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RESUMEN

El objetivo es determinar la percepcion de la calidad en la atencion de consultorios externos de un hospital
publico en Villarrica, Paraguay. Se enfocé en un estudio cuantitativo, no experimental, transversal,
descriptivo y observacional. La poblacion correspondié a 600 pacientes que acuden al consultorio externo de
un hospital publico de la ciudad de Villarrica, Paraguay. El tamafio muestral efectivo de 481 pacientes fue
obtenido con un nivel de confianza del 95% y 5% margen de error. Los criterios de inclusion fueron: pacientes
mayores de 18 afos, que fisica y mentalmente pudieron dar su consentimiento informado verbal y pudieron
responder las preguntas del cuestionario. Se empleo la encuesta mediante un cuestionario de 19 preguntas,
que incluye 4 variables sociodemograficas y 15 items, distribuidas en 4 dimensiones, adaptados de la escala
Servperf, desarrollada por Ibarra Morales y Casas Medina, por conveniencia en el 2024. Se us6 la escala de
Likert de 5 puntos para la evaluacion de los items. Los resultados mas relevantes fueron: las calificaciones
promedio de las dimensiones fueron 1,86 para la tangibilidad de los elementos; 2,32 para la confiabilidad;
2,74 para la responsabilidad y capacidad de respuesta; 2,47 para seguridad y 1,82 para empatia. Se concluye
que existe un elevado porcentaje personas que se encuentran muy insatisfechas con la calidad de los servicios
prestados en los consultorios externos de un hospital publico de la ciudad de Villarrica, Paraguay.

Palabras Clave: calidad en atencion, percepcion, Paraguay.

ABSTRACT

The objective is to determine the perception of quality in care in outpatient clinics of a public hospital in
Villarrica, Paraguay. It focused on a quantitative, non-experimental, cross-sectional, descriptive and
observational study. The population corresponded to 600 patients who attended the outpatient clinic of a
public hospital in the city of Villarrica, Paraguay. The effective sample size of 481 patients was obtained with
a 95% confidence level and 5% margin of error. The inclusion criteria were: patients over 18 years of age,
who were physically and mentally able to give verbal informed consent and were able to answer the questions
in the questionnaire. The survey was used through a 19-question questionnaire, which includes 4
sociodemographic variables and 15 items, distributed in 4 dimensions, adapted from the Servperf scale,
developed by Ibarra Morales and Casas Medina, for convenience in 2024. The 5-point Likert for the
evaluation of the items. The most relevant results were: the average scores of the dimensions were 1.86 for
the tangibility of the elements; 2.32 for reliability; 2.74 for responsibility and responsiveness; 2.47 for security
and 1.82 for empathy. It is concluded that there is a high percentage of people who are very dissatisfied with
the quality of the services provided in the outpatient clinics of a public hospital in the city of Villarrica,
Paraguay.

Keywords: Quality of care, perception, Paraguay.

La salud, tanto a nivel individual como comunitario, esta influenciada por una serie de
factores, entre los cuales el servicio de salud es uno de los componentes clave (D1 Fabio et al.,
2020). Un sistema de salud de alta calidad y equitativo implica el fortalecimiento de la atencion
primaria y asegura que los pacientes que necesitan cuidados mas complejos tengan acceso a
atencion hospitalaria adecuada (Soto, 2019). Por lo mismo, la calidad de la atencion en los
servicios se convierte cada vez mas relevante (Kwan Chung et al., 2022), especialmente en al
area de salud donde es considerado como un factor determinante en la satisfaccion del paciente
y en los resultados clinicos. Actualmente, el sistema de salud publica necesita no solo la
implementacion y movilizando los recursos especificos y esenciales, sino también restaurar su
legitimidad frente a una crisis estructural que, lejos de ser temporal, ha revelado claramente
sus deficiencias permanentes (Abiétar et al., 2022).

