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Resumen

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes con el servicio
de nefrologia de un hospital de nivel lll-1 de Lima. Metodologia: Se
empleo un diseio descriptivo correlacional de tipo cuantitativo y corte
transversal. Se utilizé el cuestionario SERVQUAL para evaluar la
satisfaccion de los usuarios con el servicio. Resultados: El 98 % de las
respuestas fueron positivas, evidenciando un alto nivel de satisfaccion. Un
2 % fueron calificaciones neutrales y no se reportaron respuestas negativas.
Los aspectos mejor valorados fueron el trato amable, el respeto a la
privacidad y la atencion médica. Sin embargo, se identificaron debilidades
como los tiempos de espera prolongados, la falta de medicamentos y la
ausencia de un mecanismo de quejas. La dimension con menor puntaje fue
confiabilidad. Conclusion: Resulta fundamental centrar los esfuerzos en
fortalecer la confiabilidad del servicio, a fin de garantizar una experiencia
integral y satisfactoria para los usuarios del servicio de Nefrologia.
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Abstract

Objective: To assess the level of patient satisfaction with the nephrology

service at a Level llI-1 hospital in Lima. Methodology: A quantitative,
cross-sectional, descriptive-correlational design was employed. The
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SERVQUAL questionnaire was used to evaluate users’ satisfaction with the
service. Results: A total of 98% of the responses were positive, indicating
a high level of satisfaction. Additionally, 2% of the responses were neutral,
and no negative ratings were reported. The most positively rated aspects
included courteous treatment, respect for privacy, and the quality of
medical care. However, certain weaknesses were identified, such as
prolonged waiting times, lack of available medications, and the absence of a
formal complaint mechanism. The lowest-rated dimension was reliability.
Conclusion: It is essential to focus efforts on strengthening the reliability
of the service in order to ensure a comprehensive and satisfactory
experience for nephrology service users.

Keywords

Satisfaction), safety,, reliabilitys, quality,
I Introduccién

Hoy en dia, el valor de los servicios médicos y el nivel de atencion ponen de relieve la importancia que esta
adquiriendo la satisfaccion del paciente (Asamrew et al., 2020). Ademas de ser un resultado deseado en el
ambito médico, también proporciona informacion esencial sobre la calidad de la atencion prestada y las
caracteristicas organizativas de los centros médicos (Montalvo et al., 2020).

Sin embargo, muchos centros sanitarios luchan denodadamente por garantizar que los pacientes se sientan
comodos con la atencién que reciben. Estos complejos problemas perjudican la relacion médico-paciente
en el futuro (Begum et al., 2022). Esto puede hacer que los pacientes pierdan la confianza en la preparacion
del personal médico y disuadirles de acudir a estos centros para recibir atencién que no sea de urgencia
(Ayele et al., 2022).

En ese sentido, los departamentos de nefrologia en las instituciones de salud se enfrentan a una creciente
demanda de pacientes que requieren didlisis y hemodialisis (Huaman et al., 2023). Este aumento en la
demanda ha elevado las expectativas sobre los servicios proporcionados, imponiendo desafios significativos
tanto a nivel personal como profesional para los profesionales de enfermeria (Holguin y Contreras, 2020).

A nivel mundial, aproximadamente el 10% de la poblacién global padece enfermedad renal; a pesar de ser
prevenible, esta condicion tiende a desarrollarse de manera silenciosa hasta alcanzar un estado grave que
demanda tratamientos costosos (Febres y Mercado, 2020). Las altas tasas de pacientes que requieren
servicios en el campo de la nefrologia a nivel internacional han adquirido una importancia significativa. Sin
embargo, se observa una preocupante falta de atencion de calidad en América Latina, donde la satisfaccion
de los usuarios se sitla en un 75%, esta problematica se agrava ain mas en paises africanos, donde la
satisfaccion alcanza apenas el 45% (Romero et al,, 2019).

Perii tampoco esta exento de estas carencias, ya que en 2018 se detectd que el 53% de los centros
médicos carecian de espacio suficiente para dar a los pacientes la mejor atencién posible (A. Hernandez et
al,, 2019). Adicionalmente, segln lo reportado por Romero et al. (2019), un informe de la Superintendencia
Nacional de Salud indica que el 24% de las quejas de los pacientes son provocadas por su insatisfaccion con
la atencion recibida, tanto en clinicas como en hospitales.

