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4. RESUMEN

Satisfaccion del usuario del servicio de consulta externa en la UMF #33. Martini
Blanquel Haydee Alejandral. Estrada Bernal Victoria?.

Introduccion: La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva,
derivada de la comparacion entre las expectativas y la percepcion del comportamiento del
producto o servicio; estd subordinada a numerosos factores como los valores morales,
culturales, necesidades personales y a la propia organizacion sanitaria. Por ello, el andlisis de la
satisfaccion de los usuarios de servicios sanitarios es una medida de la calidad de la atencion
en salud. Objetivo: Conocer la satisfaccion de los usuarios de los servicios de la consulta
externa atendidos en la UMF #33. Material y Métodos: estudio observacional, transversal y
descriptivo, en el cual se evalud la satisfaccion de 321 pacientes que acudieron a consulta
externa de medicina familiar durante el periodo abril- mayo del afio 2017 (previo consentimiento
informado) a través del instrumento SERVQUAL, que abarca 5 dimensiones: fiabilidad,
seguridad, aspectos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. La informacion obtenida se
recopil6 en hoja de calculo pre codificada de Excel y los resultados fueron calculados
utilizando estadistica descriptiva (frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central) a
través del programa estadistico SPSS. Resultados: Se encuestaron un total de 321 usuarios
de los servicios de la consulta externa de la UMF 33 de los cuales 186 (57.94%) fueron
mujeres y 135 (42.05%) fueron hombres. El promedio general de satisfaccion fue de 55.83%. El
promedio de satisfaccion por dimensiones fue la siguiente: fiabilidad 48.8%, capacidad de
respuesta 58.8%, seguridad 62.1%, empatia 59.1%, aspectos tangibles 53.37%.
Conclusiones: El tomar en cuenta la diferencia entre las expectativas y percepcion de los
pacientes tiene influencia sobre el grado de satisfaccion, lo anterior permitird un mayor

entendimiento de los pacientes por parte de los integrantes de los servicios de salud y de todos
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aguellas personas que en estos se desempeiian diariamente, mejorando en consecuencia la

satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, expectativas, percepcion.

Prof. Titular CEMF UMF NO. 33 “EL ROSARIO™

Residente 3 afio CEMF UMF NO 33 “EL ROSARIO"?
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5. INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario externo de los servicios de la consulta externa implica una
experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la comparacion entre las expectativas y la
precepcion del comportamiento del producto o servicio; esta subordinada a numerosos factores
como los valores morales, culturales, necesidades personales y a la propia organizacion
sanitaria. Estos elementos condicionan que la satisfaccion sea diferente para distintas personas
y para la misma persona en diferentes circunstancias.

Tomando como base esta teoria, Parasuraman, Berry y Zeithaml de la Universidad de Texas,
en los afios 80°s se dieron a la tarea de crear un instrumento que permite dar a conocer la
satisfaccion real de los usuarios de servicios: SERVQUAL, el cual por su validez y confiabilidad,
es la herramienta multidimensional mas aceptada y utilizada para medir la calidad, definiendo la
satisfaccion como la brecha o diferencia (P-E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de
los usuarios externos. Este instrumento permite reconocer al usuario satisfecho cuando la
diferencia entre percepciones y expectativas tiene un valor de cero o positivo y al usuario
insatisfecho cuando el valor es negativo. Este instrumento a lo largo del los afios ha sufrido
adaptaciones que le permiten ser utilizado en distintos sectores de los servicios publicos, entre
ellos los servicios de salud. Cabello y Chirinos en 2012 se dieron a la tarea de adaptar el
SERVQUAL para su aplicacién en un hospital publico de Peru, obteniendo en su evaluacién un
coeficiente alfa de Cronbach de 0,984 en el area de la consulta externa. SERVQUAL consta de
22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones, distribuidas en cinco
dimensiones de evaluacion de la calidad: 1) Fiabilidad que se refiere a la probabilidad de que
un sistema, aparato o dispositivo cumpla una determinada funcién bajo ciertas condiciones
durante un tiempo determinado!; 2) Capacidad de respuesta se entiende en un sistema
cualquiera como la probabilidad media de producir, frente a una demanda, una respuesta de
calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable’.3)
Seguridad, que se refiere a la sensacion de total confianza que se tiene en algo o alguien?. 4)
Empatia, que es la capacidad de ponerse en el lugar del otro *; finalmente esta la dimensién de
5) Aspectos tangibles, entendidos como todos los bienes de naturaleza material susceptibles
de ser percibidos por los sentidos!. Para su evaluacién se utiliza una escala tipo Likert en la
cual el usuario externo de los servicios de salud respondera con un 5 cuando se encuentre
extremadamente satisfecho, un 4 si se encuentra satisfecho, 3 cuando su respuesta sea neutra
(ni satisfecha ni insatisfecha), 2 cuando se encuentre poco satisfecho, y 1 cuando se encuentre
nada satisfecho. 2

Conocer la satisfaccion de los usuarios de servicios de salud de la consulta externa de la UMF
No 33, centrando nuestra atencion cuales son las expectativas y percepcion del servicio
otorgado, nos permitird mediante el adecuado seguimiento, identificar las areas de oportunidad
en el desempefio de cada uno de los que brindamos atencién en la unidad, cumpliendo con el
objetivo del Instituto Mexicano del Seguro Social.
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6. ANTECEDENTES

A lo largo de los afios, en todo el mundo se han realizado evaluaciones de satisfaccion sobre
los productos ofrecidos a un consumidor cada vez mas exigente y los servicios de salud no son
la excepcion. Lo anterior con el afan de brindar servicios de calidad, eficientes y que se adapten
a las necesidades de la poblacién blanco, ya que a través de los estudios de satisfaccion se
captan las exigencias de los usuarios y es posible analizar la forma de ofrecerles soluciones
gue respondan a sus necesidades.

