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Resumen: La percepcion de los usuarios con la atenciéon médica es de causa multifactorial y puede expresarse con
criterios de satisfaccion, lo cual es un indicador de calidad en la atencion médica del sistema de salud, por lo que el
objetivo del estudio fue describir la percepcion de la atencion médica, en usuarios atendidos en emergencia de un hospital
publico de Manabi. La metodologia se basé en un estudio cuantitativo, descriptivo, transversal, realizado en el servicio de
emergencia, el presente afio; Se aplicé el cuestionario “SERVQUAL” previamente validado a la muestra de 381 usuarios,
con muestreo aleatorio simple. Los resultados sobre la percepcion de la atencion médica indicaron que la mayoria de los
usuarios expresaron "buena" satisfaccion, los servicios prestados mostraron "buenos" criterios en tiempo de respuesta
para examenes complementarios, higiene de las areas y proceso de triaje, pero la disponibilidad de medicamentos en
farmacia reportaron criterios de "regular" en mas de la mitad de los encuestados. La conclusion indicé que la percepciéon
de los usuarios con la asistencia médica fue categorizada como buena en la mayoria de los usuarios, en cambio, el
beneficio (disponibilidad de medicamentos en farmacia) fue calificado como regular.

Palabras clave: Atencion médica, satisfaccion, calidad de servicio.

Abstract: The perception of users with medical care is of multifactorial cause and can be expressed with satisfaction
criteria, which is an indicator of quality in the medical care of the health system; therefore, the objective of the study was to
describe the perception of medical care, in users treated in an emergency of a public hospital in Manabi. The methodology
was based on a quantitative, descriptive, cross-sectional study in the emergency service this year. The previously validated
"SERVQUAL" questionnaire was applied to the sample of 381 users with simple random sampling. The results on the
perception of medical care indicated that the majority of users expressed "good" satisfaction, the services provided showed
"good" criteria in response time for complementary exams, hygiene of the areas and triage process, but the availability of
medication in the pharmacy reported criteria of "regular” in more than half of those surveyed. The conclusion indicated that
the perception of users with medical assistance was categorized as suitable by the majority of users; in contrast, the benefit
(availability of medication in the pharmacy) was qualified as regular.

Key words: Medical care, satisfaction, quality of service.

|
Introduccion

En las ultimas décadas, la prestacion de servicios de
salud ha sido suficiente para cubrir las necesidades de sa-
lud de la poblacion. No obstante, a medida que la pobla-
cién envejece, estas necesidades aumentaran con rapidez,
saturando cada vez mas los servicios de emergencia, lo
que se traduce en una atencién inadecuada, retrasando
el diagnéstico y favoreciendo el error humano, ademas de
que el numero de quejas aumentara, la calidad del proceso
sanitario disminuira, lo que generara insatisfaccion entre
los usuarios'.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la
calidad de la atenciéon como “el grado en que los servicios
de salud, para las personas y los grupos de poblacion, in-

crementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios
deseados y se ajustan a conocimientos profesionales ba-
sados en datos probatorios. Este concepto de calidad de la
atencion se refiere a la promocién, la salvaguardia, el trata-
miento, la rehabilitacion y los cuidados paliativos, e implica
que la calidad de los servicios asistenciales es cuantificable
y puede medirse y mejorarse continuamente mediante la
prestacion de una atencion con base empirica que tenga en
cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios: las
familias y las comunidades™.

Sin embargo, dada la naturaleza intangible y la sub-
jetividad de los servicios, no debemos perder de vista las
paradojas que crean tales evaluaciones, como la falta de
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diagnosticos y procedimientos médicos utiles para los pa-
cientes y la calidad funcional de los servicios de salud pres-
tados®. De igual manera es considerado que los factores
mas importantes es el tiempo de espera y la gestion de la
atencion; en donde muchos de los pacientes manifiestan
que no son atendidos, o como simplemente su atencion a
ellos es muy lenta o que simplemente en paises como Peru
que ademas de estas, el nivel socioeconémico juega un pa-
pel en la atencién del drea de emergencias otros incluyen
el acceso a las instalaciones fisicas, la resolucion de las
necesidades de salud, el trato humano y digno por parte de
los profesionales médicos y en definitiva cuando se solicita
la adecuada independencia del paciente y la informacion
util de sus acompafantes*?.