En ese contexto, se evidencian senales de insatisfaccion entre los pacientes que utilizan el servicio de
Nefrologia en un Hospital Nivel Ill-1 de Lima. Es crucial abordar estos indicios, ya que la insatisfaccion de
estos pacientes con los servicios no solo generaria un problema que afecta al sector de la salud, sino que
también impactaria negativamente en este grupo de la poblacion con necesidades especificas.

La satisfaccion de los pacientes en los servicios de nefrologia se ha examinado en varios estudios y se ha
descubierto que una serie de factores, como la informacion facilitada, el nivel de atencion, las instalaciones y
las interacciones con el personal médico, pueden influir en el grado de descontento de los pacientes
(Romero et al,, 2019; Holguin y Contreras, 2020) La insatisfaccion de los pacientes con estos servicios
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puede tener repercusiones negativas para su salud, afectando la adherencia a las recomendaciones médicas,
la busqueda oportuna de atencion y el bienestar emocional (Balseiro et al., 2023; Huaman et al., 2023). La
vida de las personas atendidas se ve muy perjudicada por la enfermedad renal y sus tratamientos, y el nivel
de atencién que reciben en este entorno tiene un efecto duradero en su calidad de vida y su salud a largo
plazo (Cirillo et al., 2021; Igbal et al., 2021). Una medida importante del calibre de la atencion nefrologica es
la satisfaccion de los pacientes con los servicios prestados (Prieto et al.,, 2020).

La aplicacion de la ciencia y la tecnologia de manera que se maximicen los beneficios para la salud sin
aumentar proporcionalmente los riesgos es lo que Adhikary et al. (2018). definen como calidad en los
servicios de salud. En cuanto al aspecto humano, se tipifica por lo siguiente: una clara preocupacion por el
individuo; informacién completa y comprensible; amabilidad y calidez en la prestacion de la atencion; y
respeto de los derechos humanos. (Dinsa et al., 2022). En el contexto de la atencion sanitaria, la calidad se
refiere al conjunto de atributos técnicos, cientificos, materiales y humanos necesarios para garantizar que
las personas reciban la mejor atencion posible, con el objetivo de maximizar los afos de buena salud a un
coste social y economico razonable tanto para la poblacion como para el sistema (Dereje y Befikadu, 2019).

Sin embargo, la satisfaccion del usuario se define de forma diferente segiin el contexto social y esta influida
por las practicas culturales de los distintos grupos sociales (Gavurova y Kubak, 2022). Este fenomeno se
basa en la discrepancia entre las expectativas del paciente y su evaluacion de los servicios recibidos.
Encontrar los principales determinantes de la calidad es crucial para lograr la satisfaccion de los usuarios,
como controlar las expectativas solicitando informacion a los usuarios, ganarse su confianza, dar
instrucciones claras, establecer sistemas de apoyo fiables, ofrecer los mejores recursos disponibles y
gestionar las reclamaciones con rapidez y eficacia (Yoon y Lee, 2023).

Garcia et al. (2019) afirman que se han identificado cinco dimensiones de calidad -fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, empatia e intangibilidad- mediante el proceso de evaluacion de la satisfacciéon del
usuario a través de informes, quejas y comportamiento del paciente.

Seglin Mendoza y Placencia (2020), el Ministerio de Salud ha logrado avances significativos en la mejora de
la calidad asistencial de sus servicios. Desde mediados de la década de 1990, se han emprendido iniciativas
para mejorar los estandares de los establecimientos de salud peruanos. (Gomez et al., 2022). Una técnica
util y ampliamente utilizada en este proceso es SERVQUAL, que fue desarrollada en 1988 por la escuela
estadounidense de Parasuraman, Zeithaml y Berry y se basa en cinco dimensiones: confianza o empatia,
fiabilidad, responsabilidad (seguridad), capacidad de respuesta y tangibilidad (Garcia et al., 2020).

