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Introduccién
En las ultimas tres décadas se ha producido una notable evolucion en la evaluacion de la atencién
y satisfaccion del paciente de las unidades médicas. Al respecto, diversos investigadores han
realizado un esfuerzo para comprender y definir las dimensiones de la satisfaccion que puede
presentar el paciente, con el propésito de proponer y conducir evaluaciones mas integrales de los
factores que determinan la calidad de la atencién. (Rodriguez et al., 2022)
El pensamiento resultante es que las evaluaciones que se realizan en este campo dan lugar a
mejores esfuerzos y practicas para alcanzar un servicio de excelencia y calidad a los usuarios,
partiendo de la percepcion de los mismos acerca del tipo y calidad de atencién médica recibida
en los diferentes escenarios de salud y el conocimiento que poseen los usuarios acerca de las
opciones de tratamiento y el tipo de servicios que pueden recibir; por ello, los servicios de atencién
médica se esfuerzan por alcanzar estandares de atencién mas altos, reflejando un mayor interés
en la investigacion de servicios de salud. (Puertas et al., 2020)
De este modo, Valle (2022) indica que la interaccion que se mantiene entre el paciente y los
profesionales de salud presenta diversos desafios que pueden influir en la idea que se forme en
los usuarios con relacion al tipo y calidad de servicios recibida en los establecimientos sanitarios,
encontrando entre estos desafios principalmente la diversidad cultural, las desigualdades
socioeconémicas, las barreras lingliisticas, la georreferenciacion, entre otros, que se relacionan
directamente con la satisfaccion del usuario.
En consecuencia, el presente ensayo representa una oportunidad para contribuir con la
necesidad de la mejora de la atencién hacia el usuario, enfocandose en investigar los factores
predictores de la satisfaccion del paciente en el contexto de la atencién primaria en salud, lo cual
servird como una herramienta de consulta que refuerce la importancia de la mejora de la calidad
de atencion y la percepcion de la satisfaccion de necesidades y expectativas del usuario/paciente
como herramienta para deteccién de nudos criticos y necesidades de intervencion.
Es asi que, la investigacién realizada tiene gran relevancia debido a necesidad del mantenimiento
de altos estandares de calidad en la atencién médica y demas servicios de salud ofertada por los
profesionales sanitarios, por lo que, al identificar los factores predictores de la satisfaccion del
paciente, se permite reflejar la influencia de estos factores en la percepcion de los pacientes y el
beneficio de la implementacion de acciones de mejoramiento continuo que lleven a alcanzar un
mejor indice de satisfaccién y el cumplimiento de la entrega de servicios de atencién de calidad,

seguros y efectivos para la poblacion.



Bajo este contexto, el presente documento consta de tres secciones debidamente detalladas,
iniciando con una breve parte introductoria, donde se describen los principales aspectos
relacionados con la investigacion, para continuar con el desarrollo del sustento teérico cientifico
del estudio, a partir de la consulta y revisién exhaustiva de diversas investigaciones relacionadas
con el tema, permitiendo al lector tener una conceptualizacion clara del problema a tratar y los
principales conceptos en torno a la calidad de atencién y satisfaccion del usuario.

Al finalizar la seccién de desarrollo, se encuentran detalladas las implicaciones practicas
estudiadas, donde se detallan aportes para posibles soluciones del problema estudiado, basado
en la revision de literatura previamente efectuada, identificando oportunidades de intervencién y
acciones encaminadas al mejoramiento continuo de la calidad de servicios de atencion médica,
para finalmente encontrar la seccién de conclusiones, donde se plasma un resumen de los

principales hallazgos alcanzados por la autora durante el desarrollo de la investigacion.