“Entre los muchos estudios que han analizado los fac-
tores que se relacionan con la satisfaccion de los pacientes
en los ultimos afios, destacan las investigaciones relaciona-
das con las emociones y caracteristicas de los pacientes,
la empatia del personal sanitario, los tiempos de espera
(reales y percibidos), la competencia técnica, el entorno del
servicio, la informacion y la comunicacion”.

Alo largo del tiempo y en diferentes partes del mundo,
incluyendo Latinoamérica y Ecuador, los servicios de emer-
gencia han experimentado mejoras, evoluciones y transfor-
maciones significativas, moldeandose en lo que conoce-
mos en la actualidad. No obstante, este proceso ha llevado,
por diversas razones, a descuidar la calidad de atencion
que cada usuario de estos servicios merece.

Asi nacié en 1979 la medicina de emergencias, una
de las ultimas especialidades médicas reconocidas por el
American board of Medical Specialties, lo que supuso un
gran avance en el desarrollo del sistema de atencion médi-
ca de emergencias y fue el Hospital Carlos Andrade Ma-
rin de nuestro pais, que fue el primero en implementar el
programa a nivel nacional a pesar de esto todos los servi-
cios médicos de emergencia en el Ecuador no han logrado
consolidarse en todas las unidades médicas como un area
especializada en el sector salud y no cuentan con instru-
mentos normativos (reglamentos detallados y especificos
para dichos servicios’.

La percepcion de satisfaccion, de los usuarios, con la
asistencia médica recibida, es un componente importante
de la calidad de los servicios de salud y son una prioridad
del Sistema Nacional de Salud en Ecuador. La evaluacion
continua de los indicadores de calidad y el nivel de satisfac-
cion de los usuarios se convierte en un aspecto fundamen-
tal en todos los servicios de salud, abarcando también los
servicios de auxiliares diagnésticos como los de laboratorio
e imagenologia. Por ello la presente investigacién se trazo
como objetivo, evaluar describir la percepciéon de la asis-
tencia médica, en usuarios atendidos en emergencia de un
hospital publico de Manabi.

Cada individuo que acude a un servicio de emergencia
en una institucion de salud lo hace con la necesidad de ser
evaluado por un profesional capaz de brindar asistencia,
alivio y resolucion a su situacion médica. Esta necesidad
impulsada por la enfermedad los motiva a buscar atencion
médica. Por consiguiente, obtener una comprension pro-
funda de sus niveles de satisfaccion podria guiar a las au-
toridades sanitarias hacia las areas que presentan mayores
desafios. Este enfoque dirigido a fortalecer la calidad de
los servicios de salud, confiere un valor significativo a la
presente investigacion.

En la institucion de salud del sector publico, donde se
realizo la investigacion, pertenece la seguridad social, don-

de no se ha podido medir de manera objetiva las dimensio-
nes en cuanto a la satisfaccion que perciben los usuarios
con la atencién que reciben en este servicio, lo cual motivé
a la realizacion de la presente investigacion. Los resultados
tienen un importante valor, pues permitiran redireccionar
acciones, presupuestos y recursos correctivas en las areas
que reporten bajos niveles de satisfaccion y por consiguien-
te tienen dificultades en la ejecucion de los procesos de
funcionamiento, como una alternativa para incrementar los
niveles de calidad del proceso de atencion médica en el
servicio de emergencia.

|
Materiales y métodos

El estudio realizado fue de tipo cuantitativo, descripti-
vo, transversal, en el servicio de emergencias del Hospital
General de Portoviejo, Il nivel de complejidad, que recibe
pacientes de la zona 4 de salud; en el presente afio. De la
poblacion atendida, 35333 pacientes, se calculé la muestra
y se aplico cuestionario a 381 usuarios, por muestreo pro-
babilistico, considerando los criterios de inclusién: mayor
de 18 afios, permanecer en el servicio minimo 3 horas, y
dar el consentimiento informado.

