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Introduccion

Dentro de cualquier sistema de atencion médica o red de salud, la calidad del
servicio que se ofrece y la satisfaccion de los pacientes, son aspectos de gran relevancia
que determinan cuan eficiente esta siendo la institucion de salud; de este modo, este
estudio se centra en Ecuador, siendo més especificos, en la ciudad de Guayaquil, donde
esta clase de indicadores han mostrado ciertas disparidades en la que la satisfaccion del
usuario en redes privadas y publicas varia constantemente afectando negativamente la
experiencia de los usuarios que se hacen atender a diario (Pintado et al., 2023).

De acuerdo con el “Plan Nacional de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad
de la atencion en los servicios de salud”, dentro de la Red Privada Complementaria la
satisfaccion de los pacientes resulta mayor, con un (94.32%), mientras que en la Red
Publica Integral de Salud esta solo tiene un (70.81%). Denotando de este modo un alto
nivel de satisfaccion en la red privada, lo que subraya mayor eficacia por su parte; sin
embargo, resulta operante seguir evaluando y mejorando dicha calidad, manteniendo los
estandares elevados para evitar cualquier declive del servicio en un futuro. Dentro de
este mismo contexto, es necesario considerar la imperatividad y comportamientos de los
pacientes, lo que conlleva a que exista una constante adaptacion de los servicios, de tal
manera que se mantengan los niveles y expectativas de estos conforme a lo que reciben
dentro de los sistemas de salud a los que acuden (Villegas et al., 2023). Por tanto,
explorar mas a fondo las variables que influyen en el paciente en entornos especificos,
como consultorios medicos privados en la ciudad de Guayaquil, resulta fundamental.

El desarrollo de nuevas estrategias para mejorar la satisfaccion del paciente, no
solo genera una valoracion positiva ante la percepcién pablica del servicio médico, sino
gue también contribuye a la sostenibilidad y competitividad de las instituciones de salud
privadas (Delgado & Pérez, 2020). A raiz de esta premisa referente a la calidad de los
servicios y atencion a los pacientes dentro de sistemas de salud publicos y privados, ha

dado cabida a diversos estudios en hospitales y centros medicos en los que se hace



énfasis en la comunicacion clara, el trato empatico del personal de salud con los
usuarios, la disponibilidad de insumos y tecnologia (YYambay et al., 2023).

En un estudio realizado por (Menacho et al., 2020), se determino una relacion
directa entre la calidad del servicio y la imagen corporativa de EsSalud, de Per;
haciendo uso de un analisis transversal descriptivo correlacional, con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.205. Asi mismo, (Carhuancho et al., 2021) llevo a cabo
una investigacion sobre la calidad del servicio en hospitales de nivel 111 en la ciudad de
Lima, Peru; teniendo como resultante que un 0.2% de los pacientes se consideraban
satisfechos con el servicio recibido, lo que indico bajos niveles de calidad dentro de los
servicios que prestaban. Para este estudio, se aplicé un disefio descriptivo-analitico con
un enfoque cuantitativo, usando un método hipotético-deductivo para evaluar la consulta
externa en dos hospitales. Las diferencias entre estos radicaron en la inversion de
equipos médicos, infraestructura y la capacitacion del personal.

Otro trabajo propuesto por (Panchana & Guillén, 2021), en el que lograron
encontrar una relacion entre las variables dimensiones humanas, técnico-cientificas, de
entorno Yy satisfaccion de la calidad del servicio con usuarios de consulta externa,
aplicando un enfoque cuantitativo con un alcance descriptivo y correlacional con un
coeficiente de correlacién de Pearson de 0.934. Por otro lado, (Castelo et al., 2022) baso
su estudio en una revision documental de la cual identifico que los pacientes basaban su
satisfaccion en aspectos tangibles que incluian el trato del personal, experticia en las
areas de atencion y uso de equipos en laboratorio, farmacia, imagenologia y
ambulancias.

Finalmente, (Calsina et al., 2023) realizaron un estudio en las redes asistenciales
de la region de Puno, empleando un método correlacional y descriptivo-analitico, para
determinar una correlacion positiva alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario, con un valor de Rho de Spearman de 0.816. Este resultado confirmé que una
mejor calidad de atencidn se traduce en una mayor satisfaccion del usuario, rechazando

la hipétesis nula y aceptando la hipétesis alterna.