Desarrollo
Satisfaccion del paciente
Al hablar de satisfaccion del paciente se resalta que dentro de la atencion sanitaria, la empatia
es fundamental para establecer una relacidon de confianza entre el médico y el paciente; esto
implica comprender las emociones, necesidades y preocupaciones del paciente, mostrando
interés y validando sus sentimientos, donde la escucha activa es un componente fundamental,
qgue implica prestar atencion completa al paciente, centrar la atencién en sus necesidades, hacer
preguntas abiertas y reflexivas, y demostrar comprension sin juzgar, respetando sus creencias y
permitiendo la integracién de la cultura en el proceso de atencidn. (Oliveira et al., 2020)
Es esencial que los médicos utilicen un lenguaje claro y simple al comunicarse con los pacientes,
evitando términos técnicos complejos que puedan tener dificultad para su entendimiento; esto
incluye explicar los diagndsticos, tratamientos y procedimientos de manera accesible, utilizando
palabras sencillas, términos comunes en el territorio y ejemplos de ser necesario, considerando
gue la comunicacion efectiva también implica verificar la comprension del paciente y estar abierto
a responder preguntas las veces que se requiera. (Altamira Camacho, 2024)
Dentro de los factores que inciden la satisfaccion del paciente, se ha podido identificar la
presencia predominante de situaciones como el tiempo de espera prolongado para recibir
atencion, la competencia y profesionalismo del personal de salud, el trato humano y empatia que
demuestra el equipo sanitario, la infraestructura e instalaciones del establecimiento que influyen

en el confort del usuario, la accesibilidad y disponibilidad de servicios sanitarios y la continuidad



y oportunidad de atencion, situaciones que deben ser controladas y monitorizadas regularmente,

para garantizar una atencion de calidad, segura, efectiva y eficaz. (Urgell et al., 2023)

Calidad de atencion en salud

La calidad de la atencion en salud se define como el grado en que los servicios de salud para
individuos o poblaciones aumentan la probabilidad de resultados de salud esperados y son
consistentes con el conocimiento profesional actual, siendo la satisfaccion del paciente por la
atencion médica recibida un indicador de gran relevancia que demuestra la calidad de los
servicios de salud; por ello, se incluyen la comunicacién efectiva entre médicos y pacientes y el
monitoreo continuo de la calidad de atencién como herramientas fundamentales para alcanzar la
satisfaccién del usuario. (Donabedian, 2019)

La calidad de servicios en las instituciones de salud constituye un desafio permanente, por ser
un indicador de alta relevancia que permite medir la seguridad y efectividad de la atencién en
salud, ademas de la percepcion del usuario de la satisfacciébn de sus necesidades, siendo
necesario el monitoreo continuo de la calidad de servicios y seguridad del paciente, mediante
herramientas como las encuestas aplicadas a los usuarios beneficiaros de la prestacion sanitaria,
siendo el profesional de salud un eje importante para alcanzar una Optima calidad percibida,
mediante ejecucion de planes de cuidado individualizados y centrados en los pacientes, asi como

de intervenciones de mejoramiento continuo de la calidad ofertada. (Urgell et al., 2023)

Comunicacién médico - paciente

En &reas urbanas, los pacientes provienen de diversas culturas y hablan diferentes idiomas,
siendo fundamental que los médicos reconozcan y respeten esta diversidad cultural y linguistica,
adaptando su comunicacién segun las necesidades y preferencias individuales de cada paciente;
esto puede implicar el uso de intérpretes, materiales educativos en varios idiomas y sensibilidad
cultural en la interaccion con los pacientes, tomando en consideracion que la cultura e
idiosincrasia incide en la forma social de comportamiento, siendo variables necesarias a tener en
cuenta para una Optima atencion. (Bustamante et al., 2020)

La comunicacion efectiva médico-paciente implica brindarle la oportunidad al usuario de tener
mayor autonomia para sus decisiones acerca de la prestacion de servicios sanitarios y el
esquema de tratamiento existente para su dolencia, discutir los riesgos y beneficios de cada
opcion y respetar las preferencias y valores del paciente al tomar decisiones compartidas; es asi
gue, la capacidad de una mayor autonomia en los pacientes promueve una mayor satisfaccion y

adherencia al tratamiento. (Sotelo Jiménez, 2022)



Segun Duque et al. (2021) los pacientes pueden experimentar una variedad de emociones, como
miedo, ansiedad o tristeza, relacionadas con su enfermedad o tratamiento, por lo que los médicos
deben ser sensibles a estas necesidades emocionales y proporcionar apoyo emocional adecuado
durante la consulta; esto puede implicar validar las emociones del paciente, ofrecer consuelo y
esperanza, y brindar recursos de apoyo psicoldgico de ser necesario.

