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Resumen

Introduccion: La calidad en la atencion de los servicios de salud se vincula con la satisfaccion del
usuario, porque, un paciente satisfecho se predispone a seguir las recomendaciones médicas para
que su salud mejore. Objetivo: Determinar qué factores influyen en la satisfaccion de los usuarios
del Centro Clinico Quirurgico Ambulatorio del IESS Santo Domingo desde junio hasta agosto del
2022. Metodologia: Se llevd a cabo una investigacion cuantitativa, de tipo correlacional y
descriptiva, donde se determin6 una muestra de 442 usuarios, cuyo muestreo fue por conveniencia.
El cuestionario a aplicar fue el modelo ESASERVISH donde estuvo comprendido por 8
dimensiones, los cuales son: infraestructura, ambiente, confort, buen trato, atencién y seguridad,
recursos (servicios complementarios), fiabilidad y grado de satisfaccion Resultados: La
satisfaccion global fue de 68,8%. Ademas, el 68,8% de los usuarios estan conformes con el espacio
fisico de la institucion (infraestructura); el 75,3% con la limpieza (ambiente y confort); un 76,6%
por el trato de los médicos y un 77,9% por el de los enfermeros (buen trato); un 78% por las
destrezas que posee el médico y un 77,4% por las habilidades de los enfermeros (atencion y
seguridad); el 71,6% sintieron agrado por la apariencia y presencia del personal de salud
(fiabilidad) y, finalmente, un 60,4% estan satisfechos con el equipamiento que posee la institucion
(recursos). Conclusién: Existe conformidad en cuanto a la satisfaccion y la fiabilidad del servicio.
Palabras Clave: Satisfaccion del paciente; atencion médica; calidad de atencion.

Abstract

Introduction: The quality of care in health services is linked to user satisfaction, because a satisfied
patient is predisposed to follow medical recommendations so that their health improves. Objective:
To determine what factors influence the satisfaction of the users of the IESS Santo Domingo
Ambulatory Surgical Clinical Center from June to August 2022. Methodology: A quantitative,
correlational and descriptive investigation was carried out, where a sample of patients was
determined. 442 users, whose sampling was for convenience. The questionnaire to be applied was
the ESASERVISH model, which was comprised of 8 dimensions, which are: infrastructure,
environment, comfort, good treatment, attention and safety, resources (complementary services),
reliability and degree of satisfaction. Results: Overall satisfaction was 68.8%. In addition, 68.8%
of users are satisfied with the physical space of the institution (infrastructure); 75.3% with

cleanliness (atmosphere and comfort); 76.6% for the treatment of the doctors and 77.9% for the

Pol. Con. (Edicion nam. 70) Vol. 7, No 10, Octubre 2022, pp. 644-665, ISSN: 2550 - 682X .




Satisfaccion de usuarios del Ambulatorio IESS Santo Domingo

treatment of the nurses (good treatment); 78% for the skills possessed by the doctor and 77.4% for
the skills of the nurses (care and safety); 71.6% were pleased with the appearance and presence of
health personnel (reliability) and, finally, 60.4% were satisfied with the equipment that the
institution has (resources). Conclusion: There is conformity in terms of satisfaction and reliability
of the service.

Keywords: Patient satisfaction; medical care; attention quality.

Resumo

Introducdo: A qualidade do atendimento nos servicos de salde esté ligada a satisfacdo do usuério,
pois um paciente satisfeito esta predisposto a seguir as recomendac¢des médicas para que sua salde
melhore. Objetivo: Determinar quais fatores influenciam a satisfacdo dos usuarios do Centro
Clinico Cirurgico Ambulatorial IESS Santo Domingo de junho a agosto de 2022. Metodologia: Foi
realizada uma investigagdo quantitativa, correlacional e descritiva, onde foi determinada uma
amostra de pacientes. , cuja amostragem foi por conveniéncia. O questionario a ser aplicado foi o
modelo ESASERVISH, que foi composto por 8 dimensdes, que sdo: infraestrutura, ambiente,
conforto, bom tratamento, atencao e seguranca, recursos (servi¢os complementares), confiabilidade
e grau de satisfacdo. 68,8%. Além disso, 68,8% dos usuarios estdo satisfeitos com o espaco fisico
da instituicdo (infraestrutura); 75,3% com limpeza (ambiente e conforto); 76,6% para o tratamento
dos médicos e 77,9% para o tratamento das enfermeiras (bom tratamento); 78% para as
competéncias do médico e 77,4% para as competéncias dos enfermeiros (cuidado e seguranca);
71,6% estavam satisfeitos com a aparéncia e presenca do pessoal de saude (confiabilidade) e, por
fim, 60,4% estavam satisfeitos com 0s equipamentos que a instituicdo dispde (recursos).
Conclusédo: Ha conformidade em termos de satisfacdo e confiabilidade do servico.