Para los sistemas de salud, es fundamental la constante identificacion de oportunidades
que faciliten la mejora continua en el desarrollo de procesos y la optimizacion del uso de
recursos en sus diversas funciones (De Leon-Castafieda, 2019). Cordova-Buiza et al. (2021),
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menciona que la satisfaccion del usuario en los hospitales publicos actiia como un indicador
interno de las expectativas y percepciones, siendo considerada una medida de control crucial
para el funcionamiento del sistema sanitario. De ahi es que Di Fabio et al. (2020) destaca que
un elemento esencial para la prestacion de una atencion sanitaria de calidad es la disponibilidad
de recursos humanos dedicados a la atencion de la salud. En adicion, Becerra-Canales et al.
(2020) mencionan en un estudio, la satisfaccion del usuario externo se refiere al nivel en el que
la organizacion de salud cumple con las expectativas y percepciones de los usuarios respecto a
los servicios proporcionados.

Este concepto representa una dimension subjetiva crucial en el proceso de calidad de la
atencion ofrecida por una institucion. Como sefala Garcia-Ubaque and Morales-Sanchez
(2019), a pesar de su naturaleza subjetiva, la satisfaccion de los usuarios en el ambito de la
salud es vista como un indicador sélido de la calidad de la atencion, y refleja las barreras de
acceso a los servicios. La satisfaccion puede ser evaluada mediante la percepcion de los
pacientes y sus familiares, permitiendo asi identificar los elementos especificos de la atencion
que influyen en su satisfaccion o insatisfaccion.

La calidad de los servicios de salud se define como la capacidad de satisfacer de manera
oportuna y efectiva las necesidades de bienestar psicoldgico y fisico de las personas (Jaramillo
et al., 2020). Desde la Optica de los usuarios-pacientes, la calidad en los servicios de salud
integra las percepciones y expectativas de los mismos, incluyendo aspectos como la apariencia
fisica de las instalaciones, la presentacion adecuada de los instrumentos y equipos, y la
confianza en las competencias y habilidades del personal médico (Boada-Nifio et al., 2019).
En los ultimos afios, la percepcion de la calidad de la atencion en los consultorios externos de
hospitales publicos ha cobrado una relevancia significativa en el &mbito de la salud publica.
Los consultorios externos representan el primer punto de contacto para muchos pacientes en el
sistema de salud, y su funcionamiento eficiente es crucial para el bienestar general de la
comunidad. La satisfaccion de los usuarios externos representa una valoracion individual y
subjetiva, crucial en la definicion y evaluacion de la calidad de la atencion, convirtiéndose asi
en un indicador importante para medir dicha calidad (Garcia-Galicia et al., 2019).

Las unidades de salud familiar del Ministerio de Salud Publica en Paraguay son
responsables de la prestacion de servicios de atencion primaria. Hasta el momento, los analisis
de satisfaccion de los pacientes en el pais se han enfocado predominantemente en hospitales,
sin disponer de informacion pertinente sobre otras unidades de atencion (Real Delor et al.,
2021). Este estudio se centra en analizar dicha percepcion en un hospital publico de la ciudad
de Villarrica, Paraguay, con el objetivo de identificar las fortalezas y debilidades del servicio
ofrecido. La evaluacion de la calidad de la atencién no solo permite mejorar los servicios
actuales, sino que también contribuye a la formulacion de politicas de salud mas efectivas y
centradas en el paciente. En Paraguay, y especificamente en Villarrica, estos servicios son
esenciales para la atencioén primaria y la gestion de enfermedades crdonicas. Sin embargo, la
percepcion de los pacientes sobre la calidad de estos servicios puede variar ampliamente
dependiendo de diversos factores como la infraestructura, el tiempo de espera, la atencion del
personal médico y administrativo, y la accesibilidad a los servicios. La satisfaccion del usuario
se constituye como un indicador crucial de la calidad de los servicios de salud. Evaluar el grado
de satisfaccion permitird identificar y rectificar deficiencias, asi como consolidar fortalezas,
con el objetivo de desarrollar un sistema de salud capaz de ofrecer la atencion de alta calidad
que los pacientes requieren (Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020).

METODOLOGIA

El estudio con un enfoque cuantitativo, no experimental con corte transversal,
descriptivo y observacional. Se llevo a cabo en un hospital publico de la ciudad de Villarrica,
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Paraguay. La poblacion correspondid a 600 pacientes que acuden al consultorio externo de la
mencionada institucioén publica, siendo el tamafio muestral efectivo 481 pacientes, obtenido a
partir del programa Epidat 4.2, con un nivel de confianza del 95% y 5% margen de error. En
lo que respecta a los criterios de inclusion, pacientes mayores de 18 afios, que fisica y
mentalmente pudieron dar su consentimiento informado verbal y pudieron responder las
preguntas del cuestionario, se excluyen aquellos pacientes de muy avanzada edad con
incapacidad (deterioro cognitivo) que les impidieron comprender y realizar el cuestionario.