Tras la revision y analisis de estos estudios previos, se plantea una investigacion
propia, cuyo objetivo se centra en determinar la satisfaccion de los usuarios conforme al
trato recibido por el personal de salud en funcion de la calidad del servicio y atencion en
el mismo; este andlisis se llevara a cabo en un consultorio médico privado en la ciudad
de Guayaquil, que se encuentra ubicado dentro de un area de gran demanda por parte de
usuarios que buscan a diario recibir servicios especializados en los diferentes campos de
medicina que ofrece este establecimiento, con un equipo de profesionales capacitados y
recursos médicos de alto nivel, lo que les ha permitido ser un referente dentro de la
ciudad. Si bien el consultorio procura brindar los mas altos estandares en cuanto a
servicio y calidad de atencion, resulta imperante tomar este contexto en particular para
Ilevar a cabo esta investigacion, a fin de poder identificar areas de mejora y proponer

estrategias que eleven la experiencia del paciente.

Metodologia

A partir de esta seccidn se explicara la estructura y como fue disefiada la
investigacion, incluyendo métodos de recoleccion de datos, tratamiento de resultados,
seccion de poblacion y muestra. Ademas, se detallé el proceso de andlisis de los datos,
incluyendo las técnicas estadisticas usadas para interpretar los resultados.

Tipo De Estudio

Estudio descriptivo

De acuerdo de a lo dicho por (Cravino, 2021), el estudio descriptivo se encuentra
ligado a un tipo de investigacion el cual:

Especifica las propiedades o caracteristicas de individuos, grupos, objetos,

procesos o situaciones examinados. Su propdsito es recolectar datos, medirlos y

evaluarlos, asi como evidenciar las dimensiones del fendmeno en cuestion para

elaborar categorias y sistemas de clasificacion. La Hipotesis resultante expresa

solamente las caracteristicas de un fendmeno (p.127).



De tal manera que este tipo de investigacion actia como un medio para
determinar el panorama de un tema en particular de una forma clara y con gran detalle,
proporcionando a los investigadores informacion solida para construir estudios con una
linea mas compleja (Barrios-Cordova et al., 2020). A través de este tipo de estudio es
posible documentar datos histéricos con mayor organizacion y detalle facilitando la
formulacién de hipétesis y la planificacion de investigaciones futuras (Osada et al.,
2021).

Disefio No Experimental

Para este tipo de disefio, no existe un control o manipulacién directa de la
variables, por lo que tampoco se buscar definir relaciones entre las variables del estudio
(Ramos Galarza, 2021). A diferencia del disefio experimentar, este se centra en definir
relaciones entre los hallazgos que componen un hecho, ofreciendo informacion respecto
a los procesos, interacciones entre los miembros de una muestra, dejando cabida a la

interpretacion por parte del investigador (Sanchez, 2021).

Dentro del presente trabajo, el uso de este tipo de disefio se adhiere dado que no
se requiere la manipulacion de variables para alcanzar los objetivos planteados, siendo
ideal, ya que permite observar y analizar la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio en un entorno natural y realista. Al no intervenir ni alterar las condiciones del
servicio, es posible obtener una vision de las percepciones y experiencias de los
pacientes. Ademas, aungue los resultados no sean generalizables, proporcionan
informacidn util y especifica que puede guiar la toma de decisiones y mejorar la calidad
del servicio en el Consultorio Médico de Especialidades CORAZON DE JESUS.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

“Accion de agrupar informacion de un tema especifico para el aporte de un
trabajo de investigacion” (Rebollo & Abalos, 2022, pag.126). Por otro lado, un
instrumento de recoleccidn de datos representa cualquier recurso ayude al investigador a

extraer informacion de fendmenos. Siendo un proceso que liga ambos conceptos, cada



tipo de investigacion requiere técnicas apropiadas a utilizar y cada técnica establece su
propio instrumento, herramientas o medios a emplear; existen varias técnicas e
instrumentos que le permite al investigador recolectar datos de una muestra acerca del

problema de la investigacion y de la hipdtesis de trabajo (Rebollo & Abalos, 2022).

Para la obtencion de data de este estudio se aplicd una encuesta que permitiese
medir la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente en base a su percepcion

respecto a su experiencia en el establecimiento.

Poblacion y muestra

La poblacién objetivo del estudio son los pacientes que acuden al Consultorio
Médico de Especialidades CORAZON DE JESUS, ubicado en la ciudad de Guayaquil.
Se tomara una muestra de 50 personas, siendo este el total de pacientes que atienden de

forma semanal.

Resultados

Dentro de este apartado se trataran los resultados obtenidos de la encuesta
aplicada a personas que acuden al consultorio “Corazén de Jests”, la cual tuvo como
finalidad evaluar la calidad del servicio que estos ofrecen y la satisfaccion de los

usuarios respecto a la atencion.