Dado lo mencionado anteriormente; en Peru se han realizado diversos estudios para evaluar la calidad de la
atencion que reciben los pacientes en los centros de salud, hospitales, consultorios externos, emergencias y
hospitalizacion utilizando la escala SERVQUAL (Bustamante et al., 2020). Para medir el grado de satisfaccion
de los pacientes ambulatorios que reciben servicios de emergencia y consulta externa, Romero et al. (2020)
realizaron un estudio de validacién utilizando la encuesta SERVQUAL modificada.

Consideraciones practicas justifican este estudio, ya que su objetivo es elevar el nivel de atencion y
personalizar los tratamientos para los pacientes con enfermedades renales. Desde un punto de vista
tedrico, este estudio nace de que la percepcion vy la satisfaccion del usuario deben tenerse en cuenta
ademas de los aspectos clinicos. La teoria refuerza la idea de que una atencion de alta calidad no sélo
produce resultados médicos favorables, sino que también mejora la experiencia del paciente en general, lo
que a su vez afecta a su salud emocional y a su adherencia al tratamiento.

2 Metodologia
2.1 Disefio Metodologico
Este estudio se categoriza como investigacion basica ya que su objetivo principal es aplicar la
teoria a la realidad en un esfuerzo por encontrar soluciones validas y confiables a los
problemas. En términos de diseho, adopta un enfoque no experimental de corte transversal,

aplicandose una sola vez en el tiempo sin modificar el comportamiento de la variable
(Hernandez y Duana, 2020). Adicionalmente, se enmarca en un diseno descriptivo
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correlacional de corte transversal, lo cual concuerda con el punto de vista de Hernandez y
Mendoza (2018), en el cual se recolectan datos en un solo momento del tiempo para
describir la relacién entre variables.

Participantes

El estudio se llevo a cabo de manera prospectiva en el servicio de Nefrologia que de un
Hospital Nivel lll-1 de Lima, durante el ano 2023. La poblacion de interés comprendié a
todos los pacientes que buscaron atencion en el servicio Nefrologia durante dicho periodo,
totalizando aproximadamente 10 000 casos que cumplian con los criterios mencionados por
el autor.

Para conocer la muestra, se aplicé la formula de calculo de porcentajes destinada a
investigaciones descriptivas, especificamente disehada para establecimientos de salud de
categoria Il y lll, dado que no se disponia de una tasa de satisfaccion previa. El tamaho
resultante fue de 352, considerando un 5% adicional para posibles pérdidas o errores en los
registros de encuestas.

La seleccion de los encuestados se llevd a cabo mediante un muestreo sistematico, donde se
les aplico la encuesta SERVQUAL, es importante recalcar que no hubo discriminacion en la
aplicacion de tal instrumento.

Criterios de Inclusion.

Los participantes en este estudio deben ser mayores de dieciocho afos, de sexo masculino o
femenino, y haber realizado didlisis peritoneal créonica o hemodiilisis en los centros de
nefrologia del Hospital de Nivel IlI-1 de Lima. Solo se incluiran pacientes que hayan dado su
consentimiento informado para participar en el estudio, asegurando que su participacién sea
voluntaria y esté debidamente documentada.

Criterio de Exclusion.

Se excluyen pacientes que no hablan espanol, aquellos que son analfabetos, asi como aquellos
que presentan enfermedad psiquiatrica, déficit cognitivo o un grado severo de enfermedad
fisica con un indice de Karnofsky menor de 40. Esta exclusién se realiza para asegurar la
coherencia en las respuestas de los participantes y garantizar la eficacia y confianza de los
datos recopilados.

Instrumentos

Como parte del proceso de recoleccion de datos, los pacientes atendidos en el servicio de
Nefrologia de un Hospital de Nivel lll-1 de Lima, tuvieron la oportunidad de completar una
encuesta y un cuestionario. La metodologia empleada fue la encuesta de calidad de atencién
SERVQUAL modificada del Ministerio de Salud, instrumento cuantitativo disenado
especialmente para su uso en establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMS).

El cuestionario consta de dos grupos de preguntas: 22 sobre las expectativas de los usuarios
y 22 sobre sus percepciones. Combinando los dos conjuntos de preguntas se obtiene el
grado de satisfaccion del usuario. El Ministerio de Salud ha validado exhaustivamente este
instrumento, de acuerdo con la RM N° 527-201 I/MINSA, indicando su valor como
instrumento confiable para determinar el grado de satisfaccion de las gestantes respecto a la
atencion obstétrica y ginecologica de emergencia que reciben. Su fuerte validacion garantiza
su confiabilidad y lo establece como una notable adicion a este campo de estudio.