En la recopilacion de datos, se empled la encuesta mediante un cuestionario compuesto
por 19 preguntas, de las cuales 15 fueron adaptadas de la escala Servperf para medir la calidad
del servicio a través de las expectativas y percepciones de los pacientes (Ibarra Morales &
Casas Medina, 2015) y los 4 restantes abordan variables sociodemograficas. En el aspecto
sociodemografico, se tuvieron en cuenta factores como la edad, el género, el lugar de origen,
el nivel de formacion y seguro social. Se uso la escala de respuestas elementos de tipo Likert
de 5 puntos (las respuestas a las preguntas del cuestionario se hacen especificando en 5 niveles
el no satisfecho o extremadamente satisfecho con el enunciado). Es importante mencionar que,
de acuerdo con los investigadores, los valores del rango de porcentaje del grado de satisfaccion
del paciente se han ajustado para una distribucion y exigencia mas efectivas (ver tabla 1).

Entre las variables utilizadas para el cuestionario de percepciones se encuentran los
siguientes: Elementos tangibles (4 items) que se refieren a la apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal y material de comunicacion; Confiabilidad (3 items), la cual
abarca la capacidad de ofrecer el servicio prometido de manera seria, segura y formal, sin dudas
ni riesgos; Responsabilidad y capacidad de respuesta (3 items), que evalian el deseo y
disposicion del personal para ayudar al cliente y proporcionar el mejor servicio de forma
rapida; Seguridad (2 items), entendida como la cortesia, conocimiento, competencia
profesional y la capacidad para inspirar confianza en los usuarios; y Empatia (3 items), definida
como el respeto y la consideracion personalizada hacia el cliente (Ibarra Morales & Casas
Medina, 2015).

Cabe mencionar que la obtencion de datos se realizd por conveniencia en el servicio de
consultorio externo hospital ptblico de Villarrica en los tres turnos (matutino, vespertino y
nocturno), durante los meses de marzo a junio de 2024. Las encuestas fueron auto ad-
ministradas a través de un cuestionario impreso.

Tabla 1. Escala de Likert y rango de satisfaccion utilizada en el instrumento de medicion

Nivel y puntos de Likert Valores Rango de porcentaje de
satisfaccion del paciente
No satisfecho 1 0-20
Poco satisfecho 2 20-40
Moderadamente satisfecho 3 40-60
Muy satisfecho 4 60-80

Extremadamente satisfecho 5 80-100

Fuente: adaptado de Ibarra Morales & Casas Medina (2015)

La evaluacion de la informacion de tipo cuantitativo se llevo a cabo mediante el uso del
paquete estadistico SPSS v26. Este programa posibilitdé la obtencion de estadisticas
descriptivas, como la media y la desviacion estandar, las cuales fueron detalladas en los
resultados, asi como las frecuencias y porcentajes.

En cuanto a los aspectos éticos de este estudio fueron desarrollados con el compromiso
de adherirse a los principios fundamentales de respeto a la dignidad humana, beneficencia y
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justicia. Estos principios guiaron todas las fases del proceso de investigacion y garantizaran el
tratamiento ético y equitativo de los participantes involucrados.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados evidencian segun las caracteristicas sociodemograficos, cuyas edades
oscilan entre los 20 y 65 afos, con un promedio de edad de 49,1 afios, encontrdndose un rango
de 65 afos, el 73,2% sexo femenino, 52% con un nivel de formacion secundaria, 54,5% residen
en zonas urbanas, 97,7% no cuenta con seguro social (IPS) (ver tabla 2).

