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Resumen

Introduccién: La calidad es un indicador de eficacia que promueve seguridad vy
confianza en el usuario para brindar un servicio de calidad.

Obijetivo: Determinar el nivel de relacién entre la percepcién y expectativa del usuario
sobre calidad en una institucién oncolégica especializada.

Metodologia: Estudio de enfoque cuantitativo, descriptivo-correlacional y no
experimental. Participé una poblacién de 212 pacientes, a quienes se les aplicé 2
cuestionarios sobre expectativas y percepciones, con 5 dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles; con 22 items y
respuestas tipo Likert cada uno.

Resultados: Se evidencié alta correlacion entre percepciéon y expectativas de los
usuarios sobre la calidad de atencién (Rho= ,582), (p= ,000 < ,05). Asimismo, alta
relacién entre expectativas y fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y aspectos tangibles (Rho=,439,431, 412, 398 y ,545), (p= ,000 < ,05),
respectivamente.

Conclusiones: Es necesario tener en cuenta el indicador de calidad como la mejor
alternativa para redisefiar estrategias de mejora que permitan garantizar la calidad
de vida y de atencién en salud de los usuarios
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Abstract

Introduction: Quality is an indicator of effectiveness that promotes user safety and
confidence in providing a quality service.

Obijective: To determine the level of relationship between the user's perception and
expectation of quality in a specialised oncological institution.

Methodology: A quantitative, descriptive-correlational and non-experimental study with
a population of 212 patients, to whom two questionnaires on expectations and
perceptions were applied, with five dimensions: reliability, responsiveness, security,
empathy and tangible aspects, with 22 items and Likert-type responses each.

Results: There was a high correlation between users' perceptions and expectations about
the quality of care (Rho= ,582), (p= ,000 < ,05). Likewise, high relationship between
expectations and reliability, responsiveness, security, empathy and tangible aspects
(Rho=,439,431, 412, 398 and ,545), (p= ,000 < ,05), respectively.

Conclusions: Taking into account the quality indicator as the best alternative for
redesigning improvement strategies to guarantee the quality of life and health care of
users.

Keywords: Expectation, perception, quality, user and minor surgery.
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Introduccién.

Los cambios acelerados que se vienen
suscitando a nivel mundial, constituyen una
figura de alta competitividad en todos los
ambitos sociales, con enfoques que generan
con suma precision la exploracién de nuevos
conocimientos para favorecer la cultura de
calidad en diversos entornos. Al respecto, la
calidad es un indicador que no se limita al
quehacer sino, que involucra un dindmico
proceso de participacién de todo el equipo
multidisciplinario de la instituciéon (1). Por
otro lado, la gestién del cuidado enfermero
concibe la necesidad de manifestar en
forma oportuna las dificultades, en relacién
a los indicadores afines a la organizacion,
el proceso y solucién, con el fin de evitar la
insatisfaccion de los usuarios, sobre los

servicios prestados (2).

En Perd, la calidad de los servicios
enfermeros es abordada desde el enfoque
de Donabedian, este autor manifiesta que
es un proceso de estructuracion
sistematizada y de resultados, que deben
estar contemplados en los servicios de salud
ofrendados al paciente; pero se vuelven un
tanto complejos dentro de la organizacién
(3). Ademds, sefala que el indicador de
calidad requiere de respuestas oportunas
que se centren en el conocimiento
profesional, la percepcién del usuario y el
cuidado permanente de la medicina actual;
siendo

importante  discurrir que la

expectativa y percepcién de la calidad de
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la atencidon debe incluir mejoras durante el
proceso de  prestacion,

ineludible  del

como  una
responsabilidad  ética

derecho a la salud (4, 5,6).

En las entidades de salud donde se brinda

atencion especializada, el componente
humano es de vital importancia para la
prestacion de servicios con estdndares de
calidad, al estar estrechamente relacionada
con el trato humano, dado que impacta
directamente con las expectativas vy
perspectivas que tienen los usuarios en
relacién a la atencién con trato humano,
calidez y adecuado ambiente fisico.
Asimismo, los usuarios hoy en dia exigen y
demandan calidad en los servicios que se
altamente

prestan los cuales sean

especializados en el cuidado de
enfermeria, como una real situacién de
vanguardia a los nuevos tiempos, lo cual se
alcanza con capacitaciones  continuas
porque permiten a los profesionales de la
salud, satisfacer las necesidades de los
usuarios. Ademds, la contribucidon del
presente trabajo apunta a esclarecer las
necesidades y demandas del usuario
referente a la calidad, lo cual nos permitird
identificar falencias para aplicar
estrategias y lograr optimizar la calidad

del servicio enfermero (5).