Palavras-chave: Satisfacdo do paciente; atencdo médica; qualidade da atencéo.

Introduccion

La calidad de la atencion sanitaria ha surgido desde hace mucho tiempo atras. Tapenes, et al. (2019)
explican que hace 2 000 afios a.C, en Babilonia se promulgaba un cédigo que regulaba la atencion
médica, en donde, se incluyeron multas para aquellos médicos que brindaban cuidados sanitarios

de mala calidad. De igual manera, mencionan que hace 500 a.C, en el tratado de Hipdcrates, se
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recogen los primeros sustentos éticos y legales de cumplimiento obligatorio para profesionales de
salud que hoy en dia siguen vigentes.

Martinez, et al. (2019) exponen, que los establecimientos de salud son organizaciones complejas,
constituidos por personal sanitario, administrativo y de seguridad; cada uno de ellos participa en la
atencion al usuario segun sean sus necesidades de salud. Por otro lado, Boada, et al. (2019) revelan
que la atencion en salud consiste en brindar servicios preventivos, diagndsticos, terapéuticos o de
rehabilitacion por parte del personal de salud, con el objetivo de mantener, promover o restablecer
la salud de los individuos. Farifio, et al. (2018) indican que la atencion médica es un conjunto de
servicios para curar, prevenir o tratar alguna enfermedad, basandose en dos aspectos: el primero
corresponde en aplicar la tecnologia y la ciencia para solucionar los problemas de salud, mientras
que el segundo consiste en la relacion interpersonal médico-usuario. De la misma manera, De Arco
y Suérez (2018) sefialan que la atencion de enfermeria consiste en brindar cuidados a todas las
personas, familias y comunidad, aplicando el conocimiento cientifico para identificar las
necesidades de salud, garantizando el bienestar y la seguridad.

Los servicios brindados en el area de salud, estan regulados por indicadores que miden la calidad,
entre ellos la satisfaccion de los usuarios, el cual, Vazquez, et al. (2018) hacen referencia a la
subjetividad del usuario, es decir, consiste en la percepcion que tienen los individuos durante la
atencion en cuanto a sus expectativas.

Ademas, Gonzéles y Ldpez (2021) manifiestan que existen factores adicionales que inciden en la
satisfaccion de los usuarios, como son los servicios complementarios, entre los que destaca el area
de imagenologia (resonancia magnética, radiografias, entre otros), laboratorio clinico, fisioterapia
y farmacia, segun el nivel de atencidn. Estos servicios tienen la finalidad de apoyar con el
diagnostico y el tratamiento de los usuarios, independientemente del problema de salud.

Para Molina (2019), el Sistema Nacional de Salud esta compuesto por varias instituciones sanitarias
que garantizan la provisién de servicios de salud mediante un seguro, siendo entre estas el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), ubicado en Ecuador. Segin R. Ledn y M. Leon (2019) el
seguro es un medio de cobertura, donde el asegurador y asegurado realizan una contratacion a
cambio de un pago mensual para una atencion.

La Asamblea Nacional Constituyente del Ecuador (2016), en el Codigo Organico de Salud,
establece que la atencion de la salud es una necesidad humana, por ende, es importante su

mejoramiento continuo para que los usuarios obtengan una atencion de calidad, ademas,
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manifiestan que toda persona que sea beneficiaria de una prestacion pablica de salud, tiene derecho
a una atencion integral.

La calidad en la atencion de los servicios de salud se vincula con la satisfaccion del usuario, porque,
para Vazquez, et al. (2018), un paciente satisfecho se predispone a seguir las recomendaciones
médicas para que su salud mejore, pero, para que haya una atencion de calidad. Castelo, et al.
(2022) mencionan que los profesionales de salud deben ser humanistas y tener buen trato con los
usuarios para generar satisfaccion, aparte de esto, Vazquez, et al. (2018) revelan que se debe
escuchar las opiniones y perspectivas de los usuarios en cuanto a la atencion recibida para
mejorarla.