Tabla 2. Caracteristicas sociodemogrdficas de los pacientes atendidos en el consultorio
externo de un hospital publico de Villarrica, 2024 (n=481)

Caracteristicas sociodemograficas y laborales Frecuencia (%)
Edad en afios 25 a 62 (promedio 49,1)
Sexo
Masculino 129 (26,8)
Femenino 352 (73,2)
Procedencia
Urbano 262 (54,5)
Rural 219 (45,5)
Nivel de formacion
Primaria 50 (10,4)
Secundaria 250 (52)
Terciaria 161 (33,5)
Ninguno 20 (4,2)
Tipo de vinculo
Si 11 (2,3)
No 470 (97,7)

Fuente: elaboracion propia

Los promedios de las dimensiones de calidad evaluados y el promedio general de la
percepcion del servicio brindado muestran que el promedio de los pacientes que participaron
en el estudio estda moderadamente satisfecho con el servicio que se les brind6 en el hospital
Villarrica en el ano 2024. Partiendo de la metodologia empleada con Servperf, la mejor
situacion se consigue con niveles de extremadamente satisfecho de 5, no alcanzéndose ni el 4
para esta investigacion (ver tabla 3).

Tabla 3. Promedio general por las cinco dimensiones estudiadas (n=481)

Responsabilidad
Elementos y capacidad de
tangibles Confiabilidad respuesta Seguridad Empatia
Promedio 1,86 2,32 2,74 2,47 1,82

Promedio general: 2,24 = 44,8% (moderadamente satisfecho con la atencion percibida)
Fuente: elaboracion propia

La figura 1 muestra las dimensiones de la calidad de la atencion que experimentan los
pacientes, lo que demuestra que alin tienen margen de mejora en la calidad del servicio
brindado. La informacion compartida segiin cada dimension muestra cudl de ellas necesita mas
atencion y peso para mejorar el nivel de calidad percibido por los pacientes. En ese sentido, las
calificaciones promedio fueron 1,86 para la tangibilidad de los elementos, demostrando que no
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estan satisfechos con el item 2 el personal de salud que le atendié contaba con los equipos
disponibles y materiales necesario para su atencion y el item 3 las instalaciones del hospital
son visualmente atractivas; 2,32 para la confiabilidad los pacientes no estaban satisfecho con
el item 3 de esta dimension los profesionales de salud del area de consultorio presentan
habitualmente buen servicio; 2,74 para la responsabilidad y capacidad de respuesta, los
pacientes demostraron poca satisfaccion en el item 2 si necesitd resolver alguna duda, se le
atendid en un tiempo razonable o adecuado; 2,47 para seguridad y 1,82 para empatia resaltando
la poca satisfaccion en la atencion de enfermeria y indiferente al dolor o las molestias que sintid
el paciente durante la espera.

En general, los resultados muestran que los pacientes tienen una mejor percepcion de
los atributos relacionados con la responsabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. Es decir,
valoran mas la rapidez y confiabilidad en la solucion de problemas, la atencion respetando la
programacion y el orden de llegada, asi como el interés del personal del hospital en solucionar
sus problemas y su conocimiento suficiente para responder a sus preguntas.

Figura 1. Percepcion de la calidad de atencion en el consultorio externo del hospital publico
de Villarrica por dimension (n=481)

3.00% 2.74%
2.47%
2.50% 2.32% ’
2.00% 1.86% 1.82%
1.50%
1.00%
0.50%
0.00%
Elementos tangibles Confiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia
y capacidad de
respuesta

Fuente: elaboracion propia.
DISCUSION

Desde principios del siglo XX, las unidades de salud han aspirado a transformarse en
entidades que ofrezcan niveles excepcionales de satisfaccion para los usuarios (Pezo
Guadalupe et al., 2020 citado en Acosta Gonzalez et al., 2024). El andlisis de las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios de servicios de salud es fundamental para comprender como
diferentes grupos perciben la calidad de la atencion recibida en los consultorios externos de un
hospital publico de la ciudad de Villarrica, Paraguay.