Consideraciones éticas
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El estudio respeto los principios éticos de autonomia, beneficencia y no maleficencia, garantizando
la confidencialidad y el bienestar de los participantes.

3 Resultados

La tabla | nos presenta informacién sobre la satisfaccion del usuario en distintos niveles del servicio de
Nefrologia de un Hospital Nivel Ill-] de Lima. Se puede observar que el 98% de las respuestas
corresponden a calificaciones positivas, indicando un alto grado de satisfaccion. Por otro lado, el 2% de las
respuestas fueron calificaciones neutrales, mientras que no se registraron calificaciones negativas en el
conjunto de datos proporcionado Entre los aspectos con mejor satisfaccion, tenemos el trato amable, el
respeto a la privacidad y el trato de los médicos hacia los pacientes; no obstante, hay problemas que
requieren solucion como los tiempos de espera largos, la falta de medicamentos en farmacia y la falta de
mecanismo para presentar quejas; asimismo se pudo identificar que la dimension confiabilidad fue la de la
menor calificacion.

Tabla I. Nivel de satisfaccion del usuario

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje Acumulado
Deficiente [22-66] 0 0.0% 0.0%
Regular <66-110] 7 2.0% 2.0%
Alto <110-15] 345 98.0% 100.0%

En la Figura |, se destaca que la dimension de capacidad de respuesta ha obtenido una elevada calificacion
de satisfaccion, alcanzando un impresionante 90.9%. Es relevante destacar que se registré una minima
calificacion negativa del 0.3%. Entre los aspectos evaluados, se resalta positivamente la igualdad, el orden y
el respeto a los horarios, los cuales recibieron las puntuaciones mas altas. Sin embargo, se identifica un area
de oportunidad, ya que se ha detectado la ausencia de mecanismos para presentar quejas, sugiriendo la
necesidad de implementar medidas que faciliten la expresion de feedback negativo por parte de los
usuarios.

Figura |l. Porcentaje de satisfaccion dimension |

Capacidad de respuesta

Calificacién positiva | <
Neutral  [IEEEB%

Calificadion negativa0.$%

0 50 100 150 200 250 300 350

M Capacidad de Respuesta Total Capacidad de Respuesta fi

En la Figura 2, se destaca que la dimension de confiabilidad exhibe un nivel de satisfaccion significativo,
alcanzando un 59.1%, a pesar de enfrentar desafios notables. Se registra una satisfaccion negativa del 2.3%,
mientras que un considerable 38.3% se sitla en la categoria neutral. Cabe resaltar, a pesar de la alta
satisfaccion global, esta dimension presenta el menor porcentaje de satisfaccion en comparacion con otras
evaluadas. Entre los aspectos identificados para mejorar se encuentran los tiempos de espera prolongados,
la escasez de productos médicos en la farmacia y las demoras excesivas. No obstante, destaca la eficaz
atencion rapida en el area de admision como un aspecto bien evaluado.

Figura 2. Porcentaje de satisfaccion dimension 2
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En la Figura 3, se evidencia que la dimension de seguridad ha alcanzado un excepcional nivel de satisfaccion,
logrando un impresionante 98.6%, con apenas un minimo 0.3% de insatisfaccion registrada. Es destacable
senalar que todos los aspectos evaluados dentro de esta dimension han obtenido calificaciones elevadas,
subrayando asi la excelencia en la atencion médica. Los elementos que contribuyeron a este alto nivel de
satisfaccion incluyen la atencién integral por parte del médico para abordar todas las preguntas, el respeto a
la privacidad del paciente, la rapidez en la realizacion de los exdamenes y la confianza generada por el médico

durante la atencion.

Figura 3. Porcentaje de satisfaccion dimension 3
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En la Figura 4, se revela que la dimension de empatia ha alcanzado un extraordinario nivel de satisfaccion,
alcanzando un 98.9%, con una notoria ausencia de calificaciones negativas (0.0%) y una pequena proporcion
del I.1% en la categoria neutral. Es notable destacar que esta dimension no ha registrado ninguna
evaluacion negativa en los aspectos analizados. Entre estos, se incluyen la amabilidad, el respeto y la
paciencia observados en areas clave como farmacia, admision y consultoria. Ademas, se destaca la claridad y

comprensibilidad en las explicaciones proporcionadas por los médicos.

