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Introduccion

La salud es un derecho humano, segun lo establecido por la Declaracion Universal de
Derechos Humanos (Naciones Unidas, 1948). Por ende, es fundamental que se asegure a las
personas el acceso a recibir servicios de atencion médica y asi mismo tengan la libertad de

decidir en donde recibirla.

En Ecuador se encuentra segmentado el sistema de salud en publico y en privado; el
primer segmento estd compuesto por el “Ministerio de Salud Publica” (MSP), el “Ministerio de
Inclusion Econémica y Social” (MIES) (Lucio et al., 2011), y los municipios, que ofrecen
servicios a la poblacion no afiliada. Las instituciones de seguridad social como el “Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social” (IESS), “Seguro Social Campesino, Fuerzas Armadas”
(ISSFA) y “Policia Nacional” (ISSPOL) proporcionan servicios de salud a la poblacion
asalariada afiliada (Castillo, 2021).

Debido a las politicas gubernamentales relacionadas con la gratuidad de la atencion
médica, el MSP cubre el 51%, IESS 20% e ISSFA, ISSPOL el 5%. A pesar de esta cobertura,
segun Grassi (2019), el sistema deja aproximadamente un 30% de la poblacion sin cobertura, lo
que conlleva que recurran a entidades privadas para obtener solucidén inmediata a sus problemas
de salud, asumiendo personalmente los costos involucrados. Esta falta de cobertura junto a "la
escasez de personal y su limitada capacidad de resolucién en atencion primaria y especializada
de nivel cantonal y provincial” (Cadena et al., 2019, p. 2), esto ha ocasionado que muchos

usuarios perciban el sistema de salud publica incapaz de satisfacer sus necesidades.

Por otro lado, el sector privado esta compuesto por empresas que brindan seguros de
salud y medicina prepagada a la poblacién que puede costearlo. En total, existen 4.223
establecimientos de salud. De estos, 3.458 son ambulatorios y 765 de internacién. Del sector
publico, el 94% brinda atencién ambulatoria, mientras que el 6% ofrece internacion. En cambio,
en el sector privado, el 75% de estas instituciones se dedica a la atencion hospitalaria de alta
complejidad y el 25% a servicios ambulatorios (Asociacién Nacional de Clinicas y Hospitales
Privados del Ecuador [ACHPE], 2021).



Durante la Gltima década este sector ha desempefiado un papel importante en aliviar la
presion sobre los servicios de salud proporcionados por esta red publica. A nivel nacional, los
gastos hospitalarios del sector privado representan el 37% y el sector pablico cubre el porcentaje
restante (ACHPE, 2021).

En el Ecuador, las provincias con més establecimientos de salud registrados en el afio
2020 fueron Guayas, Pichincha y Los Rios. Guayas present6 el mayor porcentaje, con un 22%,
segun datos estadisticos de la Corporacion Financiera Nacional (CFN, 2022). Esto puede estar
asociado a que es una de las ciudades con una alta densidad poblacional, con un total de
3.645.483 habitantes (Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC ], 2022). Por lo tanto, se
puede considerar una elevada demanda de estos servicios, lo que promueve la creacion de estos

tipos de establecimientos.

En afios reciente ha aumentado la competencia entre los proveedores de servicios de
salud, lo que ha llevado a una constante mejora en la calidad de sus ofertas; esto a su vez,
impulsa a las instituciones a reflexionar sobre los elementos que afectan la eleccion de los
usuarios por servicios de salud privados frente a los ofrecidos por el sector publico, con la
finalidad de lograr la fidelizacion de los pacientes, asegurandose de que elijan sus servicios

repetidamente.

En una investigacion de Sharma y Rawat (2023), sobre regiones en desarrollo, como
India, se muestra una preferencia clara por la atencion médica privada; esto se debe a la
percepcion de que hay una la calidad mejorada de la atencion, instalaciones méas avanzadas y
menores tiempos de espera. Ademas de ellos, también al estado y su disposicién a asignar fondos
adicionales para procurar un ambiente agradable y un grado de cuidado que consideraron

satisfactorio.

