Implantación de un sistema de Calidad Asistencial: Satisfacción de los pacientes de una Unidad de Diálisis
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RESUMEN: 
Introducción: La satisfacción del cliente permite tomar decisiones para mejorar la calidad de la atención sanitaria y aumentar los beneficios de las personas. Objetivo: Evaluar la satisfacción de los pacientes de una Unidad de Diálisis de un mismo hospital con amplia representación tanto de Hemodiálisis como de Diálisis Peritoneal. Material i métodos: Estudio prospectivo comparativo anual realizado entre el 2021-2023. Se les entregó para su cumplimentación de forma anónima un cuestionario que evalúa la satisfacción con seis preguntas tipo test, que inciden en los siguientes aspectos: confianza, información, confort i equipamiento, dieta y transporte. Resultados: Los resultados están divididos, en seis aspectos, diferenciados por hemodiálisis y Diálisis Peritoneal. La información de la dieta tiene una valoración de bastante aceptable. En el transporte los pacientes de hemodiálisis están poco satisfechos con el servicio en los tres años. 
Conclusiones Tanto en Hemodiálisis como en Diálisis Peritoneal, el aspecto mejor valorado fue la confianza que le aporta el personal, y el peor valorado la espera de entrada y salida del transporte sanitario.
Se considera necesario continuar realizando estas encuestas para evaluar y conocer las necesidades de los pacientes de nuestra unidad y poder realizar medidas correctivas. 
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INTRODUCCIÓN
La satisfacción del paciente nos permite tomar decisiones para mejorar la calidad de los cuidados y aumentar los beneficios de las personas. 
En estos últimos años, conocer los hábitos y las opiniones de los pacientes de las unidades de Diálisis, es clave para mejorar tanto en los aspectos fisiológicos y psicológicos de los pacientes que realizan TRS en el ámbito hospitalario. 
Los pacientes en diálisis están sometidos a un gran grado de estrés físico y mental importante. Acudir a realizar la sesión de Hemodiálisis, o realizarse el tratamiento de diálisis peritoneal en casa, causa cambios a nivel personal y a nivel familiar que los profesionales de la Unidad deben conocer. 
En el día a día de la practica asistencial, es prioritario conocer los problemas e inquietudes de los pacientes. El trabajo de los profesionales de enfermería está basado en dar unos cuidados de calidad, y para ello hay que tener en cuenta la opinión de los pacientes. 1,2
Conocer sus pensamientos, opiniones y cosas a mejorar, tanto en aspectos positivos como negativos, nos ayudará a poner en marcha aspectos de mejora para poder mejorar y dar mejores cuidados. 
Para eso el objetivo del estudio es: 
· Evaluar la satisfacción de los pacientes de una Unidad de Diálisis de un mismo hospital con una amplia representación de pacientes tanto de Hemodiálisis (HD) como de Diálisis Peritoneal (DP).
Como objetivo específico fue: 
· Analizar la percepción de satisfacción en los últimos 3 años.