Igualmente, el método permite valorar e
inferir las prestaciones de salud que se
brindan a los usuarios que, segin disimiles

autores consideran el modelo SERVQUAL
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las vincula con las rasgos que definen la
calidad del cuidado y las agrupa en cinco,
porque estdn en conexidén con las
expectativas y percepcién del usuario, esta
son: Fiabilidad: Es la habilidad para
brindar cuidados de forma excelente vy
confiable; pues los usuarios valoran las
competencias profesionales, la empatia, la
forma como les ofrecen informacién vy
aclaran sus dudas (1,2). Capacidad de
respuesta: Es la disposicion de los

colaboradores para ayudar de forma
rapida y eficaz a los usuarios, quienes
desde su ingreso y durante el servicio
brindado en el hospital, perciben la calidad
de la atencién recibida. Seguridad: Es la
forma de transmitir confianza al paciente
desde el ingreso y durante su permanencia
en el hospital, destacdndose el trato vy
disposicion del personal asistencial vy
administrativo para brindar una estancia
segura. Empatia: Es el nivel de cuidado
individualizado que brinda la institucién a
los usuarios, donde el colaborador se
identifica con las necesidades del paciente
momento (7,8,9).

en un determinado

Elementos tangibles: Engloba las
instalaciones fisicas de la institucién como, el
materiales,

personal, infraestructura,

equipos, otros elementos (10,11,12).

Autores como Rodriguez, sefala que los

indicadores de calidad cuando son

evaluados como admisibles, evidencian un

alto grado de satisfacciéon (12). Ademds,
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Sardd expresa que los resultados
adecuados de la estructura y los procesos,
muestran que se mantiene la calidad
durante el ejercicio profesional, lo que
conlleva a la satisfaccion de
administradores y los clientes de los
servicios de salud (12). Asimismo, Martinez
sefiala que los resultados de ocho criterios
valorados durante la admisién de usuarios,
seis se establecieron como correctos y dos
estuvieron no consideraron los estdndares
de calidad establecidos; concluyendo que
la calidad del cuidado enfermero fue

aceptable (10). Por otro lado, Garcia
manifiesta que los usuarios refieren estar
satisfechos en relacion a empatia vy
seguridad, pero insatisfechos en referencia
a capacidad de respuesta, confiabilidad y

aspectos tangibles (5).

Finalmente, evaluar los indicadores de
percepcion y expectativa de la calidad, es
relevante para los distintos profesionales,
porque permite valorar el servicio brindado
con acciones concretas y planes de mejoraq,
respetando el marco de politicas puiblicas,
que buscan la calidad y el bienestar del

paciente oncolégico.

Metodologia

El estudio es de enfoque cuantitativo,
descriptivo, correlacional, transeccional, no
experimental (13). La poblacién quedd

integrada con 101 pacientes de la

institucion oncolégica especializada. El

instrumento utilizado fue un cuestionario
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SERVQUAL, validado por 5 expertos la
fiabilidad de ambos instrumentos fueron 0.8
y 0.7 respectivamente. Ambos cuestionarios
de Percepcién y Expectativas tienen 22
fiabilidad,

items con 5 dimensiones:

capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles, con 22 items

y respuestas tipo Likert.

La recolecciéon de informacién se realizé en
una institucién oncoldgica especializada el
mediante la entrevista a los pacientes
seleccionados, a quienes se les explicé el
objetivo y los fines del estudio. Previa firma

del consentimiento informado, se registré la

Resultados
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informacién general y se procedié a aplicar
la encuesta al momento del ingreso y alta
del procedimiento. El tiempo para la
encuesta fue aproximadamente de 15
minutos por cada usuario, al término del
trabajo de recoleccién se efectud el andlisis
de los datos y su registro en una base de
datos, los cuales fueron procesados a través
del Software estadistico IBM-SPSS v-23;
ademds en el andlisis de informacién se
manejé la estadistica inferencial y los
resultados fueron presentados en cuadros
descriptivos. Asimismo, durante el proceso
de la

investigacion se  aplicé  las

consideraciones éticas respectivas.

Tabla 1 Correlaciéon de Spearman y su significancia.

Expectativas  Percepcion
Rhode  Expectativas  Coeficiente de 1,000 582"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 100 100
Percepcion ~ Coeficiente de 582" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 100 100

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacién de Spearman evidencia moderada correlacion entre percepcién y expectativas

de la calidad del cvidado de enfermeria (Rho=,582), lo que muestra que ambas variables son

significativas (p= ,000 < ,05).
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Tabla 2 Correlaciéon de Spearman vy su significancia

Expectativas Fiabilidad

Rho de Expectativas Coeficiente de 1,000 439"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Fiabilidad Coeficiente de 439" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La concordancia de Spearman muestra una relacién moderada entre expectativas y fiabilidad

en la calidad del servicio (Rho=,439), evidenciando que ambas variables son significativas (p=

,000 < ,05).

Tabla 3 Correlaciéon de Spearman vy su significancia.

Expectativa ~ Capacidad de

S respuesta
Rho de Expectativas Coeficiente de 1,000 431"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Capacidad de Coeficiente de 431" 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La conexidén Spearman muestra moderada relacién entre expectativas y capacidad de
respuesta sobre la calidad del cuidado (Rho= ,431), evidenciando que ambas variables son

significativas (p= ,000 < ,05).
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Tabla 5 Correlacién de Spearman vy su significancia

Expectativas  Seguridad

Rho de Expectativas  Coeficiente de 1,000 412"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : 000
N 100 100
Seguridad  Coeficiente de 412" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 100 100

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La relacién Spearman indica moderada relacién entre expectativas y opiniéon sobre la
seguridad de la calidad del cuidado (Rho= ,412), representando que ambas variables son

significativas (p=,000 < ,05).