Un estudio llevado a cabo en Chipre por Abuduxike et al. (2020), exploré como los
factores socioecondmicos influyen en la preferencia por el sector privado, indicando que
aquellos que tenian un nivel educativo superior, con mayores ingresos, con trabajos en empresas
privadas, tenian una clara inclinacién hacia estos servicios privados. Ademas, se observo que las
personas que habian gastado més de 500 liras turcas (equivalente a cerca de 18.50 ddlares

americanos) en atencion médica en los ultimos tres meses también preferian este tipo de



servicios. Al examinar como se comportan en la busqueda de atencion médica, se observo que
las mujeres, los adultos mayores, quienes sufren de enfermedades cronicas, con tratamiento

farmacoldgico constante, fumadores, son mas propensos a buscar servicios médicos.

En un estudio desarrollado por Nguyen et al. (2023) en Vietnam, se exploran los factores
sociales que afectan a la preferencia de los servicios de salud. Los investigadores identificaron
varios elementos clave, incluyendo la recomendacion de boca a boca, la calidad de la relacion
entre médicos y pacientes, asi como la actitud y comportamiento de los profesionales de salud.
Adicional a esto el uso de plataformas de marketing también se destac6 como un determinante
significativo en la decisién de optar por atencion médica privada. Recalcan que el sector privado
incorpora habilmente estos elementos, a diferencia del sector publico, que descuida estas
variables para refinar sus ofertas y atender cada una de estas necesidades, en especial aquellas

que van mas alla de la atencion médica directa.

Con base a las investigaciones previas, se ha comprobado que la calidad de atenciény la
satisfaccion del paciente son factores decisivos al momento de optar por los servicios médicos
del sector privado. Un estudio realizado por Olguin et al. (2019) en una ciudad centro-sur de
Chile, analiz6 que los aspectos que incrementaron positivamente la satisfaccion de los usuarios
fueron una dptima higiene, una atencién rapida y una amplia disponibilidad de especialistas,
tanto en hospitales publicos como privados. Adicional a estos aspectos en el sector privado otro

elemento clave fue la explicacion detallada del tratamiento médico.

Es muy importante la atencion médica de alta calidad, especialmente en hospitales
publicos, donde dar gratuidad a los servicios y una adecuada atencién a un gran nimero de
personas, es un desafio. En el estudio de Pilco y Ferndndez (2020), desarrollado en el “Hospital
General Monte Sinai del Ecuador”, manifiestan lo importante que es la relacion hacia el paciente,
asi como las habilidades técnicas que debe poseer el personal médico, que es asegurar su
satisfaccion. Agregan que, tanto en la formacion del personal como en la disminucion de los
tiempos de espera, deben mejorarse para lograr una experiencia mas satisfactoria, siendo asi un

punto de partida para seguir avanzado dentro de su atencion.

En la actualidad, la institucion donde se llevara a cabo la investigacion ha visto reflejada

en sus estadisticas una disminucion de pacientes que reciben atencién tanto inicial como



subsecuente, por lo que se hace imperativo que se englobe cada una de las causas por las cuales
los pacientes no acuden a obtener el servicio médico que la institucion ofrece. Adicionalmente, a
esto, en un futuro se espera obtener respuestas que generen propuestas y sirvan como punto de
partida para mejorar la afluencia de pacientes, incrementar las ganancias y participar en el

mercado.

Dados estos antecedentes, el objetivo principal del presente proyecto de investigacion es
identificar cuales son los factores que influyen en la preferencia de los pacientes para acudir a un
centro médico privado de especialidades. El presente estudio se realizé a los pacientes del
establecimiento de salud Revi-Médical ubicado en Duran, Ecuador, cantén que pertenece a unas
de las ciudades mas pobladas del pais, en el cual los centros de salud publicos y privados se han

visto en aumento con miras de cubrir la necesidad de atencién sanitaria.



Metodologia
Se explicara como se investigara cada variable y como estan relacionadas entre si.
Ademas, se describe el disefio, que se buscara y hasta donde se llegara, mencionando ademas la

forma en que se recopilaran los datos y se seleccionara la muestra.

Tipo de estudio

La investigacion se basa en un enfoque cuantitativo. Este enfoque se distingue por su
capacidad para abordar fenémenos que pueden ser cuantificados, utilizando técnicas estadisticas
para analizar los datos recolectados, con el objetivo de ofrecer una descripcion detallada, asi
como una explicacion y pronostico de estos fendmenos, ademas de permitir el control de sus
causas. Las conclusiones se sustentan en la utilizacion estricta de la métrica o cuantificacion,
tanto de la recopilacion de los datos obtenidos como en el procesamiento, analisis e

interpretacion, siguiendo el método hipotético-deductivo (Sanchez F. A., 2019).