MATERIAL Y METODOS: 
Se trata de un estudio prospectivo comparativo anual realizado entre el 2021-2023 en el CST Hospital de Terrassa, Unidad de Diálisis, Servicio de Nefrología. 
A los pacientes se les entregó para su cumplimentación de forma anónima un cuestionario que evalúa la satisfacción con seis preguntas tipo test, que inciden en los siguientes aspectos: confianza, información, dieta, confort y equipamiento.
Adicionalmente en el 2022-2023, se incorpora una pregunta nueva respecto al transporte, y se deja un apartado abierto de comentarios para poder analizarlo a nivel cualitativo, donde los pacientes pueden aportar sus mejoras o escribir reseñas tanto positivas como negativas. (Tabla 1)
Nuestra Unidad de Diálisis, consta de aproximadamente 64 pacientes en tratamiento de Hemodiálisis crónica ambulatoria, repartidos en 4 turnos, los lunes, miércoles y viernes y en martes, jueves y sábado. 
Realizando diálisis peritoneal tenemos en programa aproximadamente 35 pacientes. 
Los pacientes que realizan hemodiálisis ambulatoria son citados cuatrimestralmente con el médico responsable de su turno, en las Consultas Externas de hemodiálisis de una duración aproximada de 30 minutos en las que se repasan junto a él y el familiar o acompañante, las pruebas pendientes, las sesiones de diálisis, y cambios de medicación si es el caso. 
A su vez, ese mismo día se les programa una cita con el personal de enfermería. Normalmente, con la enfermera del turno en el que paciente este asignado, ya que es el personal habitual y están más familiarizados con el paciente y sus incidencias en las sesiones. 
En esas consultas de enfermería, se realiza la valoración nutricional, pruebas funcionales, se repasa la dieta y sus recomendaciones, se valora el acceso vascular y se preguntan los tests de salud. 
Se aprovecha también en esas consultas para entregar la encuesta de satisfacción. 
La encuesta de satisfacción se elabora juntamente con la Unidad de Calidad Asistencial y Seguridad del Paciente del hospital, y consta de seis preguntas tipo test. En el 2022 añadimos una pregunta sobre el transporte, ya que debido al resultado de las quejas de manera verbal de los pacientes en el  2021, interesaba conocer la opinión de sobre este tema. (Anexo 2)
Con los pacientes de diálisis peritoneal, se aprovecha las visitas de control con enfermería para entregarles la encuesta, y su recogida el día que vienen a visitarse con la nefróloga.
Entregamos la encuesta, en un sobre cerrado a todos los pacientes, y en el caso de paciente que son dependientes, le entregamos la encuesta a sus familiares. 
Para su recogida elaboramos dos urnas cerradas, sin posibilidad de visualizar el interior, en donde todos los pacientes tanto de hemodiálisis como de diálisis peritoneal, introducir sus sobres cerrados. 
Dejamos la urna a la vista en la sala de hemodiálisis para que los pacientes fueran introduciendo sus encuestas, dimos de margen 1 mes para su cumplimentación y recogida (Anexo 3). 
Una vez, pasado el mes de recogida, la coordinadora de enfermería de la unidad abrió y fue rellenando las encuestas con los resultados. 
El análisis de los datos fue dado a Office Forms 365. El método de medición es la escala de Likert. 
Se les explicó a los pacientes y no se realizó consentimiento informado, ya que los pacientes participaban voluntariamente en la encuesta. El paciente que no quería participar no rellenaba la encuesta. 

RESULTADOS
La participación en el proceso de evaluación de la satisfacción ha sido la siguiente durante los años 2021-2023 respectivamente:
· Hemodiálisis: 71.9%, 65,6% i 70,3%
· Diálisis Peritoneal: 58.3%, 96% i 83.3%

A continuación, se exponen los resultados en % per cada aspecto evaluado:
· Para la primera pregunta realizada a la encuesta: ¿le transmite confianza y tranquilidad los profesionales de la Unidad? 
En cuanto a confianza, el 100 % de los pacientes en DP en el 2023 están muy satisfechos y en HD un 90% están bastante o muy satisfechos en el último año. (Anexo 4).
· Para la segunda pregunta realizada la encuesta, respecto a la información de la dieta, ¿le ha sido útil?
La información de la dieta tiene una valoración de bastante aceptable, tanto en HD como en DP, en los tres años. Se observa que este aspecto ha mejorado levemente desde 2022, desde los resultados de la primera encuesta en que nos decían que la información sobre la dieta era mejorable. (Anexo 5)
· Para la tercera pregunta realizada a la encuesta, ¿cree que ha recibido suficiente información sobre su tratamiento y diagnostico?
Sobre la información diagnostica y tratamiento, el total de los pacientes en DP en el 2023, están muy satisfechos. En HD, han evaluado como bastante o muy satisfechos durante los 3 años. (Anexo 6)
· Para la cuarta pregunta realizada a la encuesta, ¿crees que los equipos y la tecnología son adecuadas?
Los pacientes de DP y HD están entre bastante y muy satisfechos. (Anexo 7)
· Para la quinta pregunta, ¿Considera que las instalaciones de la Unidad de Diálisis son cómodas?
Respecto al confort de las instalaciones, en DP están muy satisfechos con un 90% en este último año, en HD en esta categoría están bastante satisfechos con un 54%, en el último año y ha mejorado respecto a los anteriores (Anexo 8). 
· La sexta pregunta, se introdujo en el 2022, resultado de las quejas verbales que manifestaban los pacientes, ¿Considera adecuado el Servicio de transporte sanitario??
  En el transporte, los pacientes de DP no aplican en la mayoría, y en HD están entre nada y poco satisfechos con el servicio en los tres años (Anexo 9). 