Figura 4. Porcentaje de satisfaccion dimension 4
Empatia

Calificacion positiva [ NG
Neutral 4 1.1%
Calificacion negativa 0 0.0%
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B Empatia Total ™ Empatia fi

En la Figura 5, se detalla el porcentaje de satisfaccion en la dimension de aspectos tangibles, revelando un
notable 98.3% de calificacion positiva, con ausencia de calificaciones negativas (0.0%) y una proporcion
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moderada del 1.7% en la categoria neutral. Es relevante destacar que, de los cuatro aspectos evaluados,
Unicamente se identificaron problemas en un area especifica que demanda mejoras, a saber, el estado y la
higiene de los banos. En contraste, los demas aspectos fueron evaluados positivamente, destacando la
efectiva orientacion brindada por carteles, letreros o flechas, la pulcritud en el consultorio y la sala de
espera, asi como la moderna equipacion de los consultorios.

Figura 5. Porcentaje de satisfaccion dimension 5

Aspectos tangibles
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4 Discusion

De acuerdo con el presente estudio, hubo un alto grado de satisfaccion entre los 386 usuarios del servicio
de nefrologia de un hospital de nivel lll-1 en Lima, con un asombroso 98% de participantes que indicaron
estar satisfechos con el calibre de la atencion que recibieron. Los resultados muestran que las dimensiones
de seguridad, empatia y tangibles fueron en las que los usuarios se sintieron mas satisfechos. La fiabilidad fue
la dimension menos satisfactoria, mientras que la capacidad de respuesta fue la menos apreciada. Algunas
areas especificas que deben mejorarse son los largos tiempos de espera, la falta de disponibilidad de
medicamentos en la farmacia y los frecuentes retrasos.

Resulta notable la alta satisfaccion registrada en las dimensiones de seguridad (98.6%), empatia (98.9%), y
aspectos tangibles (98.3%), segun los resultados del estudio. Este analisis demuestra el valor que los
pacientes otorgan a su relacion médico-paciente dentro del sistema sanitario. La calidad percibida va
claramente mas alla de la eficiencia técnica, destacando elementos como la afabilidad, el interés sincero por
la patologia del usuario, el suministro de informacién facilmente comprensible sobre procedimientos y
tratamientos médicos, y la proteccion de la intimidad del paciente. En el contexto de la atencion médica, la
atencion meticulosa a los detalles durante el examen fisico, el tratamiento cuidadoso de las preguntas e
inquietudes y la tranquilizacion de los pacientes aparecen como componentes criticos para la satisfaccion
del usuario.

En Etiopia, Ayele et al. (2022) descubrieron resultados comparables a los de nuestro estudio, demostrando
que los pacientes ambulatorios de los centros de salud de South Wollo tenian un elevado 95,3% de
satisfaccion percibida con la atencion médica recibida. Factores clave que contribuyeron a esta satisfaccion
incluyeron tiempos minimos de espera, atencion meticulosa en los examenes fisicos, asi como la entrega
clara de informacion sobre tratamientos y la privacidad. Estos hallazgos coinciden con los elementos
destacados en nuestra investigacion. Por otro lado, Romero et al. (2019) respaldan nuestros resultados al
concluir que el 91.2% de los usuarios perciben un cuidado de buena calidad en servicios de salud,
enfocandose en la evolucion positiva de la salud de los pacientes. En contraste, en México, Balserio et al.
(2023) identificaron una menor satisfaccion del 52.5%, atribuyendo la insatisfaccion a tediosos tramites y
desinterés hacia los pacientes. Resultados similares se observaron en estudios realizados en Peru, donde
Montalvo et al. (2020) destacaron la moderada satisfaccion del 65.1%, especialmente sefalando aspectos
tangibles y de orientacion al usuario. Huaman et al. (2023) reportaron una insatisfaccion global del 58.3%,
haciendo hincapié en la confiabilidad y seguridad.

5 Declaracion de financiamiento y de conflictos de interés
El estudio fue financiado por los autores, quienes declaran no tener conflictos de interés.
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