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ABSTRACT

User satisfaction is the extent to which people go to a state or private institution to receive care,
therefore, the objective of the study is to determine the satisfaction of university teachers attended
in a private health facility in North Lima. It is a quantitative, descriptive, cross-sectional and non-
experimental study, with a population of 143 university teachers who completed a questionnaire of
sociodemographic aspects and the instrument to measure satisfaction. In its results, in its reliability
dimension, university teachers who were dissatisfied were 22 % and those who were satisfied were 78
%. In conclusion, private institutions should improve comprehension by using a language that allows
people to understand each other, as this allows a good health professional-patient relationship.

Keywords: Patient Satisfaction, Patient Admission, Integrated Health Care.
RESUMEN

La satisfaccion del usuario es la medida en que las personas van a atenderse recibiendo una atencion
conforme o no en la institucion estatal o privada, es por ello que, el objetivo del estudio es, determinar
la satisfaccion de los Docentes Universitarios atendidos en un establecimiento de salud privado en Lima
Norte. Es un estudio cuantitativo, descriptivo, transversal y no experimental, con una poblacion de 143
Docentes Universitarios que resolvieron un cuestionario de aspectos sociodemograficos y el instrumento
para medir la satisfaccion. En sus resultados, en su dimension fiabilidad, los Docentes Universitarios
que se encontraban insatisfechos eran de un 22 % y los que estaban satisfechos era de 78 %. En
conclusion, las instituciones privadas deben mejorar la comprension usando un lenguaje que permita
entender a las personas, ya que ello permite una buena relacion profesional de salud-paciente.

Palabras clave: Satisfaccion del Paciente, Admision del Paciente, Atencion Integral de Salud.
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INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) estima que alrededor de 5,7 a 8,4 millones de personas
mueren cada afo como resultado de una inadecuada atencion médica en territorios de bajos ingresos
econémicos; ademas, se estima que 60 % de los fallecimientos por enfermedades que solicitan atencion
médica son atribuibles a una mala calidad de la atencion. 23 Asimismo, una revision sistematica de 80
estudios encontro que los procedimientos médicos deficientes son habituales en los centros de atencion
primarios, sean publicos o privados.*> De acuerdo con la Agenda para la Salud Sostenible en las Américas
2018 - 2030, la calidad es una caracteristica primordial de la salud mundial, por lo que propone como
objetivo aumentar acciones destinadas a vigilar y valorar la calidad de la atencion.®?

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OECD) evidencia que la perspectiva
de vida en Suecia es una de las mas favorables en el mundo, esto debido a que su sistema de atencion de
la salud generalmente se desempena bien al proporcionar un buen acceso a servicios de alta calidad, sin
embargo, persisten los desafios para brindar acceso equitativo de la asistencia sanitaria a las personas
que viven en varias regiones. En Suecia durante el 2020, el 88 % de los pacientes estaban satisfechos con
el respeto y el trato en las clinicas de atencion médica privadas, mientras que la proporcion
correspondiente para los pacientes en las clinicas pUblicas fue del 86 %, esta estadistica muestra la
satisfaccion del paciente con la clase o nivel de la atencion en los servicios de salud.®

En el primer informe global conjunto de la OMS, la OCDE y el grupo del Banco Mundial se deja en claro
que los servicios de atencion médica de mala calidad estan sofocando el progreso en la mejora de la
atencion en los paises en desarrollo.® %) Una investigacion de ocho paises con alta tasa de mortalidad
en El Caribe y Africa descubrid que los servicios de salud materna y neonatal de alta calidad son pocos
comunes; solo 28 % de la atencion prenatal, 26 % de la atencion en planificacion familiar y un 21 % de los
servicios pediatricos en estos paises evaluaron la atenciéon como positiva. (12

En las Américas tras investigar las experiencias y la confianza de las personas en los servicios de salud,
se demostrd que hay altos niveles de insatisfaccion; solo el 39 % pens6 que la atencion era satisfactoria
y un 61 % dijo que el centro de salud no brindaba atencion eficiente.('?