   
   

En el apartado abierto de comentarios, hubo reseñas positivas para los profesionales y quejas sobre el tiempo de duración de la espera del transporte sanitario. Anexo 10.

DISCUSIÓN
Con los resultados obtenidos de estas encuestas de satisfacción, hemos podido realizar mejoras que han repercutido en la mejora de la calidad asistencial. De hecho, de los resultados del primer año, nos planteamos objetivos para poder trabajar y realizar cambios y se propusieron acciones que se han ido cumpliendo a lo largo de estos tres años. Estas acciones se definen y se desarrollan a continuación:
· Aumentar el tiempo que dispone enfermería cuando se realizan las Consultas externas de los pacientes de Hemodiálisis. Existen pocos centros u hospitales a nivel nacional que dispongan de tiempo exclusivo para poder tratar al paciente de manera individualizada, por enfermería.  En esta consulta, se extrae mucha información a él y al paciente tanto a nivel físico, como a nivel emocional, ya que, al estar solos con la enfermera, pueden hablar de manera más distendida y comentar con más intimidad y detalle que en la sala de diálisis.
· Aumentar el tiempo en el que la coordinadora de la unidad realiza las acogidas. La acogida es la primera visita en que el paciente conoce la unidad y que se hace días antes de la primera sesión de diálisis. Es muy importante esta reunión, ya que la primera percepción que tenga el paciente influirá en el desarrollo del proceso de su enfermedad. En esta visita, se explican normas y la organización, los turnos, se resuelven dudas y se aclaran conceptos. 
· A raíz de los resultados de las encuestas, se ha creado un grupo de investigación en la Unidad con el enfoque en la Humanización de los cuidados de estos pacientes. 
· Del resultado de la pregunta del confort de las instalaciones, hemos aumentado en 2 camas más los puestos de diálisis, ya que ha habido un aumento progresivo de pacientes dependientes dentro de nuestra Unidad. 
· Hemos renovado todos los sillones de los pacientes, que estaban en malas condiciones. 
· Hemos instalado un sistema de audio nuevo, que consiste en compartir un televisor cada dos pacientes, anulando el ruido que se produce en la sala con todos los audios activados. 
· Hemos renovado la sala de agudos de nuestra Unidad, aportando seguridad y espacio. 
· Hemos aumentado la comunicación vía Email y telefónica con la empresa de transporte, adecuando horarios para evitar la espera de los pacientes sobre todo a la salida de los turnos. 


AGRADECIMIENTOS
· Agradecemos la colaboración de todos los pacientes, tanto de diálisis Peritoneal como de hemodiálisis, por su sinceridad sin los cuales este trabajo no hubiese sido posible. 