Es importante saber que los estudios de satisfaccion realizados a los usuarios externos de los
servicios de salud expresan un juicio de valor individual y subjetivo®*, sin embargo, se han
convertido en un aspecto clave para la evaluacién de la calidad.>®

Williams y colaboradores realizaron un estudio en la Universidad de Oxford en el afio 1995,
llamado, “Patient expectations: What do primary care patients want from the general
practitioners and how far does meeting expectations affect patient satisfaction?”’,el cual utilizé
un instrumento en donde existian 3 tipos de items,1) los que hablaban sobre la explicacion que
el médico le daba a sus pacientes sobre el problema médico, 2) los que preguntaban acerca del
apoyo brindado por el médico de cabecera al usuario de los servicios de salud y 3) sobre
pruebas diagndsticas. En este, se obtuvieron los siguientes resultados: con respecto a los items
gue abarcaban la explicacién del problema por parte del médico de primer contacto antes de la
consulta, el 90% de los encuestados contaban con la expectativa de que su médico familiar
comprendiera su problema de salud. Posterior a la consulta, el 83% de este 90% respondié que
habia sentido que su médico habia entendido su problema (percepcion), mientras que un 7%
respondi6é que percibié que su médico de cabecera no habia comprendido su problema. En esta
misma dimensién se obtuvieron los siguientes resultados: el 84% contaban con la expectativa
de que su médico le explicara cual era el problema; posterior a la consulta, 69% reportd que el
médico habia explicado cual era el problema, y el 15 % de los encuestados respondieron que el
médico no habia explicado cudl era el problema. Respecto a la segunda parte de los items que
hablaban sobre el soporte que el médico de atencién primaria brindaba a sus pacientes, el 32%
de los encuestados contaban con la expectativa de poder hablar sobre sus sentimientos durante
la consulta; de este porcentaje el 19% percibié que le fue permitido externar sus sentimientos,
mientras que el 13% percibié que no le fue permitido hablar con el médico de primer contacto
acerca de su sentir. Respecto a los items que abarcaban examenes de diagnéstico vy
prescripcion, el 39% de los encuestados tenian la expectativa de que estos se realizaran; de
este porcentaje, el 21% reportd que no se le llevaron a cabo exdmenes, mientras que a un 18%
si se le realizaron.

Otro trabajo basado en la opinion y preferencias de los usuarios de los servicios de salud se
realiz6 en la ciudad de Jaén, Espafia, en 1997, por Torio Durantez y Garcia Tirado, el cual tuvo
la finalidad de conocer la satisfaccion, preferencias y expectativas de los usuarios con la
relacién médico-paciente y la entrevista clinica mantenida con los médicos familiares 8. En éste,
68% de los pacientes comentaron que estaban satisfechos o muy satisfechos y un 4% afirma
que estan insatisfechos o muy insatisfechos con la relacion mantenida con su médico de
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cabecera. Respecto a la utilizacion de los servicios de salud, se alcanzd un 82% de satisfaccion
en todos aquellos pacientes que habian acudido con su médico recientemente.

En 1998 el equipo del Centro de Investigacion en Sistemas de Salud, del Instituto Nacional de
Salud Publica de México, realizé una encuesta de satisfaccion Unicamente tomando en cuenta
la percepcién de los usuarios de los servicios de salud, con los siguientes resultados: el 81.2%
de los usuarios percibié que la atencion recibida fue buena y 18.8% mala. Dentro de los
principales motivos que definen la calidad como buena fueron, entre otros, el trato personal
(23.2%), y la mejoria en salud (11.9%). Otros motivos de mala calidad aludidos por los
encuestados fueron los largos tiempos de espera (23.7%) y la deficiencia en las acciones de
revision y diagnoéstico (11.7%). 2