Dado a que, la atencion por parte del personal administrativo que labora ya sea en instituciones
hospitalarias estatales o privadas no es la adecuada, aunque, también se deba a la alta demanda de
pacientes y el escaso personal para poder atender, todo ello repercute para que el usuario quede
satisfecho con su atencion. (1415.16)

Actualmente en las clinicas privadas del Per( existen pocos estudios sobre la satisfaccion del usuario;
sin embargo, el tiempo de espera y la satisfaccion del usuario estan relacionados significativamente, pues
el 52,3 % de los encuestados expresaron su insatisfaccion debido a que la demora en atencion era
demasiado larga, ademas, el 53,2 % refirieron estar inconformes con la atencion y solo el 38,7 %
declararon estar conformes. (17:18,19,20)

En un estudio realizado en Espaia, con la participacion de , manifestaron en sus resultados que, el 39
% estaba satisfecho con el servicio que recibio y el 55 % extremadamente satisfecho.?") Los pacientes
encuestados se mostraron satisfechos con la consulta brindada por parte de la enfermera clinica
especialista, el 66 % considerd buena la consulta telefonica con la enfermera.?? Concluyeron que los
pacientes que acudian a las enfermeras clinicas especialistas estaban generalmente muy satisfechos. 23
Comprender y sistematizar los aportes de los Docentes Universitarios es fundamental para perfeccionar
la atencion clinica.®¥

En un estudio realizado en Malasia manifestaron en sus resultados que, el 73,5 % de los pacientes
estaban satisfechos con los servicios de los hospitales publicos y el 26,5 % se encontraba insatisfechos. 23
Concluyendo que los pacientes de hospitales rurales tenian mas probabilidades de estar insatisfechos. Los
resultados brindan informacion clave para permitir que las instalaciones de atencion médica sirven para
monitorear y evaluar la calidad del servicio en tiempo real.?®)
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En un estudio realizado en Brasil, con la participacién de 329 Docentes Universitarios, de la cual en
los resultados se observaron que, la mayoria de los Docentes Universitarios tenian una satisfaccion buena
por la atencion, pero, no estaban satisfechos por la falta de disponibilidad de medicamentos. Concluyendo
que, la falta de educacion, el poco acceso a una atencion integral y la falta de medicamentos, hacia que
la satisfaccion de los Docentes Universitarios por la atencion sean bajas.?7-28

Por tanto, el objetivo de investigacion es, determinar la satisfaccion de los Docentes Universitarios
atendidos en un establecimiento de salud privado en Lima Norte.

METODOS

En el estudio, de acuerdo a sus propiedades es cuantitativa, con respecto a su metodologia es
descriptiva-transversal no experimental. )

La poblacion esta conformada por un total de 143 Docentes Universitarios atendidos en consulta
externa de un centro clinico

Criterios de inclusion:
Docentes Universitarios atendidos mayores de 18 afnos
Docentes Universitarios atendidos de ambos sexos
Docentes Universitarios atendidos en consulta externa y urgencia
e Docentes Universitarios atendidos que acepten voluntariamente estar en el estudio

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, que presentaba datos sociodemograficos y el
instrumento SERVQUAL.

El SERVQUAL, es un instrumento que esta compuesto por cinco dimensiones: Fiabilidad, capacidad
para prestar un servicio de manera competente y oportuna. Seguridad, en relacion con la cortesia, los
conocimientos, competencias profesionales y la capacidad de inspirar confianza.®® Responsabilidad para
actuar, voluntad de ayudar y colaborar con la salud de los pacientes y brindar un servicio rapido; si el
paciente tuviera algun problema, el personal debe resolver con rapidez. Elementos tangibles se refiere
basicamente al aspecto de la apariencia fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. Por
Ultimo, la empatia se demuestra con la atencion personalizada que el centro de salud ofrece a los
Docentes Universitarios de acuerdo con sus necesidades. En cuanto a la estructura de la encuesta se
compone de 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones, distribuidas en cinco criterios
o dimensiones de evaluacion: Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05. Capacidad de Respuesta: Preguntas del
06 al 09. Seguridad: Preguntas del 10 al 13. 22 Empatia: Preguntas del 14 al 18. Aspectos tangibles:
Preguntas del 19 al 22. Cada pregunta se respondié con una escala n del 1 al 7. Considerando 1 como la
menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