CONCLUSIONES
Tanto en Hemodiálisis como en Diálisis Peritoneal, el aspecto mejor valorado fue la confianza que le aporta el personal. Hay que poner en valor el esfuerzo que hacen los profesionales de enfermería, a pesar del aumento de trabajo y de la presión asistencial.
El ítem peor valorado es la espera de entrada y salida del transporte sanitario.
Respecto a estos resultados, hemos aumentado el esfuerzo en las medidas a realizar con la empresa de ambulancias.
A raíz de los resultados del primer año, realizamos medidas correctivas, para aumentar el confort de las instalaciones y el equipamiento. En el segundo y tercer año, estas medidas hacen que en estas categorías mejore la satisfacción.
Es necesario continuar realizando estas encuestas de satisfacción a los pacientes para evaluar y conocer las necesidades de los pacientes de todas las Unidades de Diálisis.
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TABLAS Y ANNEXOS
Tabla 1
1.- ¿Le trasmite confianza y Seguridad los profesionales de la Unidad de diálisis?
2.- ¿Respecto a la información facilitada sobre la dieta, ¿Le ha sido útil?
3.- ¿Cree que ha recibido suficiente información sobre su diagnóstico y tratamiento?
4.- ¿Cree que los equipos y la tecnología de la Unidad son adecuados?
5.- ¿Considera que las instalaciones de la Unidad de Diálisis son cómodas?
6.- ¿Considera adecuado el servicio que ofrecen las ambulancias?
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ANEXO 4: Confianza
	Peritoneal
	
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	0
	0
	0

	Poco
	0
	0
	0

	Bastante
	7,14%
	12,5%
	0

	Mucho
	92,86%
	87,5%
	100%

	
	
	
	

	
	
	
	

	Hemodiálisis
	
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	2,17%
	0
	0

	Poco
	4,35%
	14,29%
	8,88%

	Bastante
	27,91%
	40,48%
	35,55%

	Mucho
	69,57%
	45,24%
	55,55%


ANEXO 5: Dieta
	Peritoneal
	
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	0
	4,17%
	0

	Poco
	7,14%
	0
	10%

	Bastante
	28,57%
	41,67%
	30%

	Mucho
	64,29%
	54,17%
	60%

	
	
	
	

	Hemodiálisis
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	4,35%
	9,52%
	2,22%

	Poco
	21,74%
	16,67%
	15,55%

	Bastante
	47,83%
	61,9%
	55,55%

	Mucho
	26,09%
	11,9%
	26,67%


ANEXO 6. Información diagnóstica y tratamiento
	Peritoneal
	
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	0
	0
	0

	Poco
	0
	0
	0

	Bastante
	21,43%
	25%
	0

	Mucho
	78,57%
	75%
	100%

	
	
	
	

	
	
	
	

	Hemodiálisis
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	0
	4,76%
	4,44%

	Poco
	17,39%
	14,29%
	11,11%

	Bastante
	47,83%
	45,24%
	44,44%

	Mucho
	34,78%
	35,71%
	40%



ANEXO 7:  Equipamiento y tecnología
	Peritoneal
	
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	0
	0
	0

	Poco
	0
	0
	0

	Bastante
	14,29%
	20,83%
	10%

	Mucho
	85,71%
	79,17%
	90%

	
	
	
	

	
	
	
	

	Hemodiálisis
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	2,17%
	7,14%
	6,67%

	Poco
	6,52%
	9,52%
	6,67%

	Bastante
	63,04%
	52,38%
	51,11%

	Mucho
	28,26%
	30,95%
	35,55%




ANEXO 8: Confort en las instalaciones
	Peritoneal
	
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	0
	0
	0

	Poco
	0
	8,33%
	5%

	Bastante
	42,86%
	41,67%
	30%

	Mucho
	57,14%
	50%
	65%

	
	
	
	

	
	
	
	

	Hemodiálisis
	
	

	
	2021
	2022
	2023

	Nada
	13,04%
	14,29%
	6,67%

	Poco
	32,61%
	23,81%
	28,88%

	Bastante
	32,61%
	40,48%
	53,33%

	Mucho
	21,74%
	21,43%
	11,11%



ANEXO 9: Transporte en ambulancias
	Peritoneal
	
	