Bajo este enfoque, Moya Llacuachaqui (2020) refiere que la comunicacidon médico-paciente no se
limita a la consulta en si misma, sino que también incluye un seguimiento adecuado y una
comunicacion continua entre las visitas, donde los médicos deben asegurarse de proporcionar
informacion clara sobre el plan de tratamiento, los pasos a seguir y como contactar al médico en
caso de emergencia o dudas; el seguimiento regular ayuda a mantener una relacion de confianza
y promueve una mayor adherencia al tratamiento.

Es importante que los médicos reciban capacitacion especifica en habilidades de comunicacion
médico-paciente, que incluya técnicas de empatia, escucha activa, comunicacién clara y manejo
de la diversidad cultural. Esta capacitacion puede mejorar la calidad de la interaccién con los
pacientes y promover una atencién mas centrada en el paciente. (Espinoza et al., 2021)
Mientras que, en entornos urbanos, donde el acceso a la atencion es menos limitado, el uso de
tecnologia para la comunicacion remota, como la telemedicina y los portales en linea, puede
mejorar la accesibilidad y la conveniencia para los pacientes; sin embargo, es importante
garantizar que estas tecnologias sean accesibles para todos los pacientes, independientemente
de su nivel socioecondmico o habilidades tecnolégicas. (Valverde Rojas, 2020)

La educacion del paciente juega un papel clave en la comunicacion médico-paciente, permitiendo
gue los pacientes comprendan mejor su enfermedad, tratamiento y autocuidado. Los médicos
deben proporcionar materiales educativos claros y accesibles, asi como fomentar la participacion
activa del paciente en su propio cuidado a través de la ensefianza de habilidades de autogestion

y la promocién de la salud. (Altamira Camacho, 2024)

Educacion al usuario

Brindar educaciéon continua a los usuarios acerca de medidas de autocuidado, mecanismos de
prevencion, su estado de salud, el esquema terapéutico y sus derechos contribuye a la mejora
de la capacidad de autonomia de los individuos y su forma de manejo de su condicion médica y
proceso de recuperacibn mas efectiva, mediante el empleo de herramientas
educomunicacionales que contengan un lenguaje sencillo y de facil comprension, para que se
genere una mejor comprension de la informacion proporcionada y permita a los usuariosaumentar

sus conocimientos en autocuidado. (Laborda et al., 2024)



De este modo, al aplicar mecanismos de educacion permanente a los pacientes contribuye a la
mejora de su adaptacién al tratamiento prescrito, lo que a su vez lleva a mejores resultados en la
recuperacion de la salud y mayores niveles de satisfaccién por los servicios sanitarios recibidos
en los establecimientos, donde la participacion de los pacientes en su toma de decisiones es

fundamental. (Paredes Larios, 2020)

Evaluacion de los servicios sanitarios

Para mantener un adecuado proceso de evaluacién de los servicios sanitarios es necesario que
los establecimientos de salud de diversas tipologias y situaciones geograficas disefien y apliquen
herramientas de monitoreo y retroalimentacién permanente para vigilar el cumplimiento de
estandares de calidad y una mejor comunicacién entre los profesionales de salud y los usuarios,
implementando procesos de mejora de acuerdo a las necesidades presentadas, donde se puede
considerar la inclusion de encuestas para identificar el nivel de satisfaccion de pacientes, analizar
ejemplos de atenciones y casos clinicos y mantener procesos de formacion continua. (Cobo et
al., 2018)