Actualmente, el IESS (2022) de la ciudad de Santo Domingo cuenta con 195 774 afiliados, los
mismos que son atendidos en el Hospital General como en el Ambulatorio IESS Santo Domingo;
dentro del Ambulatorio se atiende en un promedio mensual de 8 000 personas en consulta externa
y 3 000 por emergencia. Este establecimiento de salud dispone de servicios médicos en diferentes
especialidades, como: ginecologia, pediatria, otorrinolaringologia, psicologia, endocrinologia,
odontologia, medicina familiar y general, etc. De la misma manera, posee servicios
complementarios para satisfacer las necesidades de todos los usuarios afiliados como: laboratorio
clinico, rayos x y farmacia.

Cabe destacar, que la insatisfaccion de la atencidn de usuarios se considera actualmente como un
problema a nivel mundial. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2020), existe un 15% de
muertes en paises de medianos y bajos recursos debido a una atencion de calidad deficiente, esto
corresponde a los 5,7 y 8,4 millones de muertes, por ello, se considerd que la mala calidad de
atencion conlleva la pérdida de productividad por un valor de $1,6 billones anuales, en cambio, en
paises de altos recursos, 1 de cada 10 usuarios sufren dafios al recibir una atencion. Tambien, se
menciono que el 24% de la poblacion mundial, tiene problemas para la prestacion de servicios de
salud esenciales y de calidad.

Pérez, et al. (2019) declaran que debido al acontecimiento de la crisis econdmica ocurrido en
Europa, ha generado la deficiencia de medicamentos, reduccion de personal y salarios, por ende,
la cobertura de salud tuvo un impacto negativo en la seguridad y satisfaccion de los usuarios.
Segun Mutre y Gonzalez (2020), la mayoria de veces suele existir una gran demanda de usuarios
para recibir atencion médica en el IESS, esto provoca un largo tiempo de espera, ocasionando

molestia en los usuarios que desean ser atendidos.
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La calidad de atencion deficiente de los servicios de salud causa insatisfaccion en los usuarios, por
lo tanto, identificando factores positivos y negativos en la atencion se logra obtener un sustento
tedrico para que otros investigadores utilicen esta informacion en futuras investigaciones. Por otro
lado, se amerita que las autoridades tomen medidas correctivas sobre los aspectos negativos que se
encuentren en el estudio.

Por lo anteriormente mencionado, se pretende determinar qué factores influyen en la satisfaccion
de los usuarios del Centro Clinico Quirargico Ambulatorio del IESS Santo Domingo desde junio
hasta agosto del 2022.

Metodologia

Se llevo a cabo una investigacion cuantitativa, de tipo correlacional y descriptiva (Hernandez, et
al., 2014), la unidad de analisis en la que se trabajé fue el Ambulatorio del IESS de Santo Domingo
con una poblacién asignada de intervencion de 9 756 personas, donde se trabajé una muestra de
442 usuarios a encuestar. EI muestreo aplicado fue por conveniencia. Se tomd en cuenta criterios
de inclusion como: personas que se encuentren orientadas en tiempo, espacio y persona, asegurados
de 18 a 80 afios; mientras que los criterios de exclusion fueron: personas analfabetas, personas en
estado etilico y personas con discapacidad intelectual.

Se aplicd una encuesta segun el modelo ESASERVISH, donde el cuestionario estuvo comprendido
de 8 dimensiones, los cuales son: infraestructura, ambiente, confort, buen trato, atencion y
seguridad, recursos, fiabilidad y grado de satisfaccion.

El instrumento fue validado por criterios de expertos de valor agregado individual, con una
confiabilidad de alfa de Cronbach de 0,990, considerando al instrumento aplicable.

La informacidn se organizdé mediante la estadistica descriptiva e inferencial donde se utiliz6 tablas
para presentar y sintetizar la informacion, se usé el estadistico correlacion de Pearson mediante el
software SPSS version 21.

Para la aplicacion de las encuestas se aplico el respectivo consentimiento informado.

Resultados

En base a la aplicacion de encuestas, se logré recopilar la siguiente informacion:

Pol. Con. (Edicion nam. 70) Vol. 7, No 10, Octubre 2022, pp. 644-665, ISSN: 2550 - 682X



Satisfaccion de usuarios del Ambulatorio IESS Santo Domingo

La tabla 1 indica que, de un total de 442 usuarios encuestados, el 68,8% se encuentran satisfechos

con la atencién brindada en la institucion.