	
	2022
	2023

	Nada
	8,33%
	5%

	Poco
	8,33%
	0

	Bastante
	20,83%
	25%

	Mucho
	4,17%
	0

	No aplica
	58,33%
	70%

	
	
	

	Hemodiálisis
	

	
	2022
	2023

	Nada
	28,57%
	28,88%

	Poco
	30,95%
	24,44%

	Bastante
	21,43%
	20%

	Mucho
	7,14%
	4,44%

	No aplica
	11,9%
	22,22%










	



ANEXO 10: Comentarios
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CESION DE DERECHOS
Entiendo y acepto
El autor responsable de la correspondencia, al realizar el envío del trabajo a través de la plataforma Web, ACEPTA en su propio nombre, así como en representación del resto de autores (en caso de ser más de uno), la cesión de todos los derechos de propiedad (copyright) a la Sociedad Española de Enfermería Nefrológica (SEDEN) quien se reserva el derecho, como editora patrocinadora de la Revista ENFERMERÍA NEFROLÓGICA de poder publicar este trabajo. Por ello, el autor/es garantizarán que el trabajo enviado no ha sido publicado previamente ni está en vías de consideración para publicación en otro medio y se responsabilizan de su contenido y de haber contribuido a la realización de este, participando además en la redacción del texto y sus revisiones, así como en la aprobación que finalmente se remita.
Los autores podrán hacer uso de su artículo siempre que indiquen que está publicado en nuestra revista. (si esta decisión de publicación se produjera por parte de los editores de nuestra revista.
Conflicto de intereses
Los autores declaran, además, estar libres de cualquier asociación personal o comercial que pueda suponer un conflicto de interés en conexión con el artículo remitido. (La SEDEN declina cualquier posible conflicto de autoría de los trabajos que se publiquen).
Aceptación de responsabilidades éticas.
Es responsabilidad y deber de esta sociedad (SEDEN) recordar a sus colaboradores los siguientes términos: Cuando se describan experimentos que se hayan realizados con seres humanos el autor asegura que dichos procedimientos se han seguido conforme a las normas éticas del comité de experimentación humana responsable y a la Declaración de Helsinki de 1975 y posteriores modificaciones. No se deben utilizar nombres, iniciales o números de hospital, sobre todo en las figuras. Cuando se describen experimentos con animales se debe indicar si se han seguido las pautas de un instituto o consejo de investigación internacional o una ley nacional reguladora del cuidado y la utilización de animales de laboratorio. Contar con un permiso de publicación por parte de la institución que ha financiado la investigación. La revista no acepta material previamente publicado. Los autores son responsables de obtener los oportunos permisos para producir parcialmente material (texto, tablas o figuras) de otras publicaciones y de citar su procedencia correctamente. La dirección de la revista, los miembros de los Comités y la sociedad editora declinan cualquier responsabilidad sobre dicho material.
*La ausencia de conformidad expresa de estos requisitos podrá ser motivo de rechazo del trabajo.
% Participación

Hemodiàlisis	
2021	2022	2023	71.900000000000006	65.599999999999994	70.3	Diàlisis Peritoneal	
2021	2022	2023	58.3	96	83.3	



% Confianza

Dialisis Peritoneal	
2021	2022	2023	100	100	100	Hemodialisis	
2021	2022	2023	69.5	85.72	91	



% Información Dieta

Dialisis Peritoneal	
2021	2022	2023	92.86	95.84	84.79	Hemodialisis	
2021	2022	2023	73.92	73.8	82	



% Instalaciones comodas

Dialisis Peritoneal	
2022	2023	2023	100	91.67	95	Hemodialisis	
2022	2023	2023	54.35	61.91	64.44	



 % Satisfacción Transporte

Dialisis Peritoneal	
2022	2023	95	95	Hemodialisis	
2022	2023	28.57	22.72	
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