Tabla 4 Correlaciéon de Spearman vy su significancia

Expectativas  Empatia

Rho de Expectativas  Coeficiente de 1000 398"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 100 100
Empatia Coeficiente e 398 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 000 .
N 100 100

™, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral,

La correlaciéon de Spearman indica que existe moderada relacién entre las expectativas y la
percepcion de empatia en la calidad de atencién (Rho= ,398), lo que significa que ambas

variables son significativas (p=,000 < ,05).
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Tabla 6 Correlaciéon de Spearman y su significancia

R e

Expectativas  tangibles

Rho de Expectativas  Coeficiente de 1,000 545"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 100 100
Aspectos Coeficente de 545" 1,000
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 100 100

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacién de Spearman indica moderada relacién entre expectativas y la impresion sobre

aspectos tangibles de la calidad del cuidado enfermero (Rho= ,545), mostrando que ambas

variables son significativas (p=,000 < ,05).

Discusion

Los resultados obtenidos evidencian que el
indicador de expectativa y percepcion
conexa a la atencién de enfermeria registra
informacién sumamente valiosa para el
equipo de profesionales, especificamente
para la enfermera que gestiona las
acciones de cuidado centrados en el
paciente, donde la especialidad de
oncologia busca custodiar el bienestar de
salud de los usuarios y que las condiciones
de los servicios ofrecidos sean de calidad
(14,15,16,17,18). En efecto, el indicador de
calidad evidencia que las deficiencias y
causas que afectan la calidad, también
sirven para tomar decisiones de gestiéon que
favorezcan la satisfaccion del paciente y
asegurar la continvidad del cuidado

enfermero (15,19,20,21,22).

Los resultados del estudio evidenciaron alta
correlacién entre expectativas y percepcion
de la calidad de la atencién (Rho= ,582),
(p=,000 < ,05). Los cuales coinciden con los
hallados por Acapana et al., quienes
revelaron la aceptaciéon de las hipdtesis,
donde los usuarios continuadores de los
servicios aceptan las expectativas vy
percepcidon que ofrece los centros de
atencién destacando su calidad de servicio

(23).

En la prestacion de la enfermera, los
indicadores sobre expectativas y
percepcion deben considerarse porque
favorecen la continvidad del cuidado que
recibe el paciente oncolégico, quien
expresa vulnerabilidad y fragilidad
emocional propia de la enfermedad

(21,22). Ademds, la enfermera necesita

asumir una adecuada relacién de confianza
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y seguridad para que el sujeto del cuidado,

participe en su propio autocuidado.

Asimismo, en los objetivos determinados de
acuerdo a las dimensiones, se evidencié alta
conexién entre expectativas y fiabilidad,
empatia, capacidad de  respuestq,
seguridad y

(Rho=,439,431, 412, 398 y ,545), (p=,000

aspectos tangibles
< ,05) respectivamente. Derivaciones que
difieren con lo encontrado por Parodi-Lema
et al., quienes sefialaron que los resultados
en relaciéon a percepcién no cumplieron las
expectativas de los usuarios en todas las

dimensiones (11).

Ante estos hallazgos, es relevante optimizar
los estdndares de calidad de los servicios
que se presta en la institucién, con el fin de
garantizar un elevado nivel de excelenciq,
que permita generar la satisfacciéon de los
usuarios. Ademds, Suarez et al. indican que
este indicador es imprescindible para
certificar la calidad de la prestaciéon de
servicios en salud, donde el usuario desde su
percepciéon siente seguridad, empatiq,
confianza, disponibilidad y elementos
tangibles (16). Asimismo, Parodi-Lema et al.
expresan que una atencién de calidad
desde que ingresa el usuario hasta el
término de los servicios, es un componente
relevante de la calidad y donde se
encontraron las mayores debilidades del

servicio enfermero (11).

Los indicadores afines a los servicios de
salud requieren ser evaluados de forma
continua en las distintas dreas, con el
propésito de establecer restricciones,
identificar los errores que surjan durante el
proceso de atencién y plantear acciones de
mejora permanente para garantizar en el
usuario, la satisfaccidon dentro de la

institucién de salud (23,24,25).

Finalmente, la prdactica de la futura atencién
de enfermeria, debe tener caracteristicas
mds personalizadas, donde se tengan en
consideracién los resultados emanados en la
presente indagacién; pues las dificultades
surgidas durante su desarrollo nos plantean
la urgente necesidad de utilizar instrumentos
con items mds puntuales y de mayor
comprensién para los usuarios, en tal
sentido, es plausible que el servicio
enfermeria, pueda continuar de forma
periédica con similares averiguaciones con
el objetivo de poder alcanzar la calidad de
satisfaccion de los usuarios, familia vy
comunidad en referencia a los servicios

prestados en la entidad de salud.
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