Con base en lo sefialado por el autor, en este estudio se utilizd el enfoque cuantitativo
para investigar qué factores influyen en la eleccion de servicios médicos privados. Donde los
datos se recolectaron a través de encuestas estructuradas, lo que permitieron obtener informacion
cuantificable de una muestra de pacientes, facilitando asi el analisis estadistico de las

preferencias, opiniones y demas factores asociados a la eleccion por servicios médicos privados.
Disefio no experimental

Este se destaca por la falta de manejo de las variables, ya sea por motivos éticos o por la
naturaleza de los factores, como la edad, género o la etnia. Por consiguiente, el papel del
investigador se limita a la observacion y estudio de los eventos segun se desarrollan. Esta seccion
abarca una variedad de estilos de estudio que no implican experimentacion, como los estudios

descriptivos, comparativos causales y los correlacionales (Kumatongo y Muzata, 2021).

Dentro del presente trabajo, se justifica la eleccion del disefio no experimental porque
este enfoque permitio la recopilacion de datos y analisis de las preferencias, sin intervenir en el
entorno o en la manipulacion de las variables independientes que podrian influir en la preferencia
de los pacientes. Esto fue de suma importancia, ya que se pudieron obtener datos realistas sobre
la motivacion de los pacientes de optar por servicios médicos privados, incluso sobre los

publicos.



Alcance de la investigacion

Al ser descriptivo, permitié analizar los factores que influyen en la experiencia de los
pacientes que acceden a estos servicios médicos; para ello se utilizd una encuesta detallada que
permitio obtener informacion sobre las necesidades y nivel de satisfaccion de las personas

atendidas en el centro privado ReviMeédical.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La encuesta es una herramienta para recopilar datos de una muestra de individuos. Se
utiliza en estudios cuantitativos como cualitativos. En los estudios cuantitativos el propdsito es
obtener descriptores numéricos de las caracteristicas generales del grupo al que pertenecen. Las
encuestas pueden clasificarse segln los objetivos: pueden ser descriptivas, estas describen la
situacion actual de una poblacion, o analiticas, que examinan los fendmenos en profundidad y
permiten al investigador verificar la hipdtesis en base a los datos obtenidos. Segun el tipo de
preguntas, las encuestas pueden ser de respuestas abiertas, que permiten a los encuestados
expresarse libremente y considerar diversas variables, aungue el investigador tiene menos control
sobre las respuestas, o de respuestas cerradas, que limitan las opciones de respuesta, pero
proporcionan mayor control sobre los resultados, aunque sin profundizar en los temas (Sdnchez
et al., 2020).

Como instrumento se aplico un cuestionario estructurado, el cual a través de su disefio
permitio recopilar informacion sobre los pacientes que habian recibido atencién en el centro
médico Revi-Médical. Conformado por dieciocho preguntas, las cuales eran abiertas y cerradas,
estaban clasificados en cuatro secciones. Estos abarcaron tanto los aspectos sociodemograficos,
como también las vivencias de cada paciente, la frecuencia con que acudian y las mejoras de los
servicios que debian realizarse, a través de la seleccidn de respuestas con escala de Likert,
facilitando asi una evaluacion de sus percepciones como también su disposicion de recomendar a

otras personas los servicios recibidos.

Para la recoleccidn de estos datos se opt6 por dos opciones. Primero, se solicito a los
pacientes que acudieron al centro médico durante el mes de julio del 2024, que llenen la encuesta
con el objetivo de conocer sus necesidades. Segundo, debido a la baja afluencia de usuarios, se



envid digitalmente la encuesta mediante la aplicacion de WhatsApp. Para la elaboraciéon digital
de la encuesta se utilizo la herramienta de Google Formularios. La encuesta fue enviada,
garantizando la confidencialidad y obteniendo el consentimiento informado antes de que los
pacientes respondieran las preguntas. Este instrumento se encuentra en el apartado de apéndice.

Posterior a la recopilacion se procedio a realizar la tabulacion de la informacién y
elaboracion de graficos estadisticos, los cuales se estudiaron a fondo para establecer patrones de
los pacientes. Dicha miscelanea de preguntas abiertas y cerradas en la encuesta dio como
resultado la estructuracion y comprension mas profunda sobre las opiniones y experiencias de los

pacientes.
Poblacion y Muestra

La poblacién de estudio estuvo conformada por los pacientes del centro médico Revi-
Meédical. Dicho establecimiento se encuentra ubicado en el cantén Duran, de la provincia
Guayas. Segun los registros del software médico del mismo, aproximadamente se han atendido

1.000 pacientes desde su apertura hasta la fecha actual.

