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Introduccién

La idea de satisfaccion del paciente ha experimentado una evolucion en afios
recientes, donde se ha dejado atras la convencional relacién de autoridad entre el
médico y el paciente y se han asumido nuevas posturas. Parece que las opiniones de
los pacientes acerca de los servicios sanitarios han sido completamente desconocidas
por los prestadores de servicios médicos en los paises en vias de desarrollo. En la
segunda mitad del siglo XX, el mercado de servicios volvio a enfocarse en la
"calidad", una caracteristica ya reconocida en la antigiiedad (Jonkisz, 2021).

La satisfaccion de los pacientes y su importancia se ha analizado
anteriormente en diferentes estudios, asi como se ha demostrado la correlacion entre
la satisfaccion del paciente y la adhesion de estos al tratamiento con lo cual como
resultado obtendriamos una mejora de su estado de salud que es el principal objetivo
de ejercer la medicina, ya que si el paciente se siente comodo con la atencion, y
recibe ademas la correcta guia y explicacion de parte de su médico tanto el paciente
como el familiar, podra tener asi una atencion integral acorde a las expectativas lo
que sin duda traera los mejores resultados como efecto de la calidad del servicio
médico brindado dando beneficio a ambas partes por lo cual es una ganancia mutua, y
se enriquece ademas el acto de curar y acompafiar las dolencias de nuestros
pacientes.

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO), la
"calidad" se refiere a "el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que
definen su habilidad para cumplir con requerimientos identificados o previstos". Se
sostiene que un servicio de alta calidad, ademas de ser de facil acceso, debe mostrar
una relacion con los progresos tecnoldgicos actuales y tener personal capacitado para
este trabajo. No obstante, puede suceder que servicios con estas caracteristicas aun asi
no generen satisfaccion en los usuarios, ya sea por la falta de recursos humanos, o por

deficiencias en la forma en que se establece la relacién con los usuarios. Por lo tanto,



debe haber la disposicién y el interés de investigar metédicamente esa tan buscada
satisfaccion (Jonkisz,2021).

Debemos considerar plantearnos las interrogantes sobre Qué necesidades tiene
el usuario ademas sobre Qué espera el usuario al acudir a la consulta médica y Como
solucionar la accesibilidad y costos, la oportunidad de mejorar la actividad virtual y
presencial, los usuarios esperan acudir a un lugar en el que se pueda obtener atencion
médica de oOptima calidad, medios diagndsticos efectivos y actuales, medicacion
especifica y efectiva, contencidn y seguimiento con costos accesibles para asi tener
una facilidad para la continuidad terapéutica y movilidad reducida mediante medios
de comunicacion actuales y entrega dirigida automatizada.

Krasowska (2022) refiere que todo el mundo, se espera que los gerentes de los
centros médicos mejoren la calidad de los servicios médicos ofrecidos a los pacientes,
garantizando la maxima calidad de atencién en las instituciones que ellos dirigen. El
problema de la mala calidad del servicio médico impactaba principalmente en las
instalaciones que no se centraban en entender y cumplir con las necesidades y
requerimientos de los pacientes. Los autores indican que, los administradores o
gerentes de las instituciones de salud deberian reconocer las prioridades de sus
clientes y definir sus propios patrones o patrones internos de politicas considerando
las opiniones de los clientes y pacientes. La ausencia de un vinculo directo con los
clientes/pacientes representa un grave impedimento para entender y cumplir con sus

expectativas.

Como Herramienta para evaluar la calidad del servicio existe el modelo
Servqual (SQ), que se significan las palabras "servicio" y "calidad", fue creado por
Zeithamlai, Parasuraman y Barry para el sector no médico en 1985. En este, se
detectaron las diferencias entre las expectativas del cliente y el servicio brindado a
través del estudio de cinco dimensiones/brechas. El enfoque Servqual se ubica dentro
de los modelos de administracion de la calidad del servicio. Hay varios modelos de
administracion de la calidad del servicio, o sea, una serie de acciones mas 0 menos

palpables que ocurren durante el intercambio entre el cliente y el proveedor de



servicios y que se proporcionan como respuesta a las dificultades del cliente
(Jonkisz,2021)

La puesta en marcha del cuestionario Servqual ha brindado a los gerentes o
administradores de las unidades sanitarias un instrumento que les facilita reconocer
los puntos débiles de los sistemas hospitalarios o clinicos, ademas de reforzarlos y
supervisar de cerca sus funciones. Esto, en general, es un elemento crucial en el

proceso de mejora de la calidad de los servicios ofrecidos (Rezaei,2018).