La técnica aplicada fue encuesta, con el instrumento
cuestionario “SERVQUAL” disefiada por Zeithaml, Para-
suraman y Berry®®, que por su validez y confiabilidad, es
la herramienta multidimensional mas aceptada y utilizada
para medir la calidad de atenciéon en empresas de servicios.
Posteriormente Babakus y Mangold, validaron un nuevo
constructo del SERVQUAL para hospitales con 22 pregun-
tas estructuradas, divididas en cinco dimensiones: Fiabili-
dad (5 items), Capacidad de respuesta (4items), Seguridad
(4 items), Empatia (5 items), Aspectos tangibles (4 items).
En Latinoamérica fue validado por Michelsen Consulting”
y se ha utilizado en diferentes estudios lo cual le confiere
consistencia y validez.

Las alternativas de respuesta para cada preguntan se
restructuraron con una escala de valoracién cualitativa de
tres niveles: Bueno, Regular, Malo. Para facilitar el analisis,
se reagrupo los datos mas relevantes en dos partes, consi-
derando que estuvieran representadas varias dimensiones:

- la asistencia médica (abordando la dimension co-
municacién con pregunta 11 y16, satisfaccién con pregunta
12 y seguridad en evaluacion médica con pregunta 18)

- las prestaciones del servicio (para la dimension
triaje con preguntas 9, suministro/disponibilidad con la pre-
gunta 13 y 27, capacidad de respuesta pregunta 15 e higie-
ne sanitaria con pregunta 28).

Para el procesamiento se realizé la base de datos en
programa Microsoft Excell 16 y se analizé con el software
SPSS 27, presentandose los resultados, en tablas y grafi-
cas estadisticos.

El Comité de ética de la investigacion en seres huma-
nos de la Universidad Técnica de Manabi aprobo el proto-
colo para la realizacién de la investigacion, considerando
el anonimato y resguardando la confidencialidad de la in-
formacion.

|
Resultados

A continuacion, se procede a mostrar los resultados
mas significativos del estudio. Los graficos iniciales 1,2y 3,
presentan las caracteristicas demograficas de los usuarios
atendidos en el servicio de emergencia.
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Los resultados indican, que el servicio de emergencia
fue mas visitado, por el grupo etario, adultos (18 a 64 afios)
con una discreta elevacion en el género femenino (24 %), y
adultos mayores (mas de 65 afios) con mayor frecuencia en
los masculinos (25 %). Los adolescentes de 18 afios y los
jévenes de 19 a 25 afos, tuvieron bajo porcentaje de visita
a los servicios de emergencias.

De acuerdo a los datos presentado en el grafico dos, la
empleabilidad reporté que las amas de casa en su totalidad
femeninas visitaron mas el servicio de emergencia (28.1
%). Otros usuarios del género masculino, mostraron cifras
inferiores de visita a este servicio, entre ellos, agricultores
pertenecientes al seguro social campesino (13.3 %), em-
pleados del sector publico (12 %), y jubilados (11 %).

Los niveles educativos de los usuarios que acudieron
al servicio, muestran porcentajes superiores en niveles mas
bajos, tal es el caso de primaria terminada (14 %) para am-

bos géneros. El nivel secundario terminado, con ligera di-
ferencia para el género femenino (9.3) y reporté las cifras
inferiores para hombres y mujeres (8 % y 7.3 %).

Para el analisis de la satisfaccion de usuarios se utilizé
la subdivision mencionada en la metodologia en relacién a:
la asistencia médica recibida, y las prestaciones que ofrece
el servicio de emergencia del hospital. A continuacion, se
presentan estos resultados.

La asistencia médica reportada por los usuarios mos-
tro, criterios de bien con porcentajes entre (82.9 y 93.7 %),
destacandose con el porcentaje mas alto la dimensién de
seguridad con la evaluacion médica completa. La satisfac-
cién con toda la atencién médica reportd un (85.9 %) y lo re-
lativo a la dimensiéon comunicacion medico paciente aporto
los porcentajes mas bajos con (82.7 % y 84.2 %).