Para la seleccion de la muestra, se empled el método no probabilistico, especificamente el
muestreo por conveniencia. Esto, debido a la accesibilidad y disponibilidad de los pacientes para
participar en la encuesta, estos fueron factores determinantes en el proceso de la seleccion. Se
establecieron los siguientes criterios de inclusién ser mayor de edad, es decir, tener 18 afios o
mas y haber tenido dos consultas médicas previas en el centro médico ReviMédical. Estos
criterios permitieron asegurar que los participantes tuvieran un nivel mas alto de interaccion con
el centro médico. La encuesta fue respondida por dos grupos, en un principio por los pacientes
que asistian a las instalaciones, y ante la baja fluencia se opt6 por ampliar la cobertura mediante
el envio via WhatsApp, durante el mes de julio. En total, fueron 60 pacientes encuestados que

cumplieron con los criterios establecidos.



Resultados

En este apartado, se presenta un analisis de la percepcion que tuvieron los pacientes con
relacion a los servicios ofrecidos en el centro médico Revi-Médical. El estudio identificd

elementos claves que determinan su eleccién de atencion.

El &mbito privado abarca aspectos que van mas alla de conocimientos técnicos y
cientificos de los profesionales de las ciencias médicas. Con el paso del tiempo, la calidad de
atencion se ha ido convirtiendo en un aspecto cada vez mas importante. Comprendiendo la
combinacion de la competencia profesional y el trato humano (Rodriguez et al., 2018). Los
resultados obtenidos de los 60 encuestados reflejaron una preferencia por un entorno que le
genere confianza y seguridad, asi como un servicio mas personalizado y con menos tiempo de
espera, en comparacion con el sector publico.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos, iniciando por los datos
sociodemogréaficos:

Figura 1.

Datos de categorias sociodemograficas

80%
70%
60%
50%
40%

30%

20%
10% I I
0% l

Porcentaje de respuestas (%)

. 18a24 25a30 3lad45 46ab59 Mas de Soltero/ DlvorC|a Casado/ Unidn Secunda
Mujer | Hombre Viudo/a Primaria Superior
afios afos afios afios 60 afos a do/a libre
Sexo Edad Estado Civil Nivel de Estudlo

m Porcentaje (%)  75% 25% | 38,3% 20% | 23,3% 15% 33% 53,3% 1,7% 1,7% 21,7% 21,7% 83%  53,3% 38,3%

Cuadro 1: Distribucion de sexo, edad, ocupacién y estado civil de los pacientes.



En el analisis del sexo, los datos muestran una mayor presencia femenina el 75% son
mujeres, mientras que el 25% hombres. Esta diferencia indica una mayor participacién del sexo
femenino, sugiriéndose un analisis profundo para determinar posibles aspectos que inciden en la
participacion de cada sexo. Al momento de crear estrategias, se puede tomar en cuenta este tipo
de diversidad de edades, para que ambos grupos tanto hombres como mujeres se beneficien y

sean complacidas sus demandas.

Respecto a la distribucion de edades, se puede expresar que el 38,3% se encuentra entre las
edades de 18 hasta 24 afios, el 20% entre 25 hasta 30 afios, el 23,3% son personas de 31 hasta 45 afios, el
15% esté ubicado entre los 46 hasta 59 afios. EI grupo de encuestados de 60 afios 0 més solo representan
el 3,3% de esta poblacion. Esto lleva a la conjetura de que gran parte son adultos jovenes. Esta diversidad
de edades proporciona una vision mas completa de sus necesidades, que motiva al cambio de los servicios

prestados y que garantiza que se adapten a uno de estos grupos etarios.

En cuanto a su estado civil, se descubre que mas de la mitad (53,3%) respondieron que
eran solteros, en contraste, el 21,7% estaba casado y otro grupo similar, conversaban mantener
una relacién de convivencia informal. Cierto contraste se denota al evaluar a quienes eran
divorciados o viudos, dado a que, para estos, la solteria es el estado civil predominante. Aunque
no se pueda determinar con certeza el impacto sobre estas necesidades o prioridades, son
valiosas, debido a que permiten ajustar la atencion ante circunstancias especificas, logrando asi

un servicio mas especializado.