Tabla 1. Satisfaccion general de los usuarios

items Frecuencia Porcentaje
Muy adecuada 64 14,5%
Adecuada 239 54,1%

Ni adecuada ni 95 21,5%
inadecuada

Inadecuada 21 4,8%
Muy inadecuada 23 5,2

Total 442 100,0

Dentro de la tabla 2, en relacion con la infraestructura, los usuarios manifestaron estar satisfechos
en un 68,8% con el espacio fisico de la institucion, un 67,2% con respecto al mantenimiento de las
instalaciones, un 66,3% con las sefiales de orientacion, un 64% en cuanto a la infraestructura para

discapacitados y por ultimo un 60% con el estacionamiento.

Tabla 2. Satisfaccion del usuario en relacion con la infraestructura de la institucion
COMPONENTES MA A E'IA Y | MI
f 38 266 90 35 13
% 8,6% 602% 204% 7,9% 2,9%
Mantenimiento de las f 28 268 96 36 13
instalaciones % 6,3% 609% 21,7% 81% 2,9%
Sefiales de orientacion f 27 266 97 39 13
dentro de la institucion % 6,1% 60,2% 21,9% 8,8% 2,9%
Infraestructura para f 28 255 103 43 13
discapacitados % 6,3% 57,7% 23,3% 9,7% 2,9%
f 22 243 103 50 24

Espacio fisico
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Area de
) ) % 5,0% 550% 233% 11,3% 5,4%
estacionamiento

Nota: MA=Muy Adecuado; A=Adecuado; NA y NI= Ni Adecuado ni Inadecuado; I=Inadecuado;
MI=Muy Inadecuado. Se aplico una correlacién de Pearson entre satisfaccion de pacientes e
infraestructura obteniendo como valor 0,518** y un valor p = 0,000 = correlacién significativa al
nivel 0,01 bilateral.

Dentro de la tabla 3, con respecto al ambiente y confort, los usuarios indicaron estar satisfechos en
un 75,3% con la limpieza de las instalaciones, por otro lado, el 67,4% sefialan que el ruido es
conveniente, de igual modo, el 62% manifestaron que los muebles de espera son cémodos y

finalmente un 63,1% muestran satisfaccién con los medios de entretenimiento.

Tabla 3. Satisfaccidn del usuario en relacion con el ambiente y confort de la institucion.

COMPONENTES NA vy
MA A NI I Ml

AMBIENTE
Limpieza de las f 39 294 63 32 14
instalaciones para % 8,8% 665% 143% 7,2% 3,2%

usuarios

Consideraciones f 32 266 88 42 14
del ruido en el % 72% 602% 199% 95% 3,2%
ambiente

CONFORT

Muebles de espera f 23 243 90 60 26
de los usuarios % 52% 55% 20,4% 13,6% 5,9%
Medios de f 24 233 92 63 30
entretenimiento % 54% 57,7% 20,8% 143% 6,8%

para los usuarios
Nota: MA=Muy Adecuado; A=Adecuado; NA y NI= Ni Adecuado ni Inadecuado; I=Inadecuado;

MI=Muy Inadecuado. Se aplic6 una correlacion de Pearson entre satisfaccion de pacientes y
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ambiente obteniendo como valor 0,522** y satisfaccion de pacientes entre confort se obtiene un
valor de 0,454**, dando un valor p = 0,000= correlacion significativa al nivel 0,01 bilateral.

Dentro de la tabla 4, en relacion con el buen trato por parte del personal de la institucion, los
usuarios reportaron amabilidad en un 75,1% por los médicos, un 73,8% por el personal de
enfermeria, un 72,9% por los auxiliares, un 72,6% por el personal administrativo, un 71,7% por
los guardias de seguridad y un 67,5% por el personal de servicios complementarios; del mismo
modo, percibieron el interés en un 73,3% por parte del personal médico y un 72,8% por el personal
de enfermeria; ademas, indicaron sentir el contacto visual, en un 74,4% por parte del personal
médico y en un 73,1% por los enfermeros; de igual manera, revelaron satisfaccion con el trato
recibido en un 76,6% por el personal médico, un 77,9% por el personal de enfermeria, un 76,9%
por los auxiliares, un 75,3% por el personal administrativo, un 74,8% por los guardias de seguridad
y un 73,8% por el personal de los servicios complementarios; finalmente, sefialaron sentirse

