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RESUMEN

La calidad de los servicios de salud cobra cada dia mayor importancia, es
un derecho de todos los seres humanos recibir atencion médica y de
alta calidad. En este escenario la satisfaccion de los pacientes debe estar
en el centro de atencion de todos los servidores de salud y por tanto es una
de las estrategias de gestion mas importantes. El presente trabajo se realiza
con la finalidad de evaluar la satisfaccion de los pacientes con el servicio de
hospitalizacion de una clinica integral. Se parte de elaborar el ciclo de los
servicios y los momentos de la verdad para definir las principales insu-
ficiencias que pueden presentarse cuando los pacientes entran en contacto
con los empleados de la clinica y poder tomar decisiones acertadas. Ademas,
se aplica un cuestionario que incluye los elementos tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia a una muestra de 194 pacientes
los cuales valoran de manera muy negativa los cinco atributos antes mencio-
nados donde casi un 50% considera que sus percepciones son menores a las
expectativas que poseian antes de ingresar a la clinica.
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Abstract

The quality of health services is increasingly important, it is a right of all
human beings to receive medical care and high quality. In this scenario, pa-
tient satisfaction must be at the center of attention of all health servers and
therefore it is one of the most important management strategies. The present
work is carried out with the purpose of evaluating the satisfaction of patients
with the hospitalization service of a comprehensive clinic. It begins with deve-
loping the cycle of services and moments of truth to define the main shortco-
mings that may arise when patients come into contact with the employees of
the clinic and make the right decisions. In addition, a questionnaire is applied
that includes the elements of tangibility, reliability, responsiveness, safety
and empathy to a sample of 194 patients who value in a very negative way the
five attributes mentioned above where almost 50% consider their perceptions
to be less to the expectations they had before entering the clinic.

Keywords: quality of service, user satisfaction, health services, user satis-
faction with health services
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INTRODUCCION

La calidad se ha convertido en una estrategia eficaz para el incremento de la
satisfaccion de los clientes, el logro de la eficacia, eficiencia y competitividad
en un entorno cada vez mas cambiante y compulso. Por ello las empresas
deben enfocar sus acciones en la determinacién de las necesidades de los
clientes, para superarlas y garantizar la lealtad de estos. (Machado, 2016)

(Kotler & LLane, K., 2012); (Moliner, Galarza, M., Gil, 1., & Fuentes, M.,
2015) (Rosales & Maya, 1., 2018), consideran que dentro de las prioridades
de toda organizacion debe estar satisfacer las necesidades del cliente, pues
los clientes satisfechos manifiestan su satisfaccion a otros sobre las buenas
practicas y experiencias vividas, pero los clientes insatisfechos proclaman su
inconformidad y perjudican la imagen de la organizacion.

La satisfaccion de los clientes es el juicio que este realiza sobre el producto o
sus caracteristicas en un momento determinado y que puede ser transitorio.
Es por ello por lo que se debe cumplir lo que la organizacién promete a sus
clientes de manera estandarizada para que no se produzcan desviaciones en
los requisitos del producto/servicio (Zarraga, Molina, V., & Corona, E., 2018)

En las investigaciones desarrolladas por (Bernal, Pedraza, N., & Sanchez, M.,
2015); (Ibarra & Casas, E., 2015); (Jacob, y otros, 2017); (Aceves, Silva, S.,
& Melchor, J.,

2018) y (Pérez, 2018) concluyen que la calidad de los servicios es la orienta-
cién de las organizaciones para lograr la satisfaccion de los clientes incluyen-
do a los trabajadores y los consumidores del servicio final.

Gonzdlez, Batista, Hernandez, del Villar & Leyva (2018), manifiestan que se
puede definir la satisfaccion del cliente como la comparacién que este rea-
liza entre las expectativas que poseia antes de acceder al producto o servicio
y la percepcion final después de finalizada la relacion de compraventa.

Por su parte Gonzalez et al (2018), Hernandez & Gonzalez (2018) y Reategui
& Choy (2018), en sus investigaciones evidencian que mas del 70% de los
clientes manifiestan que la satisfaccion depende de como son tratados en la
organizacion, si eres capaz de resolver una queja del cliente hasta el 70% de
ellos se queda en la organizacion y mas del 50% de los clientes estan dispues-
tos a pagar mas si reciben mejor atencion.

De las investigaciones anteriormente consultadas se evidencia la importancia
de la satisfaccion de los clientes para las organizaciones, pues son los clien-
tes los tnicos jueces de la calidad. No obstante, (Romero & Chavez, H., 2016)
y (Zarraga, Molina, V., & Corona, E., 2018), exponen que una de las causas
del deficiente estudio de necesidades en clientes, esta asociada a la no exis-
tencia de instrumentos que se ajusten a las caracteristicas de los contextos.