El nivel de estudio revelé que la mitad de los encuestados cuenta con nivel de educacion
medio; el 38% posee estudios superiores y el 8% termind la primaria. Dando como resultado que
la mayoria tiene al menos un nivel de educacion secundaria. Esta informacion es valiosa al
momento de disefar estrategias de comunicacion y educacion sobre la salud. Con el fin de
asegurar que la informacion tenga el acceso y comprension, independientemente del nivel

educativos de los pacientes.



10

Figura 2.
Datos de categorias sociodemograficas
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m Porcentaje (%) 31% 27% 22% 20% 0% 37,3%  18,6% 1,7% 0% 42,4% 15% 85% 89% 11%
Cuadro 2: Distribucion de nivel de estudio, ingreso mensual, seguro médico y nombre del

seguro de los pacientes.

Los datos reflejan que el 31% de estas personas, poseen empleo, mientras que el 27% esta
desempleado, reflejando una preocupacion. Por otra parte, el 22% son trabajadores autdnomos,
mientras que el 20% de estos pacientes, son jubilados y estudiantes, por lo que no se incluyen en
las categorias ya mencionadas. Estos resultados muestran que una parte significativa cuenta con
un empleo activo, lo cual podria influir en la disponibilidad para acceder a los servicios médicos.
Por tal motivo se podria considerar establecer horarios y servicios adaptador a los usuarios para
asegurar que sean accesibles, flexibles en diferentes de las distintas ocupaciones laborables.

Esto revela asi mismo, que existe variabilidad en cuanto a los ingresos econémicos; solo
el 42% opto por no revelar detalles sobre sus finanzas, representando a casi la mitad de la
muestra. Caso contrario, el resto de los participantes, indicaron que sus valores superaban los
$400. Esto permite comprender las restricciones a las que afrontan, como también las

limitaciones que pueden afectar en su decision para acceder a estos servicios privados.
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Afirmaron 60 encuestados, que les faltaba un seguro de salud, mientras que una minoria,
sefialé que si contaba con alguna forma de proteccion. Esto sugiere que una parte confia en los
cuidados que dan las instalaciones publicas o que costean con sus ingresos la atencién privada.
De este modo, se ofrece la ocasion para integrar el centro médico, servicios de excelencia que

sean accesibles para aquellos que carecen de dicho respaldo.

En cuanto a los 9 encuestados que respondieron si tenian un seguro médico, 8 tienen
seguro del IESS y 1 del ISSPOL. Es decir, predominan las personas que estan afiliadas al
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Para el establecimiento, esto vendria a hacer una
ventaja que podria ser considerada para la captacion de pacientes que no cuentan con esta
cobertura, que segun los datos obtenidos es la mayoria. Promoviendo servicios que
complementen posibles limitaciones del sector publico, cabe recalcar que no es posible afirmar
con certeza una relacion directa de esta falta de cobertura y la preferencia por el sector privado

de salud.
Figura 3.

Frecuencia de visita médica de la poblacion
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30% 25% 25%

50%

20%
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Una o dos veces al  Varias veces al afo Solo en casos de
afo emergencia

Frecuencia de visitas médicas

La frecuencia de visitas al médico reveld que el 50% acude s6lo en casos de emergencia
es decir el 50%, mientras que el 25% varias veces al afio y otro 25% una a dos veces al afio.
Estos resultados indican que la mitad de los encuestados acuden solo en situaciones urgentes o
cuando estan pasando por alguna enfermedad, posiblemente debido a factores como los precios,
disponibilidad o la perspectiva de necesidad. Sugiriendo la implementacion de programas de



12

prevencion de la salud o revisiones periddicas regulares para mejorar la calidad de vida de la
poblacion en general.

Figura 4.

Facilidad de acceso al centro médico y agendamiento de una cita

50%

45%
40%
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M Facilidad de Acceso 28,3% 46,7% 18,3% 5% 1,7%

B Facilidad para Agendar 31,7% 46,7% 15% 3,3% 3,3%
Calificacion

De las 60 contestaciones obtenidas, el 46.7% de los encuestados considero6 que llegar al
centro médico era "facil” y un 28.3% respondio "muy facil”. Sin embargo, un 18.3% se mantuvo
neutral, mientras que un 5% consider6 el acceso "dificil" y un 1,7% "muy dificil". Esto indica
que la mayoria no tiene problema en el acceso al centro médico. Sin embargo, pueden existir

areas de mejora para un acceso mas facil para todos los usuarios.