En el afio 2003 Ruiz Moral y colaboradores ° estudiaron las investigacion realizada por Torio y
colaboradores llamada “Relacién médico-paciente y entrevista clinica, opinién y preferencias de
los usuarios” la cual tenia como objetivo encontrar la satisfaccion y preferencias de los usuarios
de los servicios de salud respecto a la relacibn médico paciente y la entrevista clinica, este
estudio se realizd en 286 personas mayores de 18 afios la Jaén Capital en el periodo enero a
marzo de 1993 a los cuales se les realiz6 un cuestionario que constaba de 55 preguntas
divididas en 5 apartados: el primero consistia en los datos de caracterizacion como son sexo,
edad, estado civil, profesion, estudios, nivel socioecondmico, el segundo apartado se
preguntaba acerca de caracteristicas que segun determinados autores afectan las preferencias
, expectativas y satisfaccion de los usuarios como son: salud declarada (en relacion a las
personas que conoce), satisfaccion con la vida en general, centros de atencién primaria
(centros de salud, consultorio o compafiia de seguro medico), asistencia al médico en el Ultimo
mes, grado de cumplimiento y recuerdos con las prescripciones y recomendaciones médicas,
satisfaccion global con la relaciobn mantenida con su médico de cabecera y en cuanto a las
explicaciones y el proceso de comunicacion. Veinticinco items o afirmaciones sobre diversos
aspectos de la consulta médica para que el entrevistado valoraran su grado de importancia en 5
categorias (de muy importante a nada importante) estas categorias eran: modo de realizar la
consulta, tipo de relacion establecida con su médico, forma de proporcionar informacion y
conocimientos, comportamiento socioemocional, entorno de la entrevista. Dicho estudio obtuvo
los siguientes resultados en cuanto a la satisfaccion de los pacientes con su médico familiar: un
68% se refirieron satisfechos o muy satisfechos y un 4% insatisfechos o muy insatisfechos con
la relacion mantenida con su médico; un 90% encontraron satisfaccion cuando recibian de su
médico familiar interés e informacién comprensible. °

En el aflo 2008, el equipo liderado por la investigadora nacional adscrita a la Division de
Posgrado de la Facultad de Medicina de la UNAM, Liz Hamui y el Dr. Enrique Graue Wiechers,
Rector de la Universidad Nacional Autbnoma de México, se dieron a la tarea de comprender la
experiencia del paciente en las unidades médicas tomando en cuenta el contexto de vida de
cada uno de los usuarios, creando el instrumento “Satisfaccion, Insatisfaccion de Usuarios de
Servicios de Salud desde sus Expectativas y Experiencias” (SUISEX). Una vez aplicado este
instrumento, sus resultados reportaron que un 37.3% de usuarios se mostré muy satisfecho,
62.4% se mostrd no muy satisfecho y el 0.6% se manifestd no satisfecho®.

10
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En el afio 2016 el “Sistema Nacional de Indicadores de Calidad en Salud” del Instituto Mexicano
del Seguro Social (INDICAS) arroj6 la percepcién de los servicios que tienen los usuarios en el
rubro “indice de trato digno” en primer nivel de atencién a nivel nacional. En lo que respecta a
en el tercer cuatrimestre del afio antes mencionado, se encontr6 un 92.5% de pacientes
satisfechos.!!

11
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7. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para medir la satisfaccion se debe de tomar en cuenta que ésta siempre sera el resultado de la
comparacion continua que realiza una persona entre sus expectativas y la percepcion del
servicio recibido. Esta medicion ayuda a implementar planes de accién que mejoren la atencién
del usuario de los servicios de salud, dando como resultado un menor uso de los recursos en la
atencion médica. Por ello, para los servicios de salud seria de vital importancia entender al
individuo como un todo, dejando a un lado el modelo paternalista usado desde tiempos
hipocraticos y abriendo las puertas al entendimiento del proceso salud-enfermedad y a la
“experiencia vital” de cada usuario de los servicios de salud.

En este sentido, existen estudios que se han interesado en la evaluacion de la satisfaccion del
usuario de servicios de salud, como lo es el de Hamui y colaboradores, los cuales crearon un
instrumento llamado “Satisfaccion, Insatisfaccion de los usuarios de servicios de salud desde
sus expectativas y experiencias” (SIUSEX), aplicado a 2,176 usuarios de 19 unidades
hospitalarias: diez Institutos Nacionales de Salud, cuatro hospitales federales de referencia y
cinco hospitales regionales de alta especialidad. Dentro de los principales resultados, se reveld
que de la poblacion encuestada el 37.3% se mostré muy satisfecha, 62.4% se mostré no muy
satisfecha y el 0.6% de la poblacién se manifest6 no satisfecha). 12

En el mismo campo del estudio de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud, en el
afio 2006 se realiz6 en Espafa la “Encuesta a usuarios de los Servicios de Atencién Primaria
prestados por el Servicio Andaluz de Salud” 3, por el Instituto de Estudios Sociales Avanzados
(IESA/CSIC) con la finalidad de analizar la opinién (percepcion) y satisfaccion de los ciudadanos
andaluces con los servicios sanitarios publicos Para esta investigacion fue utilizada la “encuesta
a usuarios de los servicios de atenciéon primaria del Servicio Andaluz de salud” esta
investigacion se evaluaron diferentes aspectos, como la competencia técnica de los
profesionales que prestan atencion, la interaccion de dichos profesionales y aspectos que
conforman la satisfaccién de los usuarios. El estudio se caracterizd por tener como poblacion a
las personas que habia acudido con su médico de cabecera, pediatra o enfermero de alguno de
los centros de salud o consultorio de cada uno de los 33 distritos de atencidon primaria
andaluces, comprendiendo 571 consultorios locales, 63 consultorios auxiliares y 371 centros de
salud realizandose un total de 22,676 entrevistas que abarbaban las siguientes preguntas
divididas en 3 dimensiones, evaluadas por medio de una escala de puntuacion en donde la
minima era 1 y la maxima era 5 puntos obtuvieron las siguientes promedios: Confianza en la
asistencia recibida tuvo un promedio de 3,98, identificacion de los profesionales promedio de
3,91, tiempo de consulta 4,08, grado de intimidad promedio de 4,11, informacion del médico
promedio de 4,15, confidencialidad de los datos clinicos cont6é con un promedio 4,09, respeto en
el trato recibido un promedio de 4,13, disponibilidad de las personas para escucharle un
promedio de 3,98, valoracién del médico o pediatra 4,31, informacion sobre los tratamientos
4,09, posibilidad de opinar sobre tratamientos 3,83, citado para el dia que queria 1,08 y
frecuencia de asistencia al afio que obtuvo un promedio de visitas de 12,17. En el rubro de
satisfaccion se obtuvieron los siguientes resultados: la satisfaccion de los usuarios fue de 24%
y pasé a un 96% si percibian que el personal de salud cuenta con disponibilidad para