En los servicios de salud, la calidad y la satisfaccién de los usuarios son
vitales para el logro de altos estandares de vida, las investigaciones desarro-
lladas por (De Freitas & De Camargo, B.); (Malambo, Avila, M., & Arteaga, Y.,
2015); (Saturno, Hernandez, M., Magaiia, L., Garcia, S., & Vertiz, J., 2015);
(Provedo, Cano,M., Viera, 1., & Concepcion,M., 2016); (de Requejo & Victo-
ria, M., 2018) y (Tena, 2018), evidencian la necesidad de la evaluacion de
la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud, como herramienta
importante para la toma de decisiones en funcién de mejorar la calidad de
los servicios.
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La presente investigacion se desarrolla con la finalidad de proponer un ins-
trumento para evaluar la satisfaccion de los usuarios del servicio de hospita-
lizacion de una Clinica Integral de Salud Ptblica.

METODOLOGIA

La investigacion presentada seglin su enfoque es de tipo mixto, es decir, se
combinan elementos cuantitativos para lograr la representatividad de los da-
tos y analisis de los resultados y elementos cualitativos para la evaluacion
de la satisfaccion de los usuarios con los servicios de salud.

Ademas, es descriptiva pues su finalidad es describir la situacion actual so-
bre la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de hospi-
talizacion de una Clinica Integral para identificar los elementos que influyen
directamente en esta satisfaccion y poder implementar acciones de mejora
para el logro de elevados estandares de calidad de servicio y el valor percibi-
do por los usuarios.

Poblacion y muestra

La poblacion esta conformada por la cantidad total de pacientes que acuden
a los servicios de hospitalizacion de la clinica, en total son 1248, por lo
que se hace necesario calcular el tamafo de muestra. Para el calculo del
tamaiio de la muestra se utiliza la siguiente expresion:

B K*xNxPxQ
T e2x(N—-1+ K2xPxQ

n

Donde:

K: coeficiente que tiene en cuenta el nivel de confianza del estudio
P: probabilidad de éxito

Q: probabilidad de fracaso e: error muestral

N: tamafio de la poblacion n: tamaio de la muestra

- 1248 x 1,962 x 0,5 x 0,5
7 0,052x (1248 — 1) + 1,962x 0,5 x 0,5
n =294

n

Instrumentos para la busqueda y procesamiento de los datos

La evaluacion de la satisfaccion de los clientes se desarrollara utilizando los
siguientes instrumentos:

1. Evaluacion de los servicios: para lo cual se empleara el ciclo de los servi-

cios y la identificacion de los momentos de la verdad.
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2. Cuestionario de satisfaccion: este cuestionario tiene 18 preguntas relacio-
nadas con los atributos de satisfaccion (Tangibilidad, fiabilidad, capaci-
dad de respuesta, seguridad y empatia).

El cuestionario posee una pregunta de control con el objetivo de poder deter-
minar la validez de este, es decir, que realmente evalte la satisfaccion de los
clientes de las tres empresas incluidas en el estudio.

RESULTADOS

Para la evaluacion de los servicios se aplica el ciclo de los servicios y los
momentos de la verdad en las tres empresas de servicio seleccionadas, en la
figura 1se muestran las secuencias del servicio de hospitalizacion en la
clinica seleccionada para el estudio.

Figura 1. Ciclo de los servicios proceso de hospitalizacion

Enfermera
asigna Sala y
Cama

Paciente llega a
admision

solicita orden
de ingreso

Paciente es
trasladado a la

Enfermera
realiza historia
clinica

Médico revisa
al paciente

Se aplica
tratamiento al
paciente

Se le asigna
tratamiento

examenes al
paciente

Se realizan
examenes de
control

Médico
verifica y da
alta

Paciente se

retira del
hospital

Fuente: Elaboracion propia

Una vez definido el ciclo de los servicios, se procede a identificar los momen-
tos de la verdad, que son aquellos momentos en que el cliente se relaciona
con los miembros de la organizacion. En la tabla 1 se muestran los momentos
de la verdad del servicio antes mencionado.
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Tabla 1. Momentos de la verdad de los tres servicios seleccionados.

Momentos de la verdad

Aspectos a gestionar

El cliente es recibido en admisién por la
enfermera recepcionista.”

Amabilidad y nivel de informacion de
la enfermera recepcionista

Enfermera recepcionista recibe documentos del
paciente y asigna sala.

Amabilidad y rapidez del servicio de
la enfermera recepcionista

Paciente es recibido por la enfermera jefa de
sala y le asigna su cama.

Amabilidad y nivel de informacién de
la enfermera jefe

Médico de la sala atiende al paciente y
ordena exdmenes para diagndstico.

Disponibilidad de médicos,
amabilidad y nivel de conocimientos

Enfermera traslada el paciente a
laboratorio para examenes.