En el modelo Servqual se identifican cinco brechas. La primera brecha esta
vinculada a las discrepancias entre las expectativas de los clientes o pacientes y las
percepciones de un organismo generador, es decir proveedores de servicios, con

relacion a las necesidades de los pacientes.

La segunda brecha estd vinculada a la contradiccion entre la nocion del
servicio y sus propiedades reales. La tercera brecha hace referencia a las diferencias
entre el servicio proporcionado y la especificidad en relacion con la generacion de la
calidad de los servicios. La cuarta radica en la discrepancia entre el servicio
prometido y el que se proporciono. La ultima, la quinta brecha surge de las anteriores,
representando la discrepancia entre lo que el cliente (como el paciente) anticipa y lo
que obtiene (Jonkisz,2021).

Entre los estudios que se han realizado respecto a la satisfaccion del usuario
podemos citar a Sharifi et al (2021), quienes realizaron una investigacion sobre cuatro
centros sanitarios evaluando la calidad de los servicios para lo cual utilizaron los
modelos SERVQUAL y HEALTHQUAL. En los resultados de esta investigacion
revelan una brecha negativa entre las expectativas y lo que percibieron los pacientes
de los servicios utilizando los dos modelos mencionados. Asi pues, los hallazgos de
esta investigacion asisten a los administradores y creadores de politicas sanitarias a
disefiar acciones eficaces para optimizar los servicios ofrecidos, destacando

especialmente las dimensiones con mas desigualdades. Karniej et al. (2022)



Rezaei (2018) realiz6 una revision bibliogréafica realizado en bases de datos
cientificas internacionales (PubMed, Scopus e ISI) e iranies (SID, Iranmedex y
Magiran) con el objetivo de encontrar investigaciones (en inglés y persa) que
emplearon el modelo de brecha de calidad del servicio (SERVQUAL) para evaluar la
calidad del servicio en los hospitales de Irdn entre los afios 2000 y 2016. El estudio
contemplé un total de 13 articulos relacionados con 4217 pacientes. Los hallazgos
sefialan que hay valores de desigualdad negativa entre las expectativas y las
percepciones de los pacientes en seis dimensiones SERVQUAL, tales como:

capacidad de contacto, fiabilidad, reaccion, seguridad, empatia y acceso.

En un metaandlisis y revision sistematica cuyo propdsito era analizar las
principales brechas en las cinco dimensiones del método Servqual, se siguieron las
directrices PRISMA y utilizaron las bases de datos de PubMed, Scopus, Medline y
Cochrane, en donde se buscaron articulos médicos publicados desde el mes de enero
del aflo 2000 hasta el mes de abril del 2020. Los resultados demostraron diferencias
entre las expectativas y lo que perciben los pacientes en las cinco brechas de Servgual
en muchos de los estudios revisados. Los resultados mas significativos desde la
mayor a la menor diferencia en cuanto a calidad fueron las dimensiones de
"fiabilidad, capacidad de contacto, empatia y capacidad de respuesta” en ese orden. El
estudio de investigacion constatdé que el método Servqual es muy utilizado en una
variedad de areas médicas para calificar la calidad de los servicios de salud que se
brindan. Mediante el uso de Servqual, las instituciones de salud tienen una
herramienta para vigilancia y asi mejorar la calidad de los servicios que ofrecen.

Una vez expuesto estos antecedentes, se determina que el objetivo de este
estudio es evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos y asi con los resultados
poder realizar los cambios necesarios para alcanzar un nivel excelente de atencion,
desde el momento del diagnéstico hasta el tratamiento de las patologias presentadas

en la consulta ambulatoria.



El estudio se realiz6 en un Centro Uroldgico privado de consulta externa
ubicado en la ciudad de Portoviejo, para lo cual se hizo uso de un cuestionario de
satisfaccion modelo Servqual modificado (ver Apéndice), estructurado, la poblacion
fueron los pacientes uroldgicos adultos con un total de 100 participantes, los cuales

fueron atendidos durante el periodo desde el mes de enero a junio del afio 2024.
Método

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo por lo que es objetivo y
estructurada, con alcance descriptivo ya que se pretende evaluar o analizar una sola
variable, presenta un Disefio no experimental transversal , ya que no se colocaron los
sujetos en condiciones que se manipularon, solo se observaron de forma natural y los
datos fueron recopilados mediante respuestas al cuestionario utilizado para esta

investigacion.