El criterio de regular presento muy bajos resultados
con (12.5%), en la comunicacion medico paciente. El crite-
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Figura 1. Distribucion de los grupos etarios segun género. Hospital Publico de Manabi, 2023.

Empleabilidad segun género

30,0
25,0
20,0

13,3

15,0 11,8

Porcentaje

10,0 6,8

5,0 08 00
0,0
Servidor

publico

Agricultor

28,1

Ama de casa

10,8 9.8

3,8 4,0

Jubilado  Independiente

Empleabilidad

W Masculino %

Femenino %

Figura 2. Empleabilidad segun género. Hospital Publico de Manabi, 2023.
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Figura 4. Percepcion con la asistencia médica del servicio de emergencia. Hospital Publico de Manabi, 2023.

rio de mal mostro resultados inferiores con el valor porcen-
tual maximo de (5.2%) en la opinion de satisfaccion.

Las prestaciones recibidas por el servicio de emergen-
cia evidenciaron, criterio de “bien” en: capacidad de res-
puesta tiempo de respuesta para realizacion de examenes
complementarios (87.4 %), higiene o limpieza y comodidad
de las areas (86.9 %), y triaje (81.9 %). Se comportaron
con cifras inferiores, disponibilidad de insumos necesarios
(73.1 %), y disponibilidad de medicamentos en farmacia
(30.6 %).

El criterio de “regular”, reflej6 como indicador destaca-
do, la disponibilidad de medicacién en farmacia (61.8 %).
El criterio de “mal” no reportd porcentajes significativos, su
valor maximo fue 6 % en la disponibilidad en farmacia.

|
Discusién

Los resultados anteriores resultaron ser valiosos, ya
que los indicadores demograficos, tales como el género,
grupo etario, empleabilidad y nivel educativo completado,
ejercen influencia en la percepcion de la satisfaccion con la
asistencia médica y las prestaciones del servicio de emer-
gencia.

El género no presento diferencias significativas entre
hombres y mujeres, pero en los grupos etarios, adultos y
adultos mayores, se observo un aumento en el porcentaje
de visitas a los servicios de emergencia por problemas de
salud. La combinacion de factores como el envejecimien-
to, las condiciones médicas cronicas y otros elementos
propios de estas etapas de la vida puede contribuir a una
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Figura 5. Percepcion con las prestaciones médica del servicio de emergencia. Hospital Publico de Manabi, 2023.

mayor vulnerabilidad ante problemas de salud agudos que
les obliga a buscar asistencia médica en los servicios de
emergencia.

Las percepciones con criterios de satisfaccion obser-
vados en estos grupos pueden tener mayor consistencia en
los resultados. Esto puede atribuirse a la madurez adquiri-
da con el tiempo, lo que permite valorar las experiencias y
situaciones con una perspectiva mas equilibrada. Ademas,
la capacidad desarrollada para percibir y comprender tan-
to los detalles como las complejidades de las situaciones,
contribuye a una evaluacion mas precisa de sus niveles de
satisfaccion.

Varios estudios sobre la satisfaccion con los servicios
de salud, como es el caso de un hospital de Huancayo,
Peru, reporté que los participantes tenian edades que iban
desde los 36 hasta los 45 afios™. Otro estudio realizado en
el servicio de emergencias de un hospital privado de Peru
también encontré resultados similares, con una edad pro-
medio de 51,8 afios y una mayoria de pacientes de género
femenino, representando el 56,5% del total'. Dichos resul-
tados concuerdan con el grupo demografico de adultos y
la distribucion por género, lo cual es coincidente con los
hallazgos presentados en esta investigacion.

La ocupacion y el nivel de escolarizacion alcanzado,
fueron datos importantes en la descripcion de las percep-
ciones de los usuarios. En el presente estudio los porcenta-
jes mas notables correspondieron a la categoria de, amas
de casa como ocupacion, y a la finalizacién de la educacién
primaria como nivel de escolarizaciéon, mostrando la exis-
tencia de bajos niveles educativos, lo cual influye en la per-
cepcioén de los usuarios. Al tener una comprension limitada
de procedimientos y términos médicos, puede explicarse
que tengan dificultades para: expresar sus sintomas, preo-
cupaciones, comprender las indicaciones dadas, sentir que
no estan recibiendo la informacioén o el cuidado que nece-
sitan, lo que puede contribuir a una percepciéon negativa
de la calidad de los servicios. Pudiera darse la situacion
que al tener expectativas diferentes sobre lo que constituye
una atencion de calidad, sean mas tolerantes a ciertas de-
ficiencias en la atencion. Estos resultados contrastan con

los informes de investigacion consultados, como en el caso
del hospital de Huancayo, donde se observaron niveles de
escolarizacion de nivel secundaria™.