En el estudio de La Torre et al. (2018), se observo que 52% de los usuarios eran mujeres,
94.6% tenian 30 0 mas afios, 85.5% estaban casados o en unidn libre y 58.4% eran familiares
del beneficiario directo. En esta investigacion se encontrd que el 73,2% de los usuarios eran
del sexo femenino entre 20 y 65 afios, el 52% tenia educacion secundaria y el 97,7% no tenia
seguridad social (IPS). Ambos resultados mostraron que los usuarios de los servicios de salud
ambulatorios eran preferentemente mujeres. Esto puede reflejar una tendencia general de que
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las mujeres concurran con mayor frecuencia a los servicios médicos, probablemente debido a
una mayor conciencia y preocupacion por la salud. Al mismo tiempo, las diferencias
significativas son la edad promedio de los usuarios, el alto porcentaje de personas que no
cuentan con seguridad social y nivel educativo que no son mencionados en el primer estudio.
Por lo tanto, estas diferencias pueden notablemente en las percepciones de la calidad de la
atencion, por ejemplo, las personas mas jovenes o con menor nivel educativo pueden tener
expectativas y satisfacciones diferentes a las de los mayores o con mayor nivel educativo.
Futuros estudios deberian considerar las caracteristicas sociodemograficas en la planificacion
y evaluacion de los servicios de salud.

En cuanto a las dimensiones de la calidad de la atencion percibida por los pacientes de
este estudio las calificaciones medias fueron: 1,86 para la tangibilidad (insatisfaccion con los
equipos y materiales disponibles, asi como con la apariencia de las instalaciones); 2,32 para la
confiabilidad (insatisfaccion con la consistencia del buen servicio de los profesionales de
salud); 2,74 para la responsabilidad y capacidad de respuesta (insatisfaccion con el tiempo de
respuesta para resolver problemas); 2,47 para la seguridad; y 1,82 para la empatia
(insatisfaccion con la atencion de enfermeria y la empatia ante el dolor o molestias). En general,
los pacientes valoran la responsabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad, valoran la
resolucion rapida, el cumplimiento de los plazos y el orden como también el interés y
conocimiento del personal en la solucion de sus problemas. El esta linea los resultados de la
investigacion de Andia Romero (2020) mostraron que el 81,6% de los usuarios estaban
satisfechos, mientras que el 18,4% se encontraban insatisfechos, con un promedio de
satisfaccion de 3,68 (en una escala de 1 a 5). Las dimensiones mas influyentes en la satisfaccion
y la percepcion de la calidad de atencion fueron la accesibilidad al hospital, la confianza en la
recuperacion de la salud, la calidad del médico, las relaciones interpersonales y la calidad de
los medicamentos. La dimensién con mayor nivel de satisfaccion es hosteleria e infraestructura
(4,28), seguida por las relaciones interpersonales (3,96), la atencion en programas (3,81) y los
exdmenes complementarios. Ambos estudios destacan problemas en la accesibilidad y en la
percepcion de la confiabilidad del servicio. Por otro lado, ambos estudios indicaron
insatisfaccion con el tiempo de espera y la eficiencia del personal. Las diferencias notables a
destacar giran en torno a la calificacion general, donde la encuesta de Andia Romero (2020)
mostro una mayor satisfaccion general (8,.6%) frente a la calificacion promedio mas baja de la
encuesta en todos los aspectos; y en la dimension del enfoque en Relaciones Interpersonales,
Andia Romero (2020) calificod las relaciones como altas (3,96), mientras que este estudio
observo una falta de empatia (1,82). Por consiguiente, ambos estudios destacan la importancia
de aspectos tanto tangibles como intangibles en la percepcion de la calidad de la atencion,
sugiriendo un enfoque integral para mejorar la satisfaccion del paciente.

CONCLUSION

Con los resultados del presente estudio de investigacion se puede concluir que existe
un elevado porcentaje personas que se encuentran muy insatisfechas con la calidad de los
servicios prestados en los consultorios externos de un hospital publico de la ciudad de
Villarrica, Paraguay, segun la percepcion de los usuarios. Tal insatisfaccion demuestra que la
calidad del servicio no satisface las expectativas y necesidades de los pacientes.

Ademas, el estudio confirma que para garantizar una atencién dptima es importante no
solo abordar y satisfacer las necesidades especificas de los pacientes, sino también mejorar
aspectos relacionados con la comunicacion, el tiempo de espera, la empatia del personal y la
disponibilidad del servicio.
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Finalmente, para mejorar la calidad de los servicios de salud, en futuros estudios ser
deberian tener en cuenta las caracteristicas sociodemograficas de los pacientes o usuarios al
momento de planificar y evaluar los servicios para aumentar la satisfaccion general y brindar
atencion de alta calidad que cumpla con las expectativas de los usuarios.
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