12
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escucharles. Asimismo, la satisfaccién fue de 30% y pas6é a un 92% cuando los usuarios
percibian comprender la informacion que el médico les proporcionaba sobre los tratamientos.
En el tercer rubro la satisfaccion pasd de un 38.5% a un 94% si percibian un buen trato del
personal de salud.

Hasta el momento en la unidad de medicina familiar 33 “El Rosario” no se han realizado
encuestas de satisfaccion que tomen en cuenta las perspectivas de los usuarios externos de los
servicios de salud. Tomando en cuenta que las unidades de medicina familiar son el receptor
primario de la poblacion derecho-habiente, resulta de vital importancia el sentar antecedentes
en este campo, permitiéndonos en un futuro proponer estrategias de mejora en el actuar de los
gue diariamente se desempefian en la consulta externa de la UMF #33. Por lo anterior nos
permitimos realizar la siguiente pregunta:

PREGUNTA DE INVESTIGACION
¢, Como es la satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa de UMF #33?

13
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8. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Conocer la satisfaccion de los usuarios de los servicios de la consulta externa atendidos en la
UMF #33.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer la fiabilidad en la poblacion mayor de 20 afios usuaria de los servicios de la
consulta externa atendidos en la UMF #33.

2. Conocer la capacidad de respuesta en la poblacién mayor de 20 afios usuaria de los
servicios de la consulta externa atendidos en la UMF #33.

3. Conocer la seguridad en la poblacién mayor de 20 afios usuaria de los servicios de la
consulta externa atendidos en la UMF #33.

4. Conocer la empatia en la poblacion mayor de 20 afios usuaria de los servicios de la
consulta externa atendidos en la UMF #33.

5. Conocer los aspectos tangibles en la poblacion mayor de 20 afios usuaria de los
servicios de la consulta externa atendidos en la UMF #33.

6. Conocer las caracteristicas sociodemograficas (edad, género) de los usuarios de los
servicios de la consulta externa atendidos en la UMF #33

14
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9. MATERIAL Y METODOS

El presente estudio se realiz6 en la UMF #33, el cual fue de tipo observacional, transversal y
descriptivo; tuvo como objetivo medir la satisfaccion de 321 pacientes mayores de 20 afios que
salian de la consulta con el médico familiar en ambos turnos, previo consentimiento informado,
durante el periodo abril-mayo del afio 2017.

La satisfaccion se midié a través del instrumento SERVQUAL, el cual cuenta con 44 items,
divididos en 22 que evallan expectativa y 22 que evallan percepcién. Los items se encuentran
ordenados de acuerdo a los siguientes indicadores:'4

1) Fiabilidad; que comprende las preguntas del 01 al 05.

2) Capacidad de respuesta, que comprende de las preguntas 06 al 09.
3) Seguridad, que abarca de la pregunta 10 a 13.

4) Empatia que se responderan con las preguntas 14 a 18.

5) Aspectos tangibles, que se reflejan en las preguntas 19 a 22.

Los usuarios de los servicios de la consulta externa respondieron para cada uno de los items
(tanto de percepcion como de experiencia) de acuerdo a la siguiente escala: extremadamente
satisfecho (5 puntos), satisfecho (4 puntos), neutro (3 puntos), poco satisfecho (2 puntos) y
nada satisfecho (1 punto). El resultado de la satisfaccion se obtiene a través de la diferencia
entre la puntuacién obtenida en expectativa con la de perspectiva. Todo resultado de 0 a 4
puntos se considerd satisfaccion. Todo resultado negativo (-1 a -4) se considerd insatisfaccion.

La informacién obtenida se recopilé en hoja de calculo pre codificada de Excel y los resultados
se calcularon utilizando estadistica descriptiva (frecuencias, porcentajes y medidas de
tendencia central) a través del programa SPSS y se presentaron a través de gréficas y tablas.