satisfechos con la paciencia en un 73,3% por parte del médico y un 72,9% por el personal de

enfermeria.
Tabla 4. Satisfaccion del usuario en relacion con el buen trato de la institucion.
M NAYy M
COMPONENTES A I
A NI I
f 92 240 72 27 11
Amabilidad por parte del personal 6, 2,
. 20, 54, 16,3
médico % 1 5
8% 3% %
% %
f 83 243 77 28 11
Amabilidad por parte del personal de 6, 2,
18, 55 174
enfermeria % 3 5
8% % %
% %
f 76 255 74 26 11
- . 5 2
Amabilidad por parte de los auxiliares 17, 55, 16,7
% 7 5
2% 7% %
% %
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f 72 249 78 31 12

Amabilidad por parte del personal 2,
o ) 16, 56, 176 7
administrativo % 7
3% 3% % % y
0

f 74 243 85 28 12

Amabilidad por parte de los guardias de 6, 2,
. 16, 55 19,2
seguridad % 3 7
% % %
% %
f 71 245 85 29 12
Amabilidad por parte del personal de 6, 2,
- 16, 55, 19,2
servicios % 6 7
1% 4% %
% %
f 78 246 81 25 12
, , 4. 51 21
Interés por parte del personal medico 17, 55, 18,3
% 7 7
6% 7% %
% %
f 70 252 82 26 12
Interés por parte del personal de 5 2,
15, 57 18,6
enfermeria % 9 7
8% % %
% %
f 63 253 89 25 12
, . 2, 2,
Interés por parte de los auxiliares 14, 57, 20,1
% 7 7
3% 2% %
% %
f 58 250 91 31 12
Interés por parte del personal 2,
- . 13, 56, 206 7
administrativo % 7

1% 6% % %
%

f 63 243 94 30 12
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e84, hto b b hiohhi_wbn o .r

6,
Interés por parte de los guardias de o 14, 55 213 g 2,
0
seguridad 3% % % 7
%
f 58 243 99 30 12
Interés por parte del personal de servicios 6, 2,
. 13, 55 224
complementarios % 8 7
1% % %
% %
f 74 255 73 28 12
Contacto visual por parte del personal 6, 2,
o 16, 57, 16,5
medico % 3 7
% 7% %
% %
f 67 256 81 26 12
Contacto visual por parte del personal de 2,
15, 57, 183 5,
enfermeria % 7
2% 9% % 9
%
f 57 261 84 28 12
Contacto visual por parte de los 1> &9 6, 2,
auxiliares % 19% 3 7
9% %
% %
) f 53 253 93 31 12
Contacto visual por parte del personal
- . 12 57, 7 2
administrativo % 21%
% 2% % 7
f 55 250 96 29 12
Contacto visual por parte de los guardias 6, 2,
. 12, 56, 21,7
de seguridad % 6 7
4% 6% %
% %
f 53 245 102 30 12
Contacto visual por parte del personal de 6, 2,
o ) 12 55, 231
servicios complementarios % 8 7
% 4% %
% %
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f 82 267 60 20 13

Trato recibido por parte del personal 4, 2,
. 16, 60, 13,6
médico % 5 9
2% 4% %
% %
f 79 265 66 20 12
Trato recibido por parte del personal de 4, 2,
. 17, 60 14,9
enfermeria % 5 7
% % %
% %
f 78 262 73 17 12
. . 3, 2,
Trato recibido por parte de auxiliares 17, 59, 16,5
% 8 7
6% 3% %
% %
f 73 260 74 23 12
Trato recibido por parte del personal 5 2
- . 16, 58, 16,7
administrativo % 2 7
5% 8% %
% %
f 74 257 77 21 13
Trato recibido por parte de los guardias 4, 2,
. 16, 58, 17,4
de seguridad % 8 9
% 1% %
% %
f 71 255 82 22 12
Trato recibido por parte del personal de 2,
- 16, 57, 186 5
servicios % 7