Amabilidad y rapidez del servicio
de la enfermera de sala

Médico revisa examenes y diagnogstica.

Disponibilidad de médicos, y nivel
de conocimientos

Enfermera y médico dan seguimiento al
tratamiento

Disponibilidad de  médicos y
enfermeras, amabilidad y nivel de
conocimientos

Médico ordena analisis de control.

Disponibilidad de médicos, y nivel
de conocimientos

Médico da alta al paciente y este se retira.

Amabilidad del personal de la sala
y de los guardias de la clinica.

Fuente: Elaboracion propia

Para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios se aplica un cuestionario
compuesto de 18 preguntas relacionadas con los atributos de la satisfaccion
a los usuarios seleccionados en la muestra de manera aleatoria. En la tabla 2
se muestran los resultados de la aplicacion del cuestionario

La escala de valoracion es:

1. Mucho menos de lo esperado
Menos de lo esperado

Igual a lo esperado

Mas de lo esperado

U

Mucho maés de lo esperado
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Tabla 2. Resultados de la encuesta de satisfaccion en el Hotel.

Preguntas 1 2 3 4 5

1. El Hospital posee instalaciones modernas y bien 37 99 134 24
equipadas.

2. El Hospital posee un confort apropiado. 45 112 126 11

3. Los empleados poseen una buena apariencia. 10 45 197 42

4. El Hospital posee una infraestructura excelente 41 128 119 6

5. Lo que ha publicitado el Hospital lo ha cumplido 22 131 140
fielmente

6. El Hospital ha mostrado interés por resolver sus 34 147 105 8
problemas

7. El Hospital cumple con los servicios en el tiempo 13 94 161 26
establecido

8. Los empleados ofrecen su servicio de manera 21 126 132 15
rapida

9. Los empleados muestran disposicion para ayudar 16 43 186 43 4
siempre

10. Los empleados inspiran confianza al cliente 9 52 201 32

11. Los empleados demuestran seguridad en su 25 118 134 17
accionar

12.  Los empleados siempre responden las 31 109 144 10
preguntas del cliente con seguridad

13. Los empleados son siempre amables 12 41 179 &7 5
14. El Hospital brinda una atencion personalizada 9 37 216 31 1

15. Se cumplen los horarios de servicios y son 10 94 161 29
asequibles para el cliente

16. El Hospital esta pendiente de las necesidades 31 145 102 16
del cliente

17. Los empleados entienden lo que necesita 25 99 147 23
siempre el cliente

18. Ud esta satisfecho con el servicio del Hospital 23 98 152 21
Total 414 1718 2738 412

Fuente: Elaboracion propia

Para comprobar la representatividad y valor de los datos obtenidos en la en-
cuesta se realiza un andlisis de fiabilidad de la escala utilizada mediante el
coeficiente alfa de Cronbach utilizando el software estadistico SPSS version
25.0 para Windows, los resultados se muestran en la tabla 3.
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Tabla 3. Resultados de la determinacion del coeficiente Alfa de Cronbach.

N %
Casos Vélido 294 100,0
Excluido? 0 0
Total 294 100,0
Alfa de Cronbach N de elementos
,812 294

Fuente: Resultados del procesamiento por SPSS

Como se puede observar el valor de Alfa de Cronbach es superior a 0,70 por
lo que la escala de la encuesta es fiable.

La validez se determina por medio del coeficiente de Determinacion R2 utili-
zando el SPSS se toma como variables independientes las preguntas de la 1 a
la 17 y como variable dependiente la pregunta 18, lo resultados se muestran
en la tabla 6.

Tabla 6. Resultados del calculo del coeficiente determinacion R2

R Error
R cuadrado .
Modelo R . estandar de la
cuadrado ajustado estimacion
1 8764 767 734 241

Fuente: Resultados del procesamiento por SPSS

El valor del coeficiente R2 es superior a 0,7 por lo que le instrumento pre-
sentado es valido, es decir la encuesta si mide la satisfaccion de los clientes.

DISCUSION

El ciclo de los servicios de hospitalizacion evidencia el movimiento de los
pacientes desde su llegada a la clinica hasta su salida, lo cual evidencia los
momentos en que estos se ponen en contacto con los empleados de la clinica,
es decir los nueve momentos de la verdad identificados. Este analisis permite
a la clinica poder gestionar los elementos que influyen directamente en la
satisfaccion del cliente como son:
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Amabilidad de los empleados.

Nivel de informacién con que cuentan los empleados para asistir a
los pacientes.

Rapidez en el servicio.
Disponibilidad de médicos y especialistas.

Nivel de conocimientos de los médicos y especialistas.