La presente investigacion se llevo a cabo conforme los lineamientos éticos y normas que rigen
la investigacion en México y en el mundo.
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10. RESULTADOS

Se encuestaron un total de 321 usuarios de los servicios de la consulta externa de la
UMF 33 obteniéndose los siguientes resultados:

De los 321 usuarios entrevistados, 186 (58%) fueron mujeres y 135 (42%) fueron
hombres (Tabla y grafica 1) distribuidos de la siguiente forma: 105 (32.71%) fueron
mujeres que se encuentran entre los 20 y 59 afos de edad, 81 (25.23%) fueron mujeres
gue son mayores de 60 afios de edad, 88 (27.41%) fueron hombre que se encuentran
entre los 20 y 59 afios de edad, 47 (14.64%) fueron hombres que son mayores de 60
afos de edad. (Tabla y grafica 2)

De los 321 usuarios entrevistados se obtuvo un promedio de satisfaccién total de
55.83% (Tabla y gréfica 3). Por dimension, el promedio de satisfaccion fue el siguiente:
en cuanto a la dimensién fiabilidad, que abarca de la pregunta 1 a la 5, se obtuvo un
promedio total de satisfaccion del 48.8%. (Tabla y gréafica 4). En la dimensiéon capacidad
de respuesta que abarca de la pregunta 6 a la 9, se obtuvo un promedio total de
satisfaccién del 58.8%. (Tabla y grafica 5). En la dimensién seguridad que abarca de la
pregunta 10 a la 13 se obtuvo un promedio total de satisfaccion del 62.1%. (Tabla y
grafica 6). En la dimension empatia que abarca de la pregunta 14 a la 18 se obtuvo un
promedio total de satisfaccion del 59.1%. (Tabla y gréfica 7). Finalmente, en la
dimensién aspectos tangibles, que abarca de la pregunta 19 a la 22 se obtuvo un
promedio total de satisfaccidén del 53.37%. (Tabla y grafica 8).
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11. TABLAS Y GRAFICOS

Tabla 1. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta externa
de la UMF 33 por sexo.

Personas usuarios
Mujeres 186 58
Hombres 135 42

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

Gréfica 1. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta
externa de la UMF 33 por sexo.

H Mujeres HHombres

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33
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Tabla 2. Distribucién de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta externa
de la UMF 33 por edad.

% de
usuarios
20-59 193 60
> 60 128 40
Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

Gréfico 2. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta
externa de la UMF 33 por edad.

m20-59 m>60

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33
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Tabla 3. Distribucién de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta externa
de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccion total.

No. No. Usuarios

Usuarios | %0Usuarios |insatisfechos| %Usuarios
satisfechos |satisfechos insatisfechos

Satisfaccion 180 56 141 44

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccién del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

Gréfica 3. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta
externa de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccion total.

B %Usuarios satisfechos B %Usuarios insatisfechos

56%
(180)

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33
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Tabla 4. Distribucién de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta externa de la
UMF 33 de acuerdo a la satisfaccion en la dimension de fiabilidad.

Dimension No. %Usuarios | No. Usuarios | %Usuarios

Usuarios | satisfechos | satisfechos | insatisfechos
satisfechos

Fiabilidad 157 49 164 51

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

Gréfica 4. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta
externa de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccion en la dimensién de fiabilidad.

B %Usuarios satisfechos B %Usuarios insatisfechos

Fiabilidad

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

20



TESIS: "SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN LA UMF #33” 2 0 1 7

Tabla 5. Distribucién de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta externa de la
UMF 33 de acuerdo a la satisfaccion en la dimensién capacidad de respuesta.

Dimensioén No de %Usuarios No de %Usuarios
usuarios satisfechos usuarios insatisfechos
satisfechos insatisfechos

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

Gréfica 5. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta

externa de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccién en la dimension capacidad de
respuesta.

B %Usuarios satisfechos B %Usuarios insatisfechos

56%
(180)

Capacidad de respuesta

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33
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Tabla 6. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta externa
de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccién en la dimension seguridad.

Dimension No de %Usuarios No de %Usuarios

usuarios satisfechos usuarios insatisfechos
satisfechos insatisfechos

‘Seguridad 199 62 122 38

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccién del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

Gréafica 6. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta
externa de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccién en la dimension seguridad.

m %Usuarios satisfechos B %Usuarios insatisfechos

62%

Seguridad

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfacciéon del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

22



TESIS: "SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN LA UMF #33” 2 0 1 7

Tabla 7. Distribucién de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta externa
de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccién en la dimension empatia.

Dimension No de %Usuarios No de %Usuarios

usuarios | satisfechos usuarios insatisfechos
satisfechos insatisfechos

~ Empatia 189 59 132 41

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

Gréfica 7. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta
externa de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccion en la dimension empatia.

B %Usuarios satisfechos W %Usuarios insatisfechos

59%
(18

Empatia

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33
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Tabla 8. Distribucién de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta externa de la
UMF 33 de acuerdo a la satisfaccion en la dimensién aspectos tangibles.

Dimension No de %Usuarios No de %Usuarios

usuarios satisfechos usuarios insatisfechos
satisfechos insatisfechos

- 170 53 151 47

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33

Grafica 8. Distribucion de una muestra de 321 usuarios del servicio de la consulta
externa de la UMF 33 de acuerdo a la satisfaccion en la dimension aspectos tangibles.