Cerca del 46,7% de los participantes, mencionaron que fue facil el proceso para poder
obtener una cita en esta institucion, alrededor del 31,7% expresé que era muy facil, el 15%
dieron una respuesta neutral y el 6,6% expresaron entre dificil y muy dificil realizar este
procedimiento. Todo esto muestra que un grupo minoritario de participante, pueden
experimentar ciertas mejoras si este proceso llegase a ser mejorado. Tanto en lo que respecta al

aumento de la disponibilidad, como una mejor comunicacion y dar asistencias personalizadas.
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Figura 5.

Satisfaccion con el tiempo de espera en el centro médico
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En relacion con el tiempo de espera en el centro médico. De las 60 respuestas, el 50.8%
se sienten "satisfechos". El 32.2% se siente "muy satisfecho". EI 15.3% "neutral” y solo el 1.7%,
esta "insatisfecho" y ninguna respuesta de "muy insatisfecho". Estos resultados indican que la
mayoria de los pacientes tiene una percepcion favorable respecto al tiempo de espera en el centro
médico, con una minoria muy reducida de insatisfaccion.

Figura 6.
Calidad de atencién y limpieza/equipamiento del centro médico
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M Calidad @ atencion 51,7% 43,3% 3,3% 1,7% 0%
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Calificacién
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Con respecto a la calidad de atencion, un 51.7% lo sefialo como "excelente™, un 43.3%
como "buena”. Esto indica una elevada satisfaccion con los servicios ofrecidos. Sin embargo, un
3.3% calificd la atencién como "regular" y un 1.7% la describe como "mala", lo que sugiere que
existen areas que, aunque sea de porcentajes minoritarios, se podrian mejorar para asegurar una
experiencia satisfactoria para todos los pacientes.

En lo que concierne a la limpieza y equipamiento del establecimiento, el 50% la califico
como "buena”, el 40% como "excelente™ y un 10% la considerd "regular” y no hubo respuestas
de la calificacion "mala” o "muy mala”. A partir de estos datos, se puede concluir que la mayoria

tiene una en general una percepcion positiva, pese a ello se podria hacer ajustes puntuales para
que todos los pacientes tengan una buena experiencia.

Figura 7.

Calificacion de los precios en relacion con la calidad
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razonables
Calificacion
En cuanto a los precios de los servicios en relacion con la calidad recibida. El 61.7%
indico que son "razonables", lo que nos sefiala que la mayoria tiene una valoracion favorable.
Otros dos grupos conformado por el mismo porcentaje, es decir, el 18.3% respondieron "muy
razonables" y "neutral”. No obstante, estos resultados sugieren considerar las expectativas y

percepciones de todos los usuarios para identificar areas especificas de mejora y mantener una
percepcion estable y favorable en relacion precio-calidad.
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Figura 8.

Disposicion a pagar por una consulta de medicina general
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El 86.4% indico su disposicion para pagar de $10 a $12 ddlares una consulta de medicina
general. Un 8.5% entre $13 a $15 doélares, mientras que una minoria, es decir el 5.1% entre $16 a
$20 dolares. Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados percibe adecuado el

precio en el rango de $10 a $12 dolares.
Figura 9.

Mejoras 0 nuevos servicios solicitados
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EL 62,1% de los encuestados, que en si fueron la mayoria, recomendd integrar nuevas
especialidades médicas, un 19% sugirié ampliar los horarios de atencion, un mismo porcentaje
sugirio ofrecer citas médicas virtuales, el 12,1% expreso el deseo de contar con servicios de
rayos X y procesamiento agil de resultados de laboratorio. Otros servicios menos solicitados
fueron: atencion 24/7, seguros médicos accesibles, ofrecer servicios del IESS y mayor

abastecimiento de medicamentos de la farmacia interna, cada uno con 1,7% de respuestas.
Figura 10.