Reducir el tiempo de espera en las salas y mejorar la accesibilidad de los servicios de atencion
médica puede mejorar la satisfaccion del paciente, esto puede incluir la implementacion de
sistemas de citas eficientes, la optimizacion de los flujos de trabajo en la clinica y la oferta de
opciones de atencidon médica remota para mejorar la accesibilidad. (Hernandez et al., 2021)
Considerando que Moreno (2024) resalta la experiencia del usuario en la clinica, incluida la
comodidad de las instalaciones, la cortesia del personal y la disponibilidad de comodidades como
estrategias que pueden contribuir a una mayor satisfaccion del paciente, asi como la atencion a
los detalles, la limpieza de las instalaciones y la disponibilidad de informacion clara y accesible
sobre los servicios disponibles, siendo factores que puede mejorar la percepcién general del
paciente sobre su experiencia.

Segun refiere Salas Padilla (2021) una forma de mejorar los niveles de satisfaccién de los
pacientes y fomentar una adaptacién mejor al esquema terapéutico es la promocién de una mayor
participacién de los usuarios y su familia en su cuidado y atencién, brindando la oportunidad de

tener mayor informacion acerca de su estado de salud y disponibilidad de tratamientos.

Estrategias de mejora continua
Mejorar la coordinacion y continuidad de la atencion entre los proveedores de atencion médica
puede potenciar mejores resultados clinicos y la satisfaccion del paciente, esto puede incluir la

implementacion de sistemas de registro electronico de salud compartidos, la comunicacién



efectiva entre los proveedores de atencién médica y la asignacion de un coordinador de atencién
para ayudar a gestionar la transicion entre niveles de atencion. (Tognarelli et al., 2021)

Adoptar un enfoque integral del cuidado que aborde las necesidades médicas, emocionales y
sociales del paciente contribuye a impulsar una mayor satisfaccion del paciente, mediante la
provision de servicios de apoyo, como asesoramiento emocional, servicios sociales y asistencia
para el transporte y la vivienda, asi como la colaboracion con otros profesionales de la salud,
como trabajadores sociales y terapeutas, para abordar las necesidades del paciente de manera

integral. (Paredes Larios, 2020)

Condiciones que predisponen la percepcién de satisfaccion en los usuarios

Dentro de la gestién de calidad de servicios de salud se resalta la importancia del monitoreo y
evaluacion de la satisfaccion del paciente como herramienta para el disefio de estrategias de
intervencién y planes de accion enfocados en el mejoramiento continuo de la calidad de servicios,
es asi que se han desarrollado diversos estudios orientados a identificar los principales factores

predisponentes o relacionados con la satisfaccion del paciente durante la prestacion de servicios

de salud, entre ellos los que se presentan a continuacion:

Tabla 1.

Factores predisponentes de la satisfaccion del paciente

Autor/es - Tipo y disefio Instrumento
. Tema . Resultados relevantes
periodo de estudio empleado
Seemplebun No se dispone de protocolos
Percepcion del cuestionario estandarizados en el
personal aplicado al establecimiento para
sanitario L personal determinados procedimientos, sin
Investigacion o . . . -
Urgell et al. acerca de la e sanitario de 9 existencia de flujos definidos para
. cuantitativa, de e o . o )
(2023) calidad de : servicios para  la atencion y sin medicion continua
- tipo transversal . .
atencion a evaluar la de la calidad de servicios ofertados
pacientes de percepcibnde vy la percepcion de los usuarios
Oncologia calidad acerca de su satisfaccion por la
ofertada atencion recibida
Calidad de Cuestionario Percepcion de sgtlsfaccu_)n en su
atencion de o “Calidad del mayor parte en nivel medio y bajo,
. Investigacion : encontrando factores como la falta
Valverde enfermeria L2 cuidado . S

Rojas segln la cuantitativa, humano de empatia, escasa comunicacion
(2020) percepcion de transyer_sal y (CCHY’, y  apoyo emocional, ~ poco
l0S USuarios descriptiva aplicado a 100 conocimiento del tratamiento y
oncoléaicos plicac t opciones disponibles y problemas

9 pacientes para disponibilidad de atencién.