1% 7% % %

f 76 248 81 24 13

5 2,
Paciencia del personal médico 17, 56, 18,3
% 4 9
2% 1% %
% %

Paciencia del personal de enfermeria f 68 254 81 26 13
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5 2,
15, 57, 183
% 9 9
4% 5% %
% %
f 63 254 86 26 13
- - P— 5! 2!
Paciencia del personal de auxiliares 14, 57, 19,5
% 9 9
3% 5% %
% %
f 56 251 90 32 13
- - - - - 7! 2!
Paciencia del personal administrativo 12, 56, 204
% 2 9
7 8% %
% %
f 59 243 99 28 13
. : _ 6, 2
Paciencia de los guardias de seguridad 13, 55 244
% 3 9
3% % %
% %
f 54 241 103 31 13
Paciencia del personal de servicios 2,
. 12, 54, 233 7
complementarios % 9

2% 5% % %

Nota: MA=Muy Adecuado; A=Adecuado; NA y NI= Ni Adecuado ni Inadecuado; I=Inadecuado;
MI=Muy Inadecuado. Se aplic una correlacion de Pearson entre satisfaccion de pacientes y buen
trato con un valor 0,683** y un valor p = 0,000= correlacion significativa al nivel 0,01 bilateral.

Dentro de la tabla 5, en cuanto a la atencion y seguridad, los usuarios percibieron en un 78% las
destrezas que posee el médico, un 77,4% de los enfermeros y un 74,9% de los auxiliares; asi mismo,
consideraron que la comunicacion es agradable en un 77,1% con los medicos y un 76,5% con los
enfermeros; de la misma manera, se sintieron satisfechos en un 80,6% con la examinacion del
médico y un 79,9% con la proteccion de su privacidad durante su atencidn; adicionalmente,
revelaron que la informacion brindada es pertinente en un 79,4% por parte de los médicos, un
78,9% por los enfermeros y un 81,7% por los auxiliares. En relacion con la fiabilidad, el 71,6% de

los usuarios sintieron agrado por la apariencia y presencia del personal de salud, mientras que, el
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67,9% indicaron que cumplieron con sus expectativas en cuanto a la solucion de sus problemas de
salud.
Tabla 5. Satisfaccion del usuario en relacidn con el seguridad y fiabilidad de la institucion.
M NA'y M

COMPONENTES A |
A NI |

ATENCION Y SEGURIDAD

f 65 280 63 20 14

Destrezas del médico 5 14, 63, 14,3 : 3,2
7% 3% % %
%
f 61 281 63 22 15
Destrezas de los enfermeros 13, 63, 143 5 34

Y
8% 6% % % %
f 57 279 73 23 15

5,
Destrezas de los auxiliares . 11, 63, 165 ) 3,4
7
8% 1% % %
%
f 65 276 65 19 17
L. . 4,
Comunicacion con el médico . 14, 62, 14,7 3 3,8
7
% 4% % %
%
f 65 273 68 20 16
L. 4,
Comunicacion con los enfermeros . 14, 61, 154 c 3,6
7
7% 8% % %
%
f 61 265 80 20 16
. . 4,
Comunicacion con los auxiliares . 13, 60 181 . 3,6
7
8% % % %
%

f 109 249 53 17 13
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e84, hto b b hiohhi_wbn o .r

3,
El médico escuché el problema por el cual 24, 56, 2,9
_ 9 12% 8
acudio 7% 3% %
%
f 98 258 56 18 12
. ) 4,
El momento que el médico examino . 22, 58, 12,7 . 2,7
4
2% 4% % %
%
f 95 258 61 16 12
JOR H - - z - 37
El medico protege su privacidad intima o 21, 58, 138 6 2,7
4
56 4% % %
%
f 93 262 58 17 12
o 3,
Privacidad de la consulta o 21 59, 131 g 2,7
4
% 3% % %
%
f 65 286 56 22 13
Informacién por parte del médico 14, 64, 127 5 29

% 7% % % %

f 59 290 58 22 13

Informacion por parte de los enfermeros 5 13, 65 131 5 29
3% 6% % % %

f 56 283 68 22 13

Informacién por parte de los auxiliares 5 17, 64 154 5 29
% % % % %

FIABILIDAD
f 38 279 83 21 21
. . 4,
Aparienciay presencia del personal de salud . 8,6 63, 1838 g 4.8
7
% 1% % %
%

f 34 266 94 26 22
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Cumplimiento de expectativas a la atencion 0 7,7 60, 213 59 5
7
recibida del personal de salud % 2% % % %

Nota: MA=Muy Adecuado; A=Adecuado; NA y NI= Ni Adecuado ni Inadecuado; I=Inadecuado;

MI=Muy Inadecuado. Se aplicé una correlacion de Pearson entre satisfaccion de pacientes con
atencion y seguridad obteniendo como valor 0,695** y entre satisfaccion de pacientes con
fiabilidad se obtiene un valor de 0,842** y un valor p = 0,000. **= correlacion significativa al nivel
0,01 bilateral.