Instrumentos de recoleccion de datos: Se utiliz6 un cuestionario de

satisfaccion modelo Servqual modificado.

Participante: Se encuestaron a todos los pacientes adultos de la consulta
externa de urologia atendidos durante el periodo desde el mes de enero a junio del

afio 2024 con un total de 100 participantes.

Técnica recoleccion: Se utilizaron cuestionarios estructuradas y preguntas

cerradas.

Herramientas de andlisis de datos: Se utilizaron herramientas como Excel
para la elaboracién de tablas y graficos.

Procedimientos: Se utilizd un cuestionario de satisfaccion modelo Servqual
modificado, basado en la escala Servqual (service Quality) cuyos autores
Parasuraman, Zeithaml y Berry lo elaboraron para evaluar la calidad del servicio de

atencion a partir de 5 brechas entre las expectativas y las percepciones de los



usuarios. Se realiz6 mediante preguntas cerradas de opcion multiple valorando con

puntuacién de 0 (menos) a 5 (mayor)y ademas respuestas cerradas si 0 no.

Para la recoleccion de los datos que se realizaron las encuestas a un total de
100 pacientes que habian sido atendidos entre enero a junio de 2024 en el Centro
Uroldgico de la ciudad de Portoviejo en la Provincia de Manabi previa autorizacion
de ellos indicando que es anonima y no se colocarian datos personales. Como
materiales se utilizé una plantilla fisica del cuestionario para llenar los datos descritos

por el paciente.

Para la organizacion de los datos se utiliz6 una matriz elaborada en Excel en

donde se tabularon los resultados obtenidos.

Resultados
Figura 1
Calidad de la Asistencia Sanitaria
60
50
40
30
20
10
.
0
Mucho Peor de Como Mejor de Mucho
peor de lo que me lo lo que mejor de
lo que esperaba esperaba esperaba lo que

esperaba esperaba



La Figura 1 presenta los estadisticos descriptivos de la calidad de la asistencia
Sanitaria. Se obtuvo que la mayoria de los pacientes el 50 % refieren que fue mucho
mejor de lo que esperaban, la medicién de la calidad se realiz6 mediante la brecha del
servicio que espera el paciente, y el que recibié del centro, con este resultado se
demostrd que el servicio conoce lo que necesitan y desean los pacientes, y pudieron

dar servicios de calidad
Figura 2

Nivel de Satisfaccion Global y Relacion Costos, Atencion
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La Figura 2 presenta los datos estadisticos descriptivos del Nivel de
Satisfaccion Global de los pacientes y se obtuvo que la mayoria de los pacientes 70%
se encuentran muy satisfechos con la atencion con lo que es decir se cumplieron con
las expectativas de los pacientes frente a sus percepciones, a la vez la mayoria de los
pacientes el 60% se mostro Satisfecho sobre la relacién Costo y Atencion, siendo un

determinante importante de acceso a los servicios médicos.



Tabla 1

Recomendacion del Centro Médico a Otras Personas.

Recomendaria este centroa  Nunca Tengo Sin Total
otras personas dudas  dudarlo
Porcentaje 0 0 100 100

La Tabla 1 presenta los datos estadisticos descriptivos de la Recomendacion
del Centro Médico a Otras Personas y se obtuvo que todos los pacientes el 100 %
refieren que sin dudarlo lo recomendarian valorando de esta manera la dimension de

empatia del modelo que se logro por la atencion individualizada que se brindé.
Figura 3

Analisis de Criterios de los Pacientes Sobre Tecnologia, Estado de la Sala de Espera del

Centro Médico
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La Figura 3 presenta los datos estadisticos descriptivos de Criterios de los
Pacientes Sobre Tecnologia de los equipos médicos y diagndsticos y tratamientos
utilizaron y se obtuvo gque la mayoria de los pacientes reportd que fueron mejor de lo
que esperaban, ademas sobre Estado de la Sala de Espera del Centro Médico la
mayoria el 70% refieren que fue Mucho mejor de lo que esperaban determinando que
estuvieron cémodos con la infraestructura que es un elemento tangible de la calidad

del servicio.
Tabla 2

Nivel de Satisfaccion sobre la Informacion que los Médicos Proveen al Paciente y a los