Para el analisis de los resultados de la evaluacion de la satisfaccion de los
pacientes se divide el cuestionario por cada uno de los elementos que definen
la satisfaccion, segiin la escala presentada existe satisfaccion cuando las res-
puestas estan entre 3 y 5 es decir, el paciente iguala o supera las percepcio-
nes con respecto a sus expectativas.

Tangibilidad (preguntas 1-4)

Este atributo estd muy mal valorado por los pacientes pues mas del 43% de
los pacientes evaluaron de mucho menos de lo esperado o menos de lo es-
perado los cuatro elementos valorados en estas preguntas, esto implica que
las percepciones de los pacientes fueron inferiores a sus expectativas y por
ello el atributo esta muy mal valorado, los elementos que mas incidieron en
esto fueron la infraestructura y el confort de la clinica, que son aspectos que
inciden muchisimo en los servicios de hospitalizacion.

Fiabilidad (preguntas 5-8)

La fiabilidad igualmente se ve muy afectada en el nivel de satisfaccion de los
pacientes puesto que el 50% tuvieron percepciones menores a las expectati-
vas, es decir sus percepciones fueron inferiores a las expectativas. En
este caso las peores valoraciones la recibieron interés de la clinica por re-
solver los problemas de los pacientes y cumplimiento de lo publicitado. El in-
cumplimiento de las promesas es un aspecto que tiene una alta incidencia en
la satisfaccion de los clientes por lo que la clinica debe valorar su publicidad.

Seguridad (preguntas 9-12)

El atributo seguridad igualmente se ve afectado, aunque en menor medida
que la tangibilidad y fiabilidad pues el 34,2% de los pacientes manifies-
tan que sus percepciones son inferiores a sus expectativas. Los elementos
que mas influyeron en esta valoracion fueron seguridad en el accionar de los
empleados y seguridad de los empleados para responder las preguntas de los
pacientes

Capacidad de respuesta (preguntas 13-15)

La capacidad de respuesta también es uno de los atributos mal valorado
por los pacientes, aunque el nivel de insatisfaccion es mucho menor pues el
23,2% manifiesta que sus percepciones son inferiores a las expectativas que
tenian sobre el servicio de la clinica. En esta valoracion lo que mas influy6 es
el cumplimiento de los horarios de servicio y la accesibilidad de estos para
los pacientes.
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Empatia (preguntas 16-17)

Maés del 50% de los pacientes valoran negativamente la empatia de los em-
pleados de la clinica, pues sus percepciones fueron inferiores a sus expecta-
tivas y exponen que no estan en funcion de las necesidades de los pacientes y
que no entienden lo que ellos necesitan

En sentido general la existe un alto grado de insatisfaccion de los pacientes
con el servicio de hospitalizacion de la clinica pues el 42% tiene percepcio-
nes inferiores a sus expectativas, es decir esperaban mas de la clinica, aspec-
to que es preocupante para las autoridades y deben tomar urgentes acciones
de mejora para elevar esta satisfaccion.

CONCLUSIONES

La calidad de los servicios debe ser una prioridad para las organizaciones
pues se considera un importante antecedente de la satisfaccion de los clien-
tes lo cual incide directamente en la fidelizacion de estos y por tanto en la
imagen y posicionamiento en el mercado de las organizaciones.

Esto implica que la satisfaccion de los clientes tiene una alta importancia
para la reputacion de las organizaciones, su aceptacion en el mercado y la
consecucion de la eficiencia y efectividad. Es preciso conocer el nivel de sa-
tisfaccion de los clientes para poder valorar la percepcion de estos sobre los
servicios que se brindan y de esta manera elevar los estandares de calidad y
excelencia.

El analisis del ciclo del servicio permitio identificar el recorrido que los
pacientes realizan por la clinica desde su llegada hasta la retirada del servi-
cio de hospitalizacion y los momentos en que este entra en contacto con los
empleados para poder gestionar los aspectos que inciden directamente en
su satisfaccion. Esta herramienta garantiza desarrollar acciones en funcion
de disminuir las posibles fallas en la prestacion del servicio y aumentar la
calidad de este.

La evaluacion de la satisfaccion de los pacientes mediante un cuestionario
permitio identificar que existe un alto nivel de insatisfaccion de estos pues
el 42% tiene percepciones inferiores a sus expectativas, es decir recibieron
menos 0 mucho menos del o que esperaban. Los atributos méas afectados
son tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia con casi un 50% de insatis-
faccion. Los aspectos peor valorados por los pacientes son:

Infraestructura, equipamiento y confort de la clinica.

Interés de los empleados de la clinica por resolver los problemas de
los pacientes.

Incumplimiento de lo prometido por la clinica en su publicidad.
Incumplimiento de horarios e inaccesibilidad de estos para los pacientes.
Los empleados no estan en funcion de las necesidades de los pacientes.

La clinica no identifica lo que realmente necesitan los pacientes.
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