En cuanto a su validez, se realiz6 mediante la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), tanto para el
estudio global, expectativas y percepciones. Esta prueba arrojo los siguientes resultados: calidad
percibida 0,923; expectativas 0,948 y percepciones 0,934, por lo que es una prueba muy aceptable. La
prueba de esfericidad de Bartlett determind un valor de significacion menor a (0,05) para el resultado
global, para la validacion de expectativas y percepciones, por lo que determind que existe correlacion
entre las variables.

La confiabilidad, se determiné mediante el alfa de Cronbach, en el cual el cero representa una
inexactitud significativa en la medicion y los valores mas cercanos a uno son sustancialmente mas
confiables. El alfa de Cronbach para los 44 items fue 0,960; para las expectativas, fue 0,957; y para las
percepciones fue de 0,977, determinando que los resultados son bastante confiables.

En primer lugar, se realizo previas coordinaciones con los Docentes Universitarios que se atienden en
la clinica privada, de las cuales a su vez se le explico a detalle la encuesta y también informacion
necesaria sobre el estudio.
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RESULTADOS
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Figura 1. Satisfaccion en su dimension fiabilidad de los Docentes Universitarios atendidos en un establecimiento de
salud privado en Lima Norte

En la figura 1, con respecto a la dimension fiabilidad, se observa que, el 22 % de los participantes se
encuentran insatisfechos con la atencion recibida y 78 % si estan satisfechos con la atencion recibida.
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Figura 2. Satisfaccion en su dimension capacidad de respuesta de los Docentes Universitarios atendidos en consulta
externa en un establecimiento de salud privado en Lima Norte

En la figura 2, con respecto a la dimensidon capacidad de respuesta, el 23 % de los participantes se
encuentran insatisfechos y 77 % si se encuentran satisfechos.

77%

0 20 40 60 80 100

H Insatisfecho Satisfecho

Figura 3. Satisfaccion en su dimension seguridad de los Docentes Universitarios atendidos en urgencia en un
establecimiento de salud privado en Lima Norte
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En la figura 3, con respecto a la dimension seguridad, el 23 % de los participantes se encuentran
insatisfechos con la seguridad y 77 % se encuentran satisfechos con la seguridad.
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Figura 4. Satisfaccion en su dimension empatia de los Docentes Universitarios atendidos en urgencia en un
establecimiento de salud privado en Lima Norte

En la figura 4, con respecto a la dimension empatia, el 36 % de los participantes se encuentran
insatisfechos y 64 % si se encuentran satisfechos.
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Figura 5. Satisfaccion en su dimension aspectos tangibles de los Docentes Universitarios atendidos en urgencia en
un establecimiento de salud privado en Lima Norte

En la figura 5, con respecto a la dimension aspectos tangibles, el 22 % de los participantes se
encuentran insatisfechos y 78 % si se encuentran satisfechos.