Familiares
Pregunta Mucho Peor de lo Como me  Mejor de lo Mucho % total
peor de lo que lo esperaba que mejor de lo
que esperaba esperaba que
esperaba esperaba
Informacién que 0 0 30 30 40 100
los médicos
proveen
Informacién que los 0 0 10 40 50 100

médicos proveen a
los familiares
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La Tabla 2 presenta los datos estadisticos sobre el Nivel de Satisfaccion

acerca de la Informacion que los Médicos Proveen tanto al Paciente como a los

familiares, se obtuvo que la mayoria 40 % de los pacientes y 50% de los Familiares lo

consideran mucho mejor de lo esperaban. Demostrando asi la importancia de buscar

la satisfaccion del paciente y su relacion con la adherencia al tratamiento para lograr

una mejora de su estado de salud.

Tabla 3

Satisfaccion Sobre la Facilidad para Llegar al Centro Medico y El Tiempo de Espera

para ser Atendido

Pregunta

Facilidad para
llegar al centro
uroldgico

Tiempo de
espera para la
atencion

Mucho
peor de lo
que
esperaba

Peor de lo
que
esperaba

20

Como me
lo
esperaba

20

50

Mejor de
lo que
esperaba

30

20

Mucho
mejor de
lo que
esperaba

50

10

Total

100

100

La tabla 3 presenta los datos estadisticos descriptivos sobre la Facilidad para

Llegar al Centro Médico se obtuvo que la mayoria 50 % de los pacientes encontrd

Mucho Mejor de lo que Esperaba, sin embargo, sobre ElI Tiempo de Espera para ser

atendido se obtuvo que la mayoria 50 % de los pacientes encontré como lo esperaba y

el 20 % refieren que fue peor de lo que esperaban demostrando que el tiempo de

espera influye ademas de manera negativa en el paciente.
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Conclusiones

Para poder alcanzar un nivel éptimo de atencién, diagnostico y tratamiento
adecuado se debe tener en cuenta que las patologias uroldgicas se pueden atender en
el nivel ambulatorio por ello los usuarios esperan acudir a un lugar en el que se pueda
obtener atencién médica de éptima calidad, medios diagnésticos efectivos y actuales,
medicacion especifica y efectiva, Contencién y seguimiento con Costos accesibles
para asi tener una Facilidad para la continuidad terapéutica y movilidad reducida

mediante medios de comunicacion actuales y entrega dirigida automatizada.

En el estudio se demostré que la satisfaccion sobre la calidad de atencion fue
el 50 % mejor de lo que esperaba por ello el 100 % de los pacientes lo recomendaria a

otras personas.

Se concluye ademaés que la calidad de los servicios y la satisfaccion se puede
ver influenciada con la tecnologia de los equipos médicos y diagndsticos asi como el
tratamiento que el medico indique de los cuales por ello la mitad de los pacientes
refieren que la atencion fue mejor de lo que esperaban; a la vez es importante para
mejorar la satisfaccion del paciente el estado en el que se encuentre la sala de espera
y si tiene este una apariencia agradable y comoda siendo el 70 % de los pacientes los

que refieren que esta es mucho mejor de lo que esperaban.

Se concluye que el tiempo de espera influye ademas de manera negativa en el
paciente, pero aun asi los aspectos positivos fueron mayores y la satisfaccion por la
correcta informacion y explicacion que se les dan a sus familiares y paciente son los
que contribuyen a cumplir el objetivo de la investigacion, Alcanzar un estandar
optimo de atencidn, diagnostico y solucion de patologias en el nivel ambulatorio.
Demostrando que la satisfaccion de los pacientes es valiosa ya que se correlaciona

con la adherencia al tratamiento lo cual conllevaria a mejorar su estado de salud.
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Recomendaciones

Desarrollar investigaciones primarias prospectivas sobre el tema abordado que
permitan que el gerente de un centro médico y todo el equipo que va a manejar estos
centros tengan la certeza de qué estrategias abordar para poder brindar atencion en los

diferentes escenarios.

Se debe identificar de manera oportuna los factores que afectan la calidad de
atencion sanitaria utilizando estandares de valoracion confiables reproducibles y
verificables se podria proporcionar un manejo individualizado y una guia para los

diferentes centros de atencion médica para asi, mejorar los resultados de atencion.

Se deberia ademas realizar una escala de valoracion satisfaccion validada para
el uso en centros médicos uroldgicos de atencidn externa. como parte de un protocolo

obligatorio en cada paciente que sea atendido.