En cuanto al tiempo que los usuarios deben esperar para ser atendidos, se obtuvo los siguientes
resultados: el 6,6% indicaron que esperaron menos de 5 minutos; el 22,9% de 6 a 15 minutos, el
20,8% de 16 a 30 minutos, de igual manera, el 20,8% de 30 a 60 minutos, y, por ultimo, el 29%
mas de 60 minutos. Por otro lado, en lo que respecta al tiempo en que dur6 la atencion médica, el
19% de los usuarios manifestaron que fue menos de 10 minutos, el 42,3% de 11 a 20 minutos, el
27,1% de 21 a 30 minutos y finalmente, el 11,5% mas de 30 minutos.

Dentro de la tabla 6, con respecto a los recursos, se evidencid los usuarios se encontraron
satisfechos en un 60,4% el equipamiento que posee la institucién, un 58,6% con la cantidad del
personal, un 60,7% con el material empleado durante la atencién; de mismo modo manifestaron
que les agrada la atencidn recibida en un 78,3% por parte del personal de laboratorio, un 77,6%
por el personal de farmacia, un 76,3% por el personal de rayos x, un 75,1% por el personal de

estadistica, y, por altimo, un 75,1% por el personal administrativo.

Tabla 6. Satisfaccion del usuario en relacion con los recursos de la institucion.
COMPONENTES MA A E'IA Y I Ml
Equipamiento que f 29 238 117 32 26
posee la institucién % 6,6% 538% 265% 7,2% 5,9%

23 236 110 47 26
% 52% 53,4% 249% 10,6% 5,9%

Material empleado f 22 246 117 31 26
durante la atencion % 5% 55,7% 26,5% 7% 5,9%

f 75 271 59 24 13
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Atencion recibida por

parte del personal de % 17% 61,3% 13,3% 54% 2,9%
laboratorio

Atencion recibida por f 71 272 64 23 12

parte del personal de
_ % 16,1% 615% 145% 52% 2,7%
farmacia

Atencion recibida por f 64 273 68 24 13

parte del personal de

% 145% 61,8% 154% 54% 2,9%
rayos x
Atencion recibida por f 62 270 71 25 14

parte del personal de
. % 14% 61,1% 16,1% 57% 3,2%
estadistica

Atencion recibida por f 59 273 69 27 14
parte del personal
. ) % 13,3% 61,8% 156% 6,1% 3,2%
administrativo
Nota: MA=Muy Adecuado; A=Adecuado; NA y NI= Ni Adecuado ni Inadecuado; I=Inadecuado;

MI=Muy Inadecuado. Se aplicé una correlacion de Pearson entre satisfaccion de pacientes y

recursos obteniendo como valor 0,732** y un valor p = 0,000. = correlacién significativa al nivel
0,01 bilateral.

Discusion

Después de obtener los resultados de esta investigacion, en general se observo que la mayoria de
los usuarios atendidos en el ambulatorio del IESS de Santo Domingo reportaron satisfaccion en el
momento en que reciben atencion sanitaria desde las 8 dimensiones segin el modelo
ESASERVISH; estos resultados son similares a los encontrados con el modelo SERVQUAL
utilizado en el estudio de Vite, et al. (2018) que se realizo en los centros de salud del IESS de Santa
Rosa y Peaje — Ecuador, donde, indican una ponderacion satisfactoria; sin embargo, resultados
contrarios se muestran en la investigacion de Pefiafort, et al. (2020), en el que la percepcion es
inferior a la expectativas, por lo que los usuarios no sienten complacencia con la atencion brindada

por parte de la institucion
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En cuanto a la dimension de infraestructura, se evidencié que gran cantidad de los usuarios estan
conformes con las instalaciones del centro de salud estudiado; siendo similar a los resultados de la
investigacion de Farifio, et al. (2018), ya que el 73% de los usuarios muestran satisfaccion.; a
diferencia de los resultados del estudio de Menendez, et al. (2020), donde solamente el 22, 86%
consideran que esta acorde a sus necesidades.