DISCUSION

Saber como los pacientes califican aspectos especificos de la atencion médica puede ayudar a
identificar puntos débiles y permitir realizar mejoras para brindar e identificar servicios de mayor calidad;
en consecuencia; es crucial evaluar la satisfaccion del paciente con los servicios médicos utilizando un
instrumento reconocido para armonizar las medidas de calidad basadas en la satisfaccion del paciente. "

En cuanto a los resultados de la satisfaccion de los Docentes Universitarios, es alentador observar que
un porcentaje aun mas alto, un impresionante 74 %, expresa su satisfaccion con los servicios ofrecidos.
Esta notable mejora puede atribuirse en gran medida a la atencion prestada a los aspectos fisicos de la
institucion, que los Docentes Universitarios experimentan directamente.? Esto abarca el estado fisico y
la apariencia de las instalaciones, el equipamiento, el personal, los materiales de comunicacion, la
limpieza y la comodidad, todos los cuales son aspectos mas accesibles para las inversiones privadas.

https://doi.org/10.56294/sctconf2023410
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Ademas, es fundamental destacar la importancia de ponerse en el lugar del paciente, comprender sus
necesidades y satisfacerlas adecuadamente. 33

En este sentido, la adopcion de un lenguaje claro y comprensible por parte de los médicos es esencial
para establecer una comunicacion efectiva con los Docentes Universitarios.®4 Esto facilita una relacion
clara y comprensible en la que los médicos pueden explicar de manera detallada la patologia, los
procedimientos, el tratamiento o los analisis que deben realizarse.® Este enfoque en la claridad y la
empatia en la comunicacion médico-paciente es un punto que debe ser reforzado en el sector privado de
la salud, ya que garantiza que el publico en general pueda entender con precision la informacion
proporcionada por los profesionales de la salud, lo que en uUltima instancia conduce a una experiencia
mas satisfactoria y una atencion médica de calidad.®®

En cuanto a los resultados del servicio de consulta externa, es alentador constatar que el 65 % de los
Docentes Universitarios expresaron una gran satisfaccion con la atencion recibida. Especificamente, en
la clinica privada donde llevamos a cabo nuestra investigacion, se observa una clara inversion en la mejora
de los aspectos fisicos de los entornos clinicos.®® Ademas, se han implementado equipos de apoyo
diagnédstico de vanguardia que atienden eficazmente las necesidades de los pacientes. Estos Docentes
Universitarios manifestaron una alta comprension de la informacion proporcionada con respecto a su
enfermedad, tratamiento y los procedimientos necesarios.

Sin embargo, es importante sefialar que nuestra investigacion también puso de manifiesto un area de
insatisfaccion significativa relacionada con la comprension de la informacion brindada por los médicos.
Este desafio podria estar vinculado al uso de un lenguaje técnico y terminologia médica que los Docentes
Universitarios no lograron comprender plenamente. 3 Esta brecha en la comunicacion médico-paciente
sugiere la necesidad de adoptar enfoques mas accesibles y comprensibles en la interaccion clinica para
garantizar una atencién de salud mas completa y satisfactoria.

Respecto a los resultados del servicio de urgencia, se puede destacar que la mayoria de los Docentes
Universitarios, un impresionante 72 %, expresaron su satisfaccion con el servicio recibido. Este dato revela
la alta calidad y el impacto positivo que tiene en la comunidad. Del total de Docentes Universitarios que
participaron en la encuesta sobre el servicio de urgencia, es notable que una abrumadora mayoria
compartié esta percepcion positiva.(343%3) Estos resultados también arrojan luz sobre la disparidad
existente entre las instituciones publicas y privadas que ofrecen servicios de urgencia. Las diferencias
notables se manifiestan en la capacidad de respuesta, la empatia y la fiabilidad de dichas instituciones.
Estos aspectos son esenciales ya que representan la voluntad de ayudar a los Docentes Universitarios y
proporcionar una respuesta rapida y eficiente a sus solicitudes, todo ello con un alto nivel de calidad en
un plazo de tiempo razonable.

CONCLUSIONES
Se concluye que, las instituciones privadas deben mejorar la comprension usando un lenguaje que
permita entender a las personas, ya que ello permite una buena relacion profesional de salud-paciente.
Se concluye que, se debe realizar estrategias que permitan el acceso de atencion de alta calidad a las
personas, ya que ello permite a la persona tener mas confianza al momento de ser atendido y saber que
tendra una buena salud por la atencion del profesional.
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