B %Usuarios satisfechos B %Usuarios insatisfechos

Aspectos tangibles

Fuente: SERVQUAL Encuesta de la satisfaccion del usuario atendido en la consulta externa de UMF 33
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12. DISCUSION

El objetivo del presente estudio fue conocer la satisfaccion de los usuarios de los servicios de la
consulta externa atendidos en la UMF #33 mediante la aplicacion del instrumento SERVQUAL a
321 usuarios, el cual evalla la expectativa y percepcion de los usuarios en las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. La satisfaccion de
la muestra estudiada fue del 55.83%, un resultado no tan distante al obtenido por Torio y
Garcia® en 1997 en Espafia, donde también se valoraron las expectativas y opinién de los
usuarios de los servicios de salud, encontrandose que un 68% se encontraban satisfechos.
Otros estudios realizados para evaluar la satisfaccion de los usuarios de servicios de salud,
como el realizado en 1993 por el Centro de Investigacion en sistemas de salud del Instituto
Nacional de Salud Publica® (México), donde evaluaron la satisfaccién a través de la percepcion
de los usuarios, nos deja ver que en otros contextos hay un mayor porcentaje de satisfaccion
(81%), resultado similar al obtenido en el afio 2016 por el Sistema Nacional de Indicadores de
Calidad de Salud (INDICAS)!! en donde nuevamente se toma en cuenta Unicamente la
percepcion y reflejé que el 92.5% de los usuarios se encuentran satisfechos.

Lo anterior resulta diferente en comparacion con el estudio realizado por Hamui'°, donde a
pesar de que se evaluaron también la percepcion y las expectativas en 19 unidades médicas
mexicanas, en éste solo el 37.3% de los usuarios se mostraron satisfechos.

Respecto a la dimension fiabilidad, que se refiere a la probabilidad de que un sistema, aparato
o dispositivo cumpla una determinada funcién bajo ciertas condiciones durante un tiempo
determinado, se obtuvo un promedio general de satisfaccion del 48.8%, que al compararse con
el estudio realizado por el Instituto Nacional de Salud Publica de nuestro pais® encontramos
una clara diferencia, pues este estudio reporté que los tiempos de espera fueron mucho
menores debido al porcentaje de insatisfaccién obtenido (23.7%).

En la dimension capacidad de respuesta, considerada en un sistema cualquiera como la
probabilidad media de producir, frente a una demanda, una respuesta de calidad aceptable,
dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable se obtuvo un promedio de
satisfaccion total de 55.8%. En este sentido, encontramos parecidos los resultados obtenidos en
el trabajo realizado por Williams y colaboradores en la Universidad de Oxford’, en donde se
preguntaba acerca de las expectativas y percepcion respecto a examenes diagndsticos, pues
un 39% de los pacientes esperaban que se les realizaran dichos estudios, y de ese 39% solo a
un 18% se le realizaron.

La dimension seguridad, que se refiere a la sensacion de total confianza que se tiene en algo o
alguien, en este caso evaluando las expectativas y percepcién de la atencion médica,
obtuvimos un promedio general de satisfaccion de 62.1%, cifra mayor a la encontrada en el
trabajo de Williams y colaboradores’ en 1995, quienes también evaluaron la percepcion y
expectativa que tenian los pacientes respecto al soporte que el médico de atencién primaria
brindaba al usuario. En este estudio se observé que solo el 19% de los usuarios se sintié
apoyado por el médico, diferencia que probablemente radique en el perfil del médico familiar o
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general practitioner (GP) en Inglaterra, que es un trabajador eventual de los servicios de salud
lo cual le impide dar seguimiento a sus pacientes.

En relacion a la dimension de empatia, entendida como la capacidad de ponerse en el lugar del
otro, nuestra investigacién obtuvo un porcentaje total de satisfaccion del 59.1%, el cual resulta
menor comparado con el obtenido en el estudio de Williams”y Torio®. En el primer estudio
mencionado se utilizaron los siguientes instrumentos: Patients Intentions Questionnaire (PI1Q),
Expectations Met Questionnaire (ENQ) y Medical Interview Satisfaction Scale (MISS) para
evaluar esta misma dimension en los usuarios de los servicios de salud. En los resultados se
reporté que antes de la consulta un 90% de los usuarios encuestados esperaban que el médico
comprendiera su problema de salud y solo un 83% de este 90% se mostro satisfecho posterior
a su atencion; asimismo, 84% de los pacientes esperaba que el médico le explicara cual era su
problema de salud y posterior a la consulta solo un 69% se sintié satisfecho. En el segundo
estudio se realiz6 una encuesta que explora caracteristicas que afectan las expectativas, las
preferencias y la satisfaccién de los usuarios, asi como caracteristicas de la consulta médica;
en sus resultados, un 90% de los usuarios encuestados se mostraron satisfechos cuando
recibian por parte de su médico familiar interés en su problema asi como informacion clara.

Finalmente, en cuanto a la dimensién de aspectos tangibles, entendidos como todos los bienes
de naturaleza material susceptibles de ser percibidos por los sentidos y que hace referencia a
las condiciones de las instalaciones de la UMF No. 33, en nuestra investigacion obtuvimos un
porcentaje total de satisfaccion de 53.37%. En estudios previos no se cuenta con antecedentes
de investigaciones que aborden esta dimension, sin embargo es necesario recalcar que las
instalaciones de la UMF #33 son nuestra carta de presentacion hacia los usuarios de los
servicios de salud del Instituto Mexicano del Seguro Social, por lo que esto puede afectar la
percepcion que las personas tengan con respecto a la atencion recibida y por supuesto,
afectara lo que ellos esperan obtener de dichos servicios. Por ello, esta dimensién es un area
de oportunidad para mejorar la calidad de la atencion que tienen los pacientes de esta unidad.
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13. CONCLUSIONES

Mediante los resultados obtenidos en la presente investigacion podemos concluir que tomando
en cuenta la diferencia entre la expectativa y percepcion de los usuarios, la UMF #33 “El
Rosario” obtuvo un porcentaje total de satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud
para el afio 2017 del 55.83%, que es concordante con investigaciones previamente realizadas
en donde han sido abordados estos dos aspectos.