Probabilidad de recomendar el centro médico
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Nivel de probabilidad

Los encuestados, en cuanto a la probabilidad de recomendar el centro médico, sefialaron
en un 60% que es “muy probable” y un 36.7% que es “probable”. Este alto porcentaje indica que
la gran mayoria de los pacientes estan dispuestos a recomendar los servicios del centro a
familiares, amigos o conocidos. Solo un 3.3% se mantiene “neutral”, lo que refleja una minima
indecision. Estos resultados destacan la confianza que los pacientes tienen en la calidad del
servicio, lo cual es crucial para la preferencia y fidelizacidn en centros de salud privados
ambulatorios.
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Conclusiones

La preferencia por recibir servicios médicos privados es fundamental tanto para los
usuarios como para las instituciones que brindan este tipo de servicio. Dado que, para los
pacientes, esto implica una mayor calidad de atencién, reduccion de los tiempos de espera para
sus citas o procedimientos mas cortos, un mejor trato humano, entre otras cosas. Para las
instituciones, esto les permite tener una fuente constante de ingresos, tener ideas para innovar,

ampliar su mercado y trabajar para mejorar su reputacion.

Con el fin de identificar estos factores, se llevo a cabo una investigacion en una entidad
perteneciente a este sistema que ha dado lugar a identificar y analizar varias variables de las
decisiones de los usuarios en cuanto a la eleccion de los servicios de salud privados. La
implementacion de encuestas a los pacientes del centro médico Revi-Médical ha arrojado

informacion valiosa que refleja las preferencias y experiencias de la poblacion atendida.

Por otra parte, es evidente la necesidad de sé amplie el espectro de servicios,
incorporandose nuevas especialidades, ademas de que existen mas horarios de atencion y que se
brinde también la alternativa de consultas médicas virtuales, siempre apegados con las actuales
corrientes del ambito de salud, esperando asi que se mejore la vivencia de los pacientes a traves
de la comodidad y el bienestar en cada uno de los servicios personalizados. Adicionalmente, el
12,1% expreso su deseo de obtener servicios de radiologia y resultados de laboratorio con mayor
rapidez. Un componente fundamental de la percepcion positiva del centro médico es la eficiencia

de estos servicios para garantizar una atencion oportuna y de calidad.

Del mismo modo, aunque en menor medida, se identificaron otras sugerencias de los
pacientes: la atencion 24 horas al dia, 7 dias a la semana, seguros médicos accesibles, el servicio
IESS y el abastecimiento de medicamentos, cada una de ellas con una relevancia del 1,7%. Es
importante tener en cuentas todas estas recomendaciones que, aunque hay aspectos que no son
relevantes para la mayoria. Se pueden resolver necesidades especificas de ciertos grupos,
logrando asi un servicio de calidad para todos. Por otro lado, casi todos si recomiendan el centro
médico, lo que podria indicar una buena reputacion y confianza. Otros aspectos como la calidad
de atencion, limpieza, equipamiento de las instalaciones y el tiempo de espera, muestran el buen

funcionamiento en general.
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Para concluir, este estudio brinda una base sélida para implementar mejoras y elaborar
estrategias de crecimiento en el centro médico Revi-Médical. La compresion de las preferencias
y necesidades de los pacientes le permitira al centro adaptarse de la mejor manera a las
expectativas del mercado, mejorando asi la satisfaccion de los usuarios y reforzando su

competitividad en el sector privado de salud de la cuidad de Duran.
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Apéndice

PREFERENCIAS DE LOS PACIENTES AL ELEGIR UN CENTRO MEDICO
PRIVADO

Le agradecemos por su tiempo y disposicion para participar en esta encuesta. Su participacion es
fundamental para comprender mejor las preferencias y necesidades de nuestros pacientes,

contribuyendo asi a mejorar la calidad de atencion y servicios ofrecidos.
Consentimiento informado

El objetivo de esta investigacion es identificar cuales son los factores que influyen en la preferencia
de los pacientes para acudir a un centro médico privado en Duran. La informacion sera tratada de
manera confidencial y andnima. En ningln caso sus respuestas seran presentadas con su nombre

o0 algun dato que lo identifique.
Indicaciones:

Primero debera contestar unas preguntas de caracteristicas sociodemograficas. Su participacion es
totalmente voluntaria y puede optar por terminarla en cualquier momento. Ademas, puede plantear
todas sus dudas o preguntas, antes, durante y después de su participacion. La encuesta tiene una

duracion aproximada de 10-15 minutos.
Seccién A: Datos sociodemograficos
1. Indigque su sexo