Figura 1

Sexo de los encuestados

W Hombre

B Mujer

Nota: La figura contiene los resultados de la encuesta expresados en porcentajes.

De acuerdo con los resultados planteados en la Figura 1, se evidencia que el 66%
de la muestra son mujeres, mientras que los hombres constituyen el 34%. En especifico,
esta distribucién puede ayudar a entender mejor las necesidades de cada grupo y ajustar
los servicios de modo que sea satisfactorio para minorias y mayorias indistinto de su

género.

Figura 2
Edad de los encuestados

B Menos de 24 afios
M De 25a 30 afios
M De 31a 45 afios
W De 46 a 59 afios

M De 46 a 59 afios

Nota: La figura contiene los resultados de la encuesta expresados en porcentajes.



En la Figura 2, la distribucion de edades entre los encuestados en el Consultorio
Médico de Especialidades CORAZON DE JESUS revela que ningun paciente tenia
menos de 24 afos. Los grupos de edad predominantes son los de mas de 59 afios, que
representan el 38% del total, y los de 31 a 45 afios, que constituyen el 30%. Esto sugiere
que la mayoria de los pacientes atendidos son personas adultas y mayores, con una
proporcion menor de pacientes en el rango de 25 a 30 afios (20%) y de 46 a 59 afios
(12%). La ausencia de pacientes menores de 24 afios podria indicar una tendencia o
preferencia hacia servicios medicos en otras instituciones o una menor necesidad de
atencion médica en este grupo etario. Estos datos son cruciales para ajustar los servicios
del consultorio, asegurando que se adapten a las necesidades de una poblacién

mayoritaria adulta y envejecida.

Tabla 1

Satisfaccion del Usuario

. Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho I_\/Iuy
insatisfecho satisfecho
Total % Total % Total % Total % Total %
1. /Cémo 5 10% 10 20% 15 30% 14 28% 6 12%
calificaria su
nivel de

satisfaccion
general con la
atencién recibida
por parte del
personal médico
en su UGltima
consulta?
2. (Esta usted 10 20% 7 14% 20 40% 10 20% 3 6%
satisfecho con la
claridad de las
explicaciones 'y
recomendaciones
médicas
recibidas durante
su Gltima
consulta?
3. ¢Cbébmo evaluaria 1 2% 6 12% 15 30% 15 30% 13 26%
el tiempo de




. Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

espera para Ser
atendido en su
Gltima consulta?
4. ;Qué tan 4 8% 2 4% 10 20% 15 30% 19 38%
satisfecho/a esta
con la atencion

recibida en
cuanto a la
empatia
mostrada por el
personal
médico?

Nota: La tabla contiene los resultados de la encuesta expresados en su frecuencia absoluta y relativa.

De acuerdo con los datos mostrados en la Tabla 1, se denota que un 10% de la
muestra seleccionada indica estar “muy insatisfechos”, mientras que un 20% indican
estar “insatisfechos”, el 30% de los encuestados muestra una actitud neutral lo que dice
que, no se sienten ni satisfechos ni insatisfechos con la atencién recibida. Por otro lado,
el 28% dicen estar “satisfechos” y un 12% “muy satisfechos”. Lo que demuestra una
opinidn variada, en la que aungue en su totalidad no son respuestas favorables, es
importante considerar otros factores para identificar aquellos componentes que no
permiten que esta respuesta sea totalmente positiva, asi como aquellos aspectos

negativos y buscar una mejora.

Con relacion a la segunda pregunta de la Tabla 1, el 20% de los encuestados se
muestran “muy insatisfechos” y otro 14% solo “insatisfechos”; al igual que en la
pregunta anterior, existié un 40% con una opinién neutra. Por otro lado, el 26% de los
pacientes expresan respuestas favorables respecto a su satisfaccion de las explicaciones

y recomendaciones que reciben por parte de personal médico.

En cuanto a los resultados obtenidos de la pregunta tres de la Tabla 1, solo una
pequefia porcion de la muestra (14%) muestran insatisfaccion con los tiempos de espera
para ser atendidos; conforme al desarrollo de las primeras preguntas, dentro de esta un



30% no tiene mayor opinion sobre este indicador. Mientras que con 30% y 26% se

muestran respuestas “satisfechas” y “muy satisfechas” respectivamente.