Percepcioén de Estudio Cuestionario Satisfaccion media acerca de la
Tgnarelli et pacientes con descriptivo, CARE-Q, accesibilidad a servicios, con
al. (2021) patologia cuantitativo y aplicado en 45  prolongacion de atencion debido a
oncoldgica transversal pacientes alta demanda de pacientes,




acerca de la destacando la educacion como
calidad de parte  fundamental para la
cuidados satisfaccion del wusuario y Ila
necesidad de fortalecer la
comunicacion.
Calidad de Dos Correlacion entre la empatia,
servicios y Estudio no cuestionarios fiabilidad de atencidn, calidad del
Paredes satisfaccion de experimental, de disefio cuidado, capacidad de respuesta y
Larios pacientes en correlacional, . accesibilidad con la satisfaccion
propio, g .
(2020) un transversal y aolicados en que se percibe; con mejora de la
establecimiento descriptivo. 128 USUAOS calidad de servicios se incrementa
sanitario rural : la satisfaccion del paciente.
Comunicacion , Se identificaron tres categorias
. Entrevistas . . .
y bienestar semi gue intervienen en la percepcién
mental . del usuario acerca de su
o . Estudio estructuradas a . P
Oliveira et relacionados o . satisfaccion, entre ellas la escucha
" cualitativo y 8 profesionales . :
al. (2020) con empatia en - L activa del personal, la oportunidad
descriptivo meédicos y e
personal de usuarios del de expresar los sentimientos y
salud de primer establecimiento necesidades de los pacientes y la
nivel calidad de atencién recibida.
i;tlsgi?g'notg Se encontr6 una expectativa y
P L . . percepcién media por los servicios
como Investigacion Cuestionario recibidos afectada o la
Hernandez herramienta cuantitativa, SERVIQUAL, ! P
. capacidad de respuesta,
etal. (2021) para detectar la transversal y aplicado en - .
calidad de descriptiva 195 usuarios accesibilidad, I,a necesidad de una
i ' ' mayor empatia del personal y
atencion de mayor comunicacion efectiva
enfermeria Y '
Percepcion de Los pacientes mantienen rangos
pacientes Estudio Cuestionario altos de satisfaccién, sin embargo,
Cobo et al. sobre calidad cuantitativo, SERVIQUAL, se detectan necesidades de
(2018) de atencién en transversal y aplicado a 143  mejora en torno a infraestructura,
la consulta descriptivo. usuarios. equipamiento y actividades de
externa comunicacion.
Los servicios de salud se valoran
en mayor parte de forma positiva,
con mayor enfoque en la atencion
Expectativas y L . . de la mujer, sin embargo, se
- Investigacion Cuestionario
percepcion de cuantitativa de disefio presentan factores como el trato
Bustamante la calidad de transecciona{l foDio del personal, el poco conocimiento
et al. (2020) atencién s ’ _propio, del paciente, la cultura, Ila
o descriptivay no  aplicado a 533 - .
sanitaria en exoerimental ersonas accesibilidad, y la dificultad para
Guayas P P obtencion de atencion médica

como causantes de afectacion de
la satisfacciéon total de los
pacientes.

Nota. Informacién obtenida de estudios consultados en la revisién documental.

De este modo, se refleja la gran importancia que tiene la realizacién de investigaciones y

evaluaciones constantes de la calidad de atencion percibida por los pacientes para la deteccion

de factores predisponentes para alterar los niveles de satisfaccion del paciente, con la finalidad



de disefiar acciones de mejoramiento continuo que permitan alcanzar niveles Optimos de
satisfaccién y la oferta de servicios de salud de calidad, seguros y oportunos.