Evaluar constantemente la eficacia de las estrategias y métodos de atencién

ambulatoria en centros médicos urologicos.

Realizar capacitacion al profesional al personal que atiende y trata con

pacientes y familiares.

Se deberan tomar acciones tempranas sobre los puntos débiles como el tiempo

de espera organizando la agenda de mejor manera.
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Tenemos interés en conocer el grado de satisfaccion de las personas que, como usted,

utilizan nuestros servicios médicos uroldgicos.

Para ello hemos preparado este cuestionario en el que le pedimos una valoracién de los

servicios prestados Y el trato recibido de nuestro personal. Su participacion es voluntaria

y anénima.

Para llenar esta encuesta solo tiene que sefialar con una x si la calidad que le ha

proporcionado durante su asistencia al Centro Urolégico Uromedic en Portoviejo,

Manabi, Ecuador, ha sido mejor o peor de lo que usted esperaba de acuerdo con la

siguiente puntuacion:

La calidad Mucho peor | Peordelo | Comomelo | Mejordelo Mucho
de la de lo que que esperaba que mejor de lo
asistencia esperaba esperaba esperaba que
sanitaria ha esperaba
sido

Encerrar 1 2 3 4 5

Ejemplo: Si la apariencia (limpieza y uniforme) del personal ha sido mejor de lo que
usted esperaba, encierre con un O el nimero 4.

Mucho peor Peor de lo Comomelo | Mejordelo | Mucho mejor
de lo que que esperaba esperaba que esperaba de lo que
esperaba esperaba

La tecnologia 1 2 3 4 5
de los equipos

médicos para

los diagnosticos

y tratamientos

La apariencia 1 2 3 4 5
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del personal
(limpieza 'y
uniforme)

Las
indicaciones
(sefalizaciones)
para orientarse
y saber dénde ir
en el centro
uroldgico

Si el personal
cumple lo que
dice que va a
hacer

El estado de la
sala de espera
(si dan o0 no una
apariencia
agradable)

La informacion
que los
médicos
proporcionan

El tiempo de
espera para ser
atendido por un
médico

La facilidad
para llegar al
centro
uroldgico

El interés del
personal por
solucionar
problemas de
los pacientes
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La puntualidad
de las consultas
médicas

La rapidez con
que se consigue
lo que se
necesita o se
pide

La disposicion
del personal
para ayudarle
cuando lo
necesita

La confianza
(seguridad) que
el personal
transmite a los
pacientes

La amabilidad
(cortesia) del
personal en su
trato con la
gente

La preparacion
del personal
para realizar su
trabajo

El trato
personalizado
que se da a los
pacientes

La capacidad
del personal
para
comprender las
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necesidades de
los pacientes

La informacion
que los
medicos dan a
los familiares

El interés del
personal de
enfermeria por
los pacientes

Marque con
una X la casilla
gque mejor
refieje su
opinién

Nada
satisfecho

satisfecho

Muy
satisfecho

Satisfecho

Indique su
nivel de
satisfaccion
global con los
cuidados
sanitarios que
ha recibido
durante su
asistencia al
centro

La relacién de
costos con
atencion
recibida

Recomendaria este
centro a otras
personas

Nunca

Tengo dudas

Sin dudarlo
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Si

No

¢Le han realizado en el
hospital pruebas
(intervenciones) sin pedir su
permiso?

En su opinidn, ¢ha estado
ingresado en le hospital el
tiempo necesario?

¢ Conoce el nombre del
médico que se hizo cargo de
Su caso?

¢ Conoce el nombre de las
enfermeras que le atendian
habitualmente?

¢Cree que ha recibido
suficiente informacion sobre
lo que le pasaba?

Encuesta rellenada por:

El propio paciente =

Un acompariante o cuidador del paciente =

Hombre
Mujer
Edad:

UNA VEZ COMPLETADA LA ENCUESTA DEJELA EN EL BUZON DE
SUGERENCIAS SITUADO EN EL AREA DE SECRETARIA EN LA SALA DE

ESPERA DEL CENTRO UROLOGICO.
AGRADECEMOS SINCERAMENTE SU COLABORACION.
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No olvide que la encuesta es andnima, por lo que su nombre NO debe aparecer en este

formulario

Muy Atentamente:
Dr. Santiago Guevara Subia

Gerente Uromedic.
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