En la pregunta cuatro, se evalla la empatia que muestra el personal médico con

los pacientes del establecimiento, teniendo que 12% de los encuestando muestras

respuestas negativas respecto a su satisfaccion con el trato del personal de salud, un 20%

tiene ideas neutras ante esta pregunta, mientras que un 68% de la muestra tiene

respuestas positivas expresando gran satisfaccion con la empatia del personal médico.

Tabla 4

Calidad de Servicios del Personal de Salud

Muy baja Baja Promedio Alta Muy alta

Total % Total % Total % Total %  Total
5. En general, ¢como 0 0% 3 6% 15 30% 20  40% 12
calificaria la cortesia y
amabilidad del personal
médico durante su Ultima
consulta?
6. En su dltima consulta, 0 0% 7 14% 15 30% 15 30% 13
¢sinti6 que el personal
médico mostré interés
genuino en resolver sus
problemas de salud?
7. ¢Qué tan satisfecho/a estd 1 2% 10 20% 10 20% 20 40% 9
con la disponibilidad del
personal médico para
responder a sus preguntas
y preocupaciones durante
la consulta?
8. ¢Qué tan satisfecho/a esta 4 8% 2 4% 15 30% 15 30% 14
con la atencion recibida en
cuanto a la empatia
mostrada por el personal

médico?
9. ¢Cémo calificaria la 5 10% 3 6% 11 22% 14 28% 17
calidad de la

comunicacion del personal
médico durante su Ultima
consulta?

%
24%

26%

18%

28%

34%

Nota: La tabla contiene los resultados de la encuesta expresados en su frecuencia absoluta y relativa.
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Para la pregunta cinco, se tiene que los encuestados califican la cortesia y
amabilidad del personal con un 64%, mientras que una minoria del 6% de los pacientes
indicaron que esta puede llegar a ser baja. En cuanto a los resultados de la pregunta seis,
un 56% de las respuestas fueron favorables con relacion a la hospitalidad y genuinidad

del servicio, sin embargo, un 14% sintieron que el interés del personal médico era bajo.

En la pregunta siete, se determind la disponibilidad del personal médico para
responder a preguntas, la cual tuvo un 58% de repuestas positiva calificandolo como
altas. Mientras que solo un 20% de los pacientes la calificaron como baja. Para la
pregunta siete, las respuestas fueron positivas con un 58% de la muestra total que dijeron
que percibian un alto grado de empatia por parte del personal médico. Dejando a un 8%
como bajo. Cerrando la encuesta con la pregunta nueve, donde se determina la calidad
de la comunicacion del personal médico, obteniendo como resultante un 62% de la

muestra que indico que el consultorio poseia altos niveles.

Estos resultandos sefialan que existen varios aspectos considerados por los
pacientes como positivos y que van acorde a un servicio de calidad y optima atencion
por parte del consultorio, lo que indica altos niveles de satisfaccion, sin embargo a su
vez es necesario hacer mencidn a esos pequefios picos en los que aun siendo bajos, son
indicadores que podrian incrementar a largo plazo, por lo que resulta imperante darle

importancia y generar estrategias para mejorarlos.
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Conclusiones

En base al desarrollo y analisis del presente estudio, se concluye lo siguiente:
Con la aplicacion de la encuesta a los pacientes del consultorio, se evidencio que existe
gran satisfaccion por su parte en relacién a los servicios y atencion que reciben cuando
acuden al establecimiento por alguna consulta o especialidad, aun asi también se denoto
un pequefa inconformidad que puede ser objeto de un nuevo estudio para la
construccidn de estrategias y mejoras en aspectos relacionados a la claridad de la
informacion y tiempos de espera entre consultas. También se denoto que el personal
médico presenta gran hospitalidad y un trato bastante genuino con los pacientes, siendo
un indicador que habla muy bien del consultorio y de la satisfaccidn de los usuarios en
general, sin embargo, una pequefia porcion no mostro tal respuesta, por lo que es
necesario revaluar el comportamiento del personal, a fin de que el trato con los pacientes
sea el 6ptimo y se sienta conformidad total con la atencion que reciben en sus visitas al
consultorio. De forma general, se concluye que, aunque el Consultorio Médico de
Especialidades Corazon de Jesus posee un desempefio destacable en las diferentes areas
de atencion y calidad de su servicio, es necesario implementar mejoras en indicadores
que guardan relacion directa a el como se comunica el personal medico con los
pacientes, y el manejo de los tiempos de espera entre consulta, de modo que los usuarios

puedan experimentar un servicio mas eficaz.