Implicaciones practicas
Se identifican diversas oportunidades y acciones de mejora que pueden ser aplicados en los
establecimientos de salud para alcanzar un mayor grado de percepcion de los usuarios acerca
de la calidad de atencion médica recibida, resaltando entre ellas como principal estrategia la
realizacion de un diagndstico situacional inicial, donde los profesionales de salud puedan conocer
de forma clara las caracteristicas y determinantes de salud de la poblacién donde cumplen sus
actividades, para implementar acciones encaminadas a responder los requerimientos de la
poblacién y brindar un mejor servicio de salud.
Los lideres de la gestién de calidad en los establecimientos de salud deben disefiar e implementar
un protocolo de atencién basado en el buen trato en salud y la organizacion interna del
establecimiento, definiendo practicas seguras, flujos de atencion, sistemas de registro de citas y
organizacion institucional para optimizar los tiempos de espera y proporcionar servicios sanitarios
seguros y eficientes, permitiendo a los usuarios internos y externos un mejor relacionamiento.
Como parte de las acciones de mejora que se requieren en los establecimientos de salud se
encuentra el fortalecimiento del enfoque y la integracion intercultural en los servicios sanitarios,
con interacciébn de la atencibn médica y la cultura de la localidad, lo que contribuye
significativamente a mejorar la percepcion de los usuarios acerca de la empatia, respeto y calidad
de servicios recibidos, a mas de incrementar la confianza de la poblacién en los servicios médicos.
Mediante la revision de la literatura consultada se puede identificar que una de las principales
acciones de mejora disponibles es la oferta de redes de apoyo y educacion a los pacientes, por
lo que los establecimientos sanitarios deben contar con un plan de capacitacion continua dirigida
a los profesionales de salud para sensibilizacién acerca del buen trato y demas temas
relacionados con la gestion de calidad y mejoramiento continuo, asi como una planificacion de
actividades educomunicacionales a ser ejecutadas de forma periddica por parte del equipo de
salud, donde se informe con lenguaje sencillo y de facil comprension a los usuarios acerca del

autocuidado, medidas de prevencion en salud y aspectos relacionados con su bienestar.

Conclusiones
Mediante la investigacion de los factores predictores de la satisfaccion del paciente sobre la
atencion médica se ha podido identificar de forma clara la existencia de diversos factores que

influyen o mantienen una relacién directa con la idea que conciben los pacientes sobre el tipo y



la calidad de atencidn sanitaria recibida, resaltando principalmente el tiempo de espera para
recibir atencion, la escasa comunicacién entre el personal de salud y los pacientes, la
oportunidad, accesibilidad y continuidad de los servicios sanitarios, la educacién brindada por el
equipo de profesionales a los usuarios, el trato y empatia demostrados durante las atenciones y
el enfoque cultural, siendo necesaria la implementacion de mecanismos de intervencion y planes
de mejora continua.

Se evidencia que la comunicacion efectiva médico-paciente constituye una herramienta efectiva
y esencial para el mantenimiento de una adecuada percepcién de los usuarios acerca de los
servicios recibidos, permitiendo al profesional identificar y comprender de mejor manera las
necesidades que presenta la poblacion de forma individualizada y un mejor abordaje terapéutico,
proporcionando una prestacion de servicios de salud integrales, seguros y de calidad, ademas de
fomentar la participacién activa y la autonomia de las personas y la familia en la toma de
decisiones.

Mediante el andlisis realizado se resalta la necesidad del mantenimiento de un monitoreo y
evaluacion continua de la calidad de servicios de salud, mediante aplicacion de encuestas para
medir la satisfaccion de los usuarios y otras herramientas empleadas como parte de la gestion de
calidad en los establecimientos, con la finalidad de disefiar planes de accién y mejoramiento
continuo basados en los nudos criticos y requerimientos detectados en los monitoreos, donde
principalmente se deben mantener los procesos de capacitacion continua y sensibilizacion del
personal médico acerca del buen trato, interculturalidad y calidad de servicios, a mas de la

educacién permanente a los usuarios.
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