Por otro lado, en relacion a las dimensiones ambiente y confort, los resultados muestran que la
mayoria de los usuarios sienten agrado con las comodidades que les brinda la institucion; esto es
similar al estudio de Yépez, et al. (2021) quienes manifestaron que los elementos tangibles de la
entidad son confortables en un 85,7%, esto también concuerda con los resultados del articulo de
Argudo, et al. (2021), donde, el 51% manifestaron estar de acuerdo.

Asi mismo, una alta cantidad de encuestados indicaron que el trato recibido por parte del personal
de salud que trabaja en el ambulatorio del IESS de Santo Domingo es apropiado; resultados que
coinciden con el estudio de Farifio, et al. (2018), en el cual demuestran que el trato es agradable en
un 80%; esto es similar a los resultados de Piedra y Lipa (2018), ya que el 91,9% de los usuarios
indicaron esa afabilidad.

Ademas, en el presente trabajo es necesario destacar los resultados obtenidos en cuanto al buen
trato, donde el personal médico sobresale ante el de los demas trabajadores de la institucion; al
contrario de lo manifestado en la investigacion de Farifio, et al. (2018), en el que indicaron que el
personal de enfermeria brinda mejor trato a los usuarios atendidos.

La mitad de las personas atendidas muestran agrado con la atencion en cuanto al tiempo y destrezas
de los profesionales, lo cual, concuerdan con los resultados del estudio de Boada, et al. (2018),
donde el 85,8% de los usuarios estan de acuerdo con las habilidades del personal de salud; de igual
manera, en la investigacion de Menendez, et al. (2020) un 54,29% manifiestan tener confianza en
cuanto a la atencion.

Del mismo modo, gran parte de la muestra aseguran que sus problemas de salud han sido resueltos;
esto es similar a los resultados de Lezcano y Cardona (2018), donde destacan que el 64% de sus
encuestados consideran fiable los servicios otorgados por parte de los profesionales de salud.
Finalmente, la mayoria de los encuestados manifiestan que los recursos que posee la institucion
son apropiados para su atencidn, estos resultados son contrarios a los del estudio de Menendez, et

al (2020), ya que destacaron que un 40% de los usuarios no se encuentran conformes.
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Al determinar la relacion existente entre las dimensiones de estudio como infraestructura,
ambiente, confort, atencion y seguridad, buen trato y fiabilidad se aplico un estadistico, el mismo
que permitié determinar que en todas las dimensiones se obtuvo valores estadisticamente
significativos que permiten solventar y determinar una alta relacion entre cada una de las
dimensiones y la satisfaccion de los usuarios. Ademas, es necesario destacar que, en base al test de
Correlacion de Pearson, la dimensidn que mas aporté a la satisfaccion del usuario es la fiabilidad,
dando como valor 0,842**, sin embargo, al comparar con los resultados del estudio de Febres y
Mercado (2020) se observo diferencias en el impacto donde sobresalié la dimension de seguridad
y empatia; de la misma manera, Boada, et al. (2019) en su estudio indican que sobresale la empatia,
concordando en lo indicado con el estudio de Febres y Mercado (2020).

Al ser la satisfaccion de los usuarios un indicador que permite evaluar de manera recurrente el
servicio otorgado por parte de la institucion a aquellos pacientes que acuden a recibir atencion
médica e incluso hacen uso de los servicios complementarios de la institucién, es necesario llevar
un control para tomar medidas enfocadas al aseguramiento de la calidad. Segin la OMS (2022), el
33, 33% de los usuarios atendidos en el sistema de salud estan insatisfechos con la atencion, en
cuanto al trato poco respetuoso y el tiempo de espera. Las instituciones deben buscar la satisfaccion
total de cada uno de sus usuarios, siempre trabajando a través de la filosofia “el paciente es la razon
de ser de la institucion”, e inclusive si el porcentaje de insatisfechos es reducido, buscar
mecanismos para mitigar al maximo esta inconformidad, ademas, al llegar obtener un maximo

resultado positivo se debe planificar y desarrollar estrategias para seguir manteniéndolo.

Conclusion

Se concluye que la mayoria de usuarios estan conformes con la atencion recibida por parte del
Ambulatorio del IESS de Santo Domingo, cada uno de los factores estan relacionados con la
satisfaccion de los usuarios, observando que la fiabilidad de los servicios médicos es la que mas

influye en la satisfaccion
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