Trabajos futuros

A raiz de este estudio inicial es posible obtener otras subareas para investigar y

hacer objeto de analisis, haciendo mencion a las siguientes:

1. Es posible realizar un estudio comparativo entre los sectores publico y privado,
dentro del cual sea posible definir la calidad del servicio entre uno y el otro a

través de la experiencia de los pacientes en cada uno de ellos.



2. Otra &rea que puede tomarse en cuenta es el manejo de tecnologias dentro de
estos establecimientos y el como pueden contribuir o afectar a la experiencia de
personal médico como los pacientes, considerando el manejo de consultas en
linea, agendamiento de citas, control y seguimiento de pacientes, entre otras, a

fin de saber la opinion de los usuarios.

3. También puede evaluarse el nivel de preparacién y capacitacion del personal
médico, y como los pacientes perciben este nivel de preparacion a través de los

servicios y atencion que reciben.

4. Finalmente, se puede elaborar un sistema que permita evaluar de forma
cualitativa como cuantitativa la calidad de servicios dentro de instituciones
médicas, a través de indicadores, parametros y la opinion de los pacientes

respecto al trato que reciben.

12
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Apéndices

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD DE SERVICIOS
DEL PERSONAL DE SALUD EN UN CONSULTORIO MEDICO -
ECUADOR,2024

El presente instrumento es un estudio de investigacion realizado en un consultorio
médico de la ciudad de Guayaquil, la informacion recogida sera procesada guardando la
confidencialidad de las respuestas y el anonimato de los participantes de la consulta
externa de dicho consultorio. La informacion sera utilizada con fines Unicamente
académicos.

Agradecemos su participacion, tiempo y atencion al contenido.

Consentimiento informado

Declaro que he sido informado e invitado a participar en una investigacion denominada
"Satisfaccion del usuario respecto a la calidad de servicios del personal de salud en la
consulta externa en un consultorio médico privado de la ciudad de Guayaquil”, éste es
un proyecto de investigacion que cuenta con el respaldo de la Maestria en Gerencia en
Servicios de la Salud de la UCSG.

Sé que mi participacion consistird en responder una encuesta que demorara alrededor de
5-10 minutos. Me han explicado que la informacion registrada sera confidencial, y que
los nombres de los participantes seran asociados a un numero de serie, esto significa que
las respuestas no podran ser conocidas por otras personas ni tampoco pueden ser
identificadas en la fase de publicacion de resultados. Estoy en conocimiento que los
datos no me serdn entregados. Asimismo, sé que puedo negar la participacion o
retirarme en cualquier etapa de la investigacion, sin expresion de causa ni consecuencias
negativas para mi.

Acepta participar: ST NO___
SECCION A

Datos sociodemograficos
Indique su sexo

Hombre
Mujer



Otro

Indique su edad
Menos de 24 afios
De 25 a 30 afios

De 31 a 45 afnos

De 46 a 59 afos

De 46 a 59 afnos

SESION B

Escalas de Medicion:

16

Utilizaremos la escala de Likert de 5 puntos, donde 1 es el menor valor y 5 el mayor.

1 - Muy insatisfecho

2 - Insatisfecho

3 - Neutral

4 - Satisfecho

5 - Muy satisfecho

SECCION C

Satisfaccion del Usuario:

Pregunta

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Neutra

Satisfecho

Muy
satisfecho

1. ¢(Como calificaria su nivel

de satisfaccion general con
la atencién recibida por
parte del personal médico
en su ultima consulta?

¢Esta usted satisfecho con
la claridad de las
explicaciones y
recomendaciones meédicas
recibidas durante su Ultima
consulta?

¢Cémo evaluaria el tiempo
de espera para ser atendido
en su Gltima consulta?

¢Qué tan satisfecho/a esta
con la atencioén recibida en
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cuanto a la empatia
mostrada por el personal
médico?

SECCION D

Calidad de Servicios del Personal de Salud:

Muy

Pregunta Muy baja Baja Promedio Alta alta

5. En general, ¢(como calificaria
la cortesia y amabilidad del
personal médico durante su
Gltima consulta?

6. En su dltima consulta, ¢sintio
que el personal médico mostrd
interés genuino en resolver sus
problemas de salud?

7. ¢Qué tan satisfecho/a esta con
la disponibilidad del personal
médico para responder a sus
preguntas y preocupaciones
durante la consulta?

8. ¢Qué tan satisfecho/a esta con
la atencion recibida en cuanto
a la empatia mostrada por el
personal médico?

9. ¢Cémo calificaria la calidad de
la comunicacion del personal
médico durante su Gltima
consulta?
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