Segun la literatura cientifica consultada, es importante
para valorar la percepcion sobre la calidad de la atencion
en los servicios de salud, ciertos indicadores entre los que
podemos mencionar:

- la satisfaccion de usuarios con la asistencia médica
que incluye, la comunicacion médico-paciente, la empatia 'y
el respeto, determinadas por la percepcion individual.

- la eficiencia de las prestaciones o servicios que abar-
ca, la capacidad o tiempo de respuesta, el triaje y prioriza-
cion, la disponibilidad de equipos e insumos, el suministro
de medicamentos y la higiene hospitalaria.

En lo que respecta a la asistencia médica, los resulta-
dos mostraron que la mayoria de los usuarios experimenta-
ron satisfaccion con la calificacion de "bien", y esto se hizo
evidente en la dimensién de "evaluacion médica completa”.

La evaluacién médica completa, es un criterio de cali-
dad en la atencién médica, que se logra con una correcta,
anamnesis, examen fisico, examenes complementarios,
diagnostico y tratamiento a cargo del profesional médico,
si ello se realizé correctamente condiciond los resultados
satisfactorios obtenidos.

Los restantes indicadores de la percepcion de la aten-
cion recibida, que abarcan “la satisfaccion”, “la comunica-
cion suficiente” y “el tiempo destinado a la comunicacion”,
también desempefian un papel crucial en la evaluacién de
la calidad del proceso de atencion médica. Sin embargo, es
importante observar que estos indicadores mostraron resul-
tados ligeramente inferiores en la categoria de “bien”, de un
82 a un 86 %, pero siguen considerandose satisfactorios.
Quizas los factores logisticos y de tiempo pudieron influir
en ellos.

La comunicacion en entornos médicos puede ser com-
pleja, ya que implica la transmision de informacién técnica
de manera comprensible, variabilidad en la cantidad y el
detalle segun las circunstancias individuales. Del mismo
modo, la disponibilidad de tiempo para la comunicacion
puede estar influida por la carga de trabajo del personal
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médico y las demandas del entorno de emergencia segun
los horarios donde se reciben mayor cantidad de usuarios’®.

Un estudio en particular realizado en un hospital del
estado de Jalisco, México, sobre satisfaccion con la cali-
dad de servicios médicos en servicio de urgencias, pese
a que utilizé otro instrumento el cuestionario SERVPERF,
realizé comparaciones entre los turnos matutinos, vesper-
tinos y nocturnos y los resultados reportaron “con relacién
a la capacidad de respuesta manifestada en la rapidez del
personal médico, se percibié que fue mayor por los pacien-
tes atendidos en el turno vespertino, seguido del matutino y
finalmente del turno nocturno™.

La revision del estudio anterior provocd una reflexion
en relacion con la presente investigacion. La reflexion se
traduce en una limitacién del estudio, ya que no se tuvo
en cuenta un horario especifico para la administracién del
cuestionario como criterio de inclusién. Esto es relevante
debido a que la satisfaccion con la comunicacion podria
disminuir si se lleva a cabo en momentos de alto flujo o
demanda de servicios médicos.

Otro estudio revisado contrasta con los resultados ob-
tenidos, como el que tuvo lugar en un Hospital de Holguin,
Cuba, sobre “la comprensiéon de la media de los pacien-
tes, algunos se quejan sobre que no son bien escuchados,
lo que demuestra las reservas comunicacionales que aun
existen; se percibe la existencia de demoras en la ejecucion
de algunos procedimientos por los diferentes servicios™®.