-Mujer O

-Hombre O

2. Indique su edad

-18 a 24 afos [

-25 a 30 afos [

-31 a 45 afos [

-46 a 59 afos [

-Mas de 60 afios (I



3. Indique su estado civil
-Soltero/a O

-Divorciado/a [

-Viudo/a O

-Casado/a O

-Union libre O

4. Indique su nivel de estudio
-Primaria O

-Secundaria [

-Superior [J

5. Indique su ocupacion
-Empleado I

-Desempleado [

-Trabajador independiente [
-Estudiante O

-Jubilado O

6. Indique su ingreso mensual
-Menos de $400 [

-$401 a $800 O

-$801 a $1.001 O

-Més de $1.001 O

-Prefiero no responder (J

7. ¢ Actualmente cuenta usted con un seguro médico?
-Si O

-No O

22



8. Si respondi6 'Si', en la anterior pregunta ¢ Cémo se llama su seguro medico?

Seccién B: Experienciay frecuencia de visitas médicas

9. ¢Con qué frecuencia visita al médico?

-Una o dos veces al afio O

-Varias veces al afio [J

- Solo en casos de emergencia [J

10. ¢ Qué tan facil es para usted llegar al centro médico?
-Muy facil O

-Facil O

-Neutral OJ

-Dificil O

-Muy dificil OI

11. ¢ Qué tan facil le ha resultado agendar una cita en Revi-Médical?
-Muy fécil O

-Facil O

-Neutral OJ

-Dificil O

-Muy dificil O

12. ¢ Como califica la calidad de atencion del centro médico?
- Excelente (J

- Buena

- Regular O

- Mala O

- Muy mala I

23
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13. ¢ Como se siente respecto al tiempo de espera en el centro médico?
- Muy satisfecho [J
- Satisfecho O
- Neutral [
- Insatisfecho O
- Muy insatisfecho [
14. ; Como califica la limpieza y equipamiento del centro medico?
- Excelente OJ
- Buena
- Regular [0
- Mala O
- Muy mala O
15. ¢ Como calificaria los precios de los servicios en relacion con la calidad recibida?
- Muy razonables [
- Razonables [J
- Neutros
- Caros
- Muy caros [
16. ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por una consulta de medicina general?
-$10a $12
-$13a$15
- $15a $20
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Seccién C: Mejoras y servicios adicionales

17. ; Qué mejora o0 nuevo servicio le gustaria que ofrezca el centro médico Revi-Médical?
Nuevas especialidades médicas [

Horarios extendidos [

Consultas virtuales [J

Servicio de rayos X OJ

Resultados de laboratorio mas rapidos [

Otro (por favor, especifique):

18. ¢ Qué tan probable es que recomiende el centro médico a familiares, amigos o conocidos?
-Muy probable (J

-Probable (J

-Neutral (J

-Improbable O

-Muy improbable [
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(Naciones Unidas, 1948). Por ende, es fundamental que se asegure a las personas el acceso a recibir servicios
de atencion médica y asi mismo tengan la libertad de decidir en donde recibirla. Es muy importante la
atencion médica de alta calidad, especialmente en hospitales publicos, donde dar gratuidad a los servicios y
una adecuada atencion a un gran nimero de personas, es un desafio. En el estudio de Pilco y Fernandez
(2020), desarrollado en el “Hospital General Monte Sinai del Ecuador”, manifiestan lo importante que es la
relacion hacia el paciente, asi como las habilidades técnicas que debe poseer el personal médico, que es
asegurar su satisfaccion. Agregan que, tanto en la formacién del personal como en la disminucion de los
tiempos de espera, deben mejorarse para lograr una experiencia mas satisfactoria, siendo asi un punto de
partida para seguir avanzado dentro de su atencion.

En la actualidad, la institucion donde se llevara a cabo la investigacion ha visto reflejada en sus estadisticas

una disminucion de pacientes que reciben atencion tanto inicial como subsecuente, por lo que se hace
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|mperat|vo que se englobe cada una de las causas por las cuales los pacientes no acuden a obtener el servicio

médico que la institucion ofrece. Adicionalmente, a esto, en un futuro se espera obtener respuestas que

generen propuestas y sirvan como punto de partida para mejorar la afluencia de pacientes, incrementar las

ganancias y participar en el mercado.

Dados estos antecedentes, el objetivo principal del presente proyecto de investigacion es identificar cuales

son los factores que influyen en la preferencia de los pacientes para acudir a un centro médico privado de

especialidades. El presente estudio se realizd a los pacientes del establecimiento de salud Revi-Médical

ubicado en Duran, Ecuador, canton que pertenece a unas de las ciudades mas pobladas del pais, en el cual

los centros de salud publicos y privados se han visto en aumento con miras de cubrir la necesidad de atencion

sanitaria.
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