Es de resaltar que el menor grado de satisfaccién se encontré en la dimension de fiabilidad, lo
cual esta directamente relacionado con la disponibilidad de citas médicas y el mayor grado de
satisfaccion se encontré en la dimension de seguridad en el apartado, respeto que tiene el
médico por la privacidad del paciente.

Realizando una comparaciéon con los trabajos mencionados anteriormente, este estudio nos
permitié observar que cuando se obtiene la diferencia entre la expectativa y la percepciéon del
usuario, la satisfaccién disminuye, lo cual nos sefala la importancia de tomar en cuenta no sélo
lo que el paciente espera obtener de un servicio de salud, sino también su opinién con respecto
a un servicio que ya recibid, teniendo asi una vision mucho mas cercana a lo que en realidad
pasa y afecta la calidad de la atencion. Lo anterior permitird un mayor entendimiento de los
pacientes por parte de los integrantes de los servicios de salud y de todos aquellas personas
gue en estos se desempefian diariamente, mejorando en consecuencia la satisfaccion del
usuario.
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15. ANEXOS
ANEXO 1

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO ATENDIDO EN CONSULTA EXTERNA DE UMF #33
Encuesta SERVQUAL versién adaptada a la consulta externa
INSTRUCCIONES: Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion que recibio en el
servicio de Consulta Externa de la Unidad de medicina Familiar #33. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

1. Sexo 2. Edad
M H

En primer lugar, CALIFIQUE LAS EXPECTATIVAS, que se refiere a lo que ustedESPERA recibir del servicio de Consulta Externa,
marcando con una X del 1 al 5.

Responda:

1= Extremadamente insatisfecho

2=Insatisfecho

3= No satisfecho ni insatisfecho

4= Satisfecho

5= Extremadamente satisfecho.

No. TIPO | DESCRIPCION 1/2|3|4]5

1 F Que el personal de informes expligue de manera clara y adecuada
sobre los pasos o trdmites para la atencion en consulta externa

2 F Que la consulta con el médico se realice en el horario programado

3 F Que su atencién se realice respetando la programacion y el orden de
llegada de los pacientes

4 F Que su historia clinica se encuentre disponible para su atencién en el
consultorio

5 F Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

6 CR Que la atencién en los médulos de afiliacion sea rapida

7 CR Que la atencién para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

8 CR Que la atencién para tomarse exdmenes radiogréficos sea rapida

9 CR Que la atencién en farmacia sea rapida

10 S Que durante su atencidn en consultorio se respete su privacidad

11 S Que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por
el problema de salud que motiva su atencién

12 S Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

13 S Que el médico que atendera su problema de salud le inspire
confianza

14 E Que el médico le escuche atentamente y trate con amabilidad,
respeto y paciencia

15 E Que el médico que le atenderd muestre interés en solucionar en
solucionar su problema de salud

16 E Que el médico le expliqgue a usted o a sus familiares con palabras
faciles de entender el problema de salud o resultado de la atencién

17 E Que el médico le explique a usted o a sus familiares en palabras
faciles de entender el tratamiento que recibird (tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos)

18 E Que el médico le explique a usted y a sus familiares con palabras
faciles de entender los procedimientos o analisis que se le realizaran.

19 AT Que la sefializacién de la consulta externa (carteles, letreros y
flechas) sean adecuados para orientar a los pacientes y
acompainantes.

20 AT Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar
a los pacientes y acompafiantes

21 AT Que los consultorios cuenten con los equipos y materiales
necesarios para su atencion.

22 AT Que el consultorio y la sala de espera sean limpios, comodos y
acogedores.

F= Fiabilidad CR= Capacidad de respuesta S=Seguridad E=Empatia AT= Aspectos Tangibles
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En segundo lugar, CALIFIQUE LAS PERCEPCIONES que se refieren a como usted HA RECIBIDO la atencion en el servicio de la
consulta externa. Marcando con una X utilizando una escala numérica del 1 al 5.

Responda:

1= Extremadamente insatisfecho

2=Insatisfecho

3= No satisfecho ni insatisfecho

4= Satisfecho

5= Extremadamente satisfecho.

