1.37
Ocupacién
Empleado 24 16.44
Desempleado 24 16.44
Pensionado 41 28.08
Jubilado 12 8.22
Ama de casa 45 30.82

Cuadro Il Satisfaccion con la calidad de la atencién de enfermeria en el
servicio de hemodialisis en un Hospital de Sonora en 2020

Ponderacién n %
Insatisfecho De 1 a 37 puntos 1 0.7
Satisfecho De 37 a 48 puntos 43 29.40
Muy satisfecho De 49 a 80 puntos 102 69.90
Total 146 100

atendidos con 74.0% y la puntualidad en el inicio de la
sesion con 68.1% (cuadro 111).

Discusion
Se confirma que la percepcién de la calidad hace refe-
rencia al resultado entre las expectativas previas del usuatio

ante un servicio y su percepcién posterior, ademas de que
presupone el grado de satisfaccién de manera indirecta.
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Cuadro |1l Satisfaccion con la calidad en la atencion de enfermeria de los pacientes de un hospital de especialidades en Sonora. Revision por atributos

Atributos Resultados
La tecnologia de los equipos 94.11
La comodidad de las instalaciones 88.77
El trato personalizado 88.77
La apariencia (limpieza y uniforme) del personal de enfermeria 87.95
La confianza y seguridad que el personal de enfermeria transmite 87.67
La preparacion del personal de enfermeria para realizar su trabajo 87.12
La capacidad del personal de enfermeria para comprender las necesidades de los pacientes 86.85
El interés del personal de enfermeria por cumplir lo que promete 86.30
La rapidez por conseguir lo que necesita 85.89
La disposicion del personal de enfermeria para ayudarle cuando lo necesita 85.62
La amabilidad del personal de enfermeria 84.25
La sefializacion para llegar al servicio 83.97
La informacién que la enfermera proporciona 83.97
El interés del personal de enfermeria por solucionar los problemas 83.97
La puntualidad en el inicio de la sesidon de hemodialisis 73.97
El tiempo de espera para ser atendido 68.08

Al aplicar el instrumento SERVQHOS-E a una serie
de 146 pacientes en hemodialisis para evaluar la calidad
de atencién por enfermerfa, se tuvo una respuesta del
97.3% de las encuestas, similar a lo encontrado por Her-
nandez-Meca con 98.3%*' y supetior a lo reportado por
Goémez-Rodriguez 81.25%.% El rango minimo de edad
fue de 20 y el maximo de 85 afios, similar a lo encontrado
por Martin e al., pero con una media inferior en relacién
con el mismo 56 frente a 71.5.% En cuanto a la satisfac-
cién con la calidad de la atencién de enfermerfa percibi-
da, encontramos que el 99.3% de pacientes estuvo satis-
fecho, supetior a lo reportado por Borré y Vega (96%);'*
solo el 0.7% de los participantes se mostré insatistecho,
similar a lo reportado por Torres-Buenfil ez al. (1%).* En
relacién con la satisfaccién global, el 100% de los suje-
tos se sinti6 satisfecho, similar a lo encontrado por Gar-
cia-Castro et al. (99%),” en cuanto a la recomendacion
del servicio, se encontré que el 99.3% de los pacientes lo
recomendaria a otras personas, superior a lo encontrado
por Anguera-Guinovart e al. (93.6%).*

Los atributos mejor evaluados fueron la tecnologia de
los equipos (94.1%) y la comodidad de las instalaciones
(88.8%), similar a lo encontrado Barragan-Becerra, 3.5 y
3.6, respectivamente, que de acuerdo con su ponderacién
se encuentran por arriba de lo esperado. Los atributos
peor evaluados fueron el tiempo de espera para set aten-
dido (74.0%) y la puntualidad en el inicio del tratamiento
(68.1%), similar a lo encontrado por el mismo autor."’
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Conclusiones

En el presente estudio se encontrd que el 99.3% de los
pacientes se encuentran satisfechos respecto a la calidad
de la atencién de enfermeria en el servicio de hemodialisis
de una unidad médica publica de tercer nivel en Sonora,
lo cual confirma la hipétesis planteada y en acuerdo con
diferentes estudios que respaldan porcentajes de calidad
percibida de entre 60 y 100%.

En cuanto a la satisfaccion global, el 100% de la pobla-
cién estudiada se refirié satisfecha y el 99.3% de los suje-
tos estudiados recomendaria el servicio a otras personas.

Los resultados se consideran muy favorables y es con-
veniente sostenerlos. Aun asi, es necesario atender los
atributos menormente calificados, ya que se relacionan
directamente con el proceso: especificamente en tiempo
de espera y puntualidad para ser atendido.

Convendrfan nuevos estudios al respecto para pro-
fundizar en los factores que se asocian a la percepcion
del paciente, asi como el seguimiento a tiempos y movi-
mientos. También es importante implementar estrategias
que abonen a la mejora continua de la atencién en este
servicio.

Es beneficioso medir periédicamente la satisfaccion
de los pacientes con respecto a la atencién de enferme-
rfa y médica en general, a fin de mantener estandares de
calidad y seguridad en la atencién, acorde a sus expec-
tativas.
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