Una publicacion consultada realizada en un Hospital de
Santo Domingo de los Tsachilas, Ecuador, coincide en su
reposte, que la satisfaccion con la atencion médica y de en-
fermeria, y la limpieza del servicio, con criterio de bueno'®.

Las prestaciones proporcionadas por el servicio de
emergencia reflejaron resultados favorables categorizados
con el criterio de "bien", en varios aspectos, como el tiempo
de respuesta para la realizacion de examenes complemen-
tarios, la higiene y limpieza de las areas, asi como la como-
didad general del entorno hospitalario. Ademas, se observo
que el proceso de triaje, que se encarga de priorizar y clasi-
ficar a los pacientes segun la gravedad de sus condiciones,
también obtuvo una calificaciéon mayoritaria de "bien".

Al contrastar los resultados con un estudio reciente
publicado en el 2023 sobre satisfaccion de la calidad en
el Hospital Tumbes Peru nivel Il, se evaluaron similares
dimensiones de calidad (tangibilidad o disponibilidad de
materiales e insumos, capacidad de respuesta, fiabilidad o
tiempo de espera de los examenes). Su resultado difirié en
los siguientes aspectos, la tangibilidad fue calificada de mal
en el 46,3 %, al igual que la capacidad de respuesta en un
36.8 %, v la fiabilidad calificada de bien en 30.8 %"

Otra investigacion realizada en Espafa, con igual ins-
trumento de satisfaccion de pacientes, mostré mejores re-
sultados de satisfaccién, con criterio de buenos en la com-
paracion de usuarios de dos seguros diferentes™.

Sin embargo, otros indicadores presentaron cifras lige-
ramente mas bajas. La "disponibilidad de insumos nece-
sarios" mostré una satisfaccion inferior, lo que sugiere que
algunos pacientes pueden haber percibido limitaciones en
cuanto a la presencia de recursos médicos y materiales ne-
cesarios para la atencién adecuada.

En cuanto a la "disponibilidad de medicamentos en
farmacia", los resultados indicaron un nivel de satisfaccion
con criterio de "regular", en mas de la mitad de usuarios.
Esto podria ser indicativo de limitaciones en el suministro
de insumos y medicamentos, fluctuaciones en la demanda,
cuestiones logisticas o administrativas, entre otros, lo que

podria afectar la percepcion de calidad en la atencion.

El reporte de un articulo de autores ecuatorianos, so-
bre el desabastecimiento de insumos médicos en salud
para instituciones, después de aplicar un cuestionario a un
grupo de 100 afiliados del instituto de salud obtuvo como
resultado, “el médico tratante al momento de recetar las
medicinas al paciente; le solicita que compre medicinas por
falta de abastecimiento en la farmacia del IESS, concluyen-
do, la existencia de la vulneracion de la salud, violando las
normas y reglamentos de atencion”"’.

La evidencia sefialada, es la razon que explica el cri-
terio de regular en el abastecimiento de medicamentos e
insumos, obtenidos en esta investigacion.

La relevancia de abordar estos resultados reside en la
capacidad de identificar los puntos criticos en las presta-
ciones del servicio de emergencia. Al detectar estas areas
susceptibles de mejora, se abre la oportunidad de llevar a
cabo un proceso de mejora continua que tiene como finali-
dad proporcionar una atencion médica segura, efectivay de
alta calidad, garantizando al mismo tiempo la satisfaccion
de los pacientes.

|
Conclusiones

Las caracteristicas demograficas de los usuarios reve-
laron, similitud en cuanto a género y predominio de, adultos
y adultos mayores, ocupacion amas de casa, y nivel educa-
tivo primaria finalizada.

La percepcién con la asistencia médica en el servicio
de emergencia del hospital publico, indicé satisfacciéon con
criterio de "bien, en la mayoria de los usuarios. Las presta-
ciones mostraron una categorizacion de "bien" en, tiempo
de respuesta para examenes complementarios, higiene de
las areas y proceso de triaje, y algo inferior en la disponibi-
lidad de insumos necesarios, en contraste con la disponibi-
lidad de medicacion en la farmacia calificadas de "regular”,
en mas de la mitad de los encuestados.
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