No. | TIPO | DESCRIPCION 4|5

1 F El personal de informes le orienté y explicé de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta
externa

2 F La consulta con el médico se realiz6 en el horario programado

3 F Su atencién se realizé respetando la programacion y el orden de su
llegada

4 F Su historia clinica se encontrd disponible en el consultorio para su
atencion

5 F Las citas se encontraron disponibles y se obtuvieron con facilidad

6 CR La atencién en el médulo de afiliacion fue rapida

7 CR La atencién para tomarse analisis de laboratorio fue rapida

8 CR La atencién para tomarse examenes radiograficos fue rapida

9 CR La atencién en farmacia fue rapida

10 | S Durante su atencion en el consultorio se respeté su privacidad

11 | S El médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud que motivé su atencion

12 | S El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

13 | S El médico que le atendié le inspiré confianza

14 | E El médico le escuch6 atentamente y tratd con amabilidad, respeto y
paciencia

15 | E El médico que le atendi®6 muestro interés para solucionar en
solucionar su problema de salud

16 | E El médico le explicé a usted o a sus familiares con palabras faciles
de entender el problema de salud o resultado de la atencion

17 | E El médico le explico a usted o a sus familiares en palabras faciles de
entender el tratamiento que recibid (tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos)

18 | AT Que el médico le explicd a usted y a sus familiares con palabras
faciles de entender los procedimientos o andlisis que se le
realizaron.

19 | AT La sefializacion de la consulta externa (carteles, letreros y flechas) le
parecen adecuados para orientar a los pacientes y acompafiantes.

20 | AT La consulta externa contd con personal para informar y orientar a
pacientes y acompaifantes

21 | AT Los consultorios contaron con los equipos y materiales necesarios
para su atencion.

22 | AT El consultorio y la sala de espera estuvieron limpios, cémodos y
acogedores.

F= Fiabilidad CR= Capacidad de respuesta S=Seguridad E=Empatia AT= Aspectos Tangibles
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UL RIDAR ¢ FOIBARIDAR A

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
UNIDAD DE EDUCACION, INVESTIGACION
Y POLITICAS DE SALUD
COORDINACION DE INVESTIGACION EN SALUD

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO (ADULTOS)

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPACION EN PROTOCOLOS DE INVESTIGACION

Nombre del estudio:

Lugar y fecha:
Numero de registro:

Justificacion y objetivo del estudio:

Procedimientos:

Posibles riesgos y molestias:

Posibles beneficios que recibira al participar
en el estudio:

Informacion sobre resultados y alternativas
de tratamiento:

Participacion o retiro:

Privacidad y confidencialidad:

SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN LA UMF #33
BASADO EN SU PERCEPCION Y EXPECTATIVAS

UMF No. 33 “EL ROSARIO” AZCAPOTZALCO, CIUDAD DE MEXICO.

Diariamente la Unidad de Medicina familiar #33 recibe 1344 usuarios en cada uno de sus
consultorios, que a su vez utilizan los demas servicios (laboratorio, rayos x, estomatologia,
medicina preventiva, farmacia, etc.). Por lo tanto, conocer la satisfaccién del usuario es vital para
mejorar el trabajo de las personas que se desempefian en la unidad de medicina familiar #33.

Se le aplicara un cuestionario donde se le preguntara sobre su grado de satisfaccion en relacién
con la atencién brindada en la consulta externa de la UMF #33, midiendo sus expectativas (E ) y
percepcion (P)

Este estudio no tiene ningln riesgo, solo se le preguntard acerca de su satisfaccion por la
atencion brindada en la UMF #33a través de sus expectativas y percepcion.

El que usted nos ayude a contestar este cuestionario nos sera de utilidad para conocer el grado
de satisfaccion con los servicios de salud brindados en la consulta externa de la UMF #33 y en un
futuro ayudar de alguna forma a mejorar el servicio brindado.

Las personas a cargo de esta investigaciéon se comprometen a resolver cualquier duda que usted
tenga del cuestionario que va a contestar y de los datos que usted amablemente nos
proporcionara.

Si en algin momento usted decide no terminar de contestar el cuestionario puede hacerlo, sin
importar el motivo. Esto no va a afectar la atencién que usted recibe en su clinica o dentro del
Instituto.

No se le pedira su nombre, nimero de seguridad social o cualquier otro dado que lo pueda
identificar, manejandose toda la informacion en forma confidencial.

En caso de dudas o aclaraciones relacionadas con el estudio podréa dirigirse a:

Investigador Responsable:

Dra. Haydee Alejandra Martini Blanquel. Médico Familiar
Matricula: 99354204
TEL: 53 8251 10 ext. 21407 o0 21435 Coord. Clinica de Educ. e Invest. en Salud.
UMF 33 “El Rosario”.

Colaboradores:

Dra. Estrada Bernal Victoria. Médico residente de tercer afio de medicina familiar.

En caso de dudas o aclaraciones sobre sus derechos como participante podra dirigirse a: Comision de Etica de Investigacion de la CNIC del IMSS:
Avenida Cuauhtémoc 330 4° piso Bloque “B” de la Unidad de Congresos, Colonia Doctores. México, D.F., CP 06720. Teléfono (55) 56 27 69 00
extension 21230, Correo electrénico: comision.etica@imss.gob.mx

Dra. Haydee Alejandra Martini Blanquel
Matricula: 99354204. Tel 53 82 51 10 Ext. 21407 o 21435.

Nombre y firma del sujeto

Testigo 1

Nombre y firma de quien obtiene el consentimiento

Testigo 2

Nombre, direccion, relacién y firma

Nombre, direccion, relacién y firma
Clave: 2810-009-013
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2017

“SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN LA UMF #33”

ITEM

MS
20-59

Mi
20-59

MS
+60

Ml
+60

HS
20-59

HI
20-59

HS
+60

HI
+60

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Elaborado por Estrada Bernal Victoria
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