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RESUMEN

Una de las dimensiones de la calidad es la 
satisfacción del usuario, por eso es necesa-
rio identificar los factores que influyen en 
esta dimensión. La presente investigación 
es cuantitativa, descriptiva y transversal, 
realizada para conocer los factores de sa-
tisfacción de los usuarios del consultorio 
del Centro Médico Bautista, en los meses 
de julio y agosto del 2018. Este trabajo tie-
ne como objetivo: Indagar la satisfacción 
de los usuarios del consultorio respecto 
al tiempo de espera, determinar los recla-
mos más frecuentes e identificar la espe-
cialidad con más reclamos. Se aplicó una 
encuesta a 80 usuarios de forma no pro-
babilística por conveniencia y en conclu-
sión se obtuvo que: 1. La mitad de los en-
cuestados están conformes con el tiempo 
de espera en consultorios. 2. En relación a 
los reclamos más frecuentes la mayoría de 
los encuestados no expresaron ningún re-
clamo, mientras que una minoría en igual 
proporción expresó que no son llamados 
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en la hora reservada y la impuntualidad 
en la llegada del médico.3. Las especia-
lidades que cuentan con más reclamos 
están igualitariamente distribuidas entre 
pediatría, traumatología y otorrinolaringo-
logía. Se sugirieron posibles soluciones de 
acuerdo a las falencias encontradas en el 
estudio de campo realizado.
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ABSTRACT

One of the dimensions of quality is user 
satisfaction, which is why it is necessary 
to identify the factors that influence this 
dimension.  We performed a quantitative, 
descriptive and cross-sectional study  to 
identify factors associated with user sa-
tisfaction in the Baptist Medican Center 
Clinics during the months of July and Au-
gust 2018. This study aims to: Investigate 
user satisfaction in clinics regarding wai-
ting time,to  determine the most frequent 
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complaints and identify the specialty 
with the most complaints. A survey was 
applied to 80 users in a non-probabilistic 
way for convenience.  Conclusions: 1. Half 
of the respondents are satisfied with the 
waiting time in clinics. 2. In relation to the 
most frequent complaints, most of the 
respondents did not express any comp-
laint, while a minority in the same propor-
tion expressed that they are not called at 
their appointment time and the late arri-
val of the physician  .3. The specialties that 
have the most complaints are equally dis-
tributed between pediatrics, traumatolo-
gy and otorhinolaryngology. Possible so-
lutions were suggested according to the 
shortcomings found in this study.

Key words: specialty, factors, complaints, 
user satisfaction.

INTRODUCCIÓN

Hoy en día la satisfacción del cliente es 
esencial para las empresas, es un concep-
to inherente al ámbito de marketing que 
implica como su denominación lo antici-
pa, a la satisfacción que experimenta un 
cliente en relación al servicio que ha ad-
quirido, porque precisamente el mismo 
ha cubierto en pleno las expectativas de-
positadas al momento de adquirirlo. Es 
decir, se trata de la conformidad del clien-
te con el servicio que compró, ya que el 
mismo cumplió satisfactoriamente con la 
promesa del servicio prestado.

La satisfacción del usuario es el resulta-
do directo entre la comparación del ren-
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dimiento percibido en el servicio con las 
expectativas que presentaba.
Por lo expuesto, la cuestión de la satis-
facción del cliente resulta ser una de las 
metas de la empresa, a la cuál cualquier 
empresa debe aspirar, dado que el cum-
plimiento de la misma será determinante 
para que el usuario vuelva a elegir el ser-
vicio o recomiende a sus amigos y fami-
liares. Satisfacer correctamente al usuario 
sin lugar a dudas se rige como la clave del 
éxito de la empresa.

El Centro Médico Bautista, actualmente 
cuenta con 28 consultorios en las diversas 
especialidades disponibles para la pres-
tación de servicios ambulatorios de los 
Profesionales de la Salud. Distribuidos en 
tres sectores; A, B y C; con sus respectivos 
puestos de enfermería.

Para lograr una valoración y buscar imple-
mentar estrategias de mejora continua, 
es indispensable contar con un diagnós-
tico de calidad desde la perspectiva del 
usuario. Es importante que el personal de 
enfermería del servicio de consultorios, 
conozca acerca de las necesidades que 
el usuario busca satisfacer con el fin de 
brindar una excelente atención. Ya que el 
área de consultorios es el primer contacto 
al que cualquier usuario accede en busca 
de atención.

El profesional de enfermería siempre se 
encuentra en el estado de contener, aten-
der a las necesidades y reclamos. No se 
puede obviar el aspecto emocional que 
normalmente acompaña al reclamo, por 
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ese caso es necesario que los profesiona-
les que ocupan este sector sepan manejar 
tanto a un cliente contento como a uno 
molesto. El saber escuchar y dar respues-
tas claras, ayudarán en este sentido.
Este trabajo contribuirá al servicio de con-
sultorios a mejorar y fortalecer las debili-
dades encontradas al final de la investi-
gación. Los objetivos del estudio fueron: 
Indagar la satisfacción de los usuarios del 
consultorio respecto al tiempo de espera; 
determinar los reclamos más frecuentes e 
identificar la especialidad con más recla-
mos. Se estudiaron las variables: Satisfac-
ción, reclamos y especialidad.

METODOLOGÍA

La investigación es de diseño observacio-
nal con enfoque cuantitativo y tipo de es-
tudio descriptivo, prospectivo y transver-
sal (Hernández Sampieri, 2014). El universo 
estuvo constituido por los usuarios aten-
didos en los consultorios del Centro Médi-
co Bautista. Se tomó como muestra a 80 
usuarios de los consultorios de las diferen-
tes especialidades, en los meses de julio y 
agosto del 2018. El muestreo fue no pro-
babilístico, por conveniencia. El criterio de 
inclusión fue pacientes que consultaron 
en el periodo estudiado y los de exclusión 
fueron: Pacientes que no consultaron en 
dicho periodo, acompañantes, pacientes 
que se negaron a participar del estudio.

Se aplicó una encuesta por medio de un 
cuestionario, con el consentimiento infor-
mado de los participantes, garantizando 
la confidencialidad y el respeto a los mis-

mos. Se realizó una prueba piloto a 10 per-
sonas que no formaron parte de la mues-
tra.

RESULTADOS

Los datos se obtuvieron mediante un 
cuestionario de preguntas cerradas y los 
resultados más relevantes de esta investi-
gación revelaron que:
El 47,50% (38) de los usuarios encuestados 
están muy satisfechos con el tiempo de 
espera en el consultorio, el 37,50% (30) de 
los usuarios encuestados está satisfecho 
con el tiempo de espera en el consultorio, 
el 8,75% (7) de los encuestados es neutral 
con el tiempo de espera en el consulto-
rio, el 6,25% (5) de los encuestados está in-
satisfecho con el tiempo de espera en el 
consultorio (Ver gráfico N° 1). 
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El 88,75% (71) de los encuestados no re-
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GRÁFICO N° 1

SATISFACCION CON EL TIEMPO DE ESPERA EN EL CONSULTORIO DEL CENTRO MÉDICO BAUTIS-

TA. ASUNCION, PARAGUAY, JULIO – AGOSTO 2018

Fuente: Datos obtenidos por la autora. Asunción, 2018.

GRAFICO N° 2

MOTIVOS DE RECLAMOS DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS EN EL CONSULTORIO DEL CENTRO MÉ-

DICO BAUTISTA. ASUNCION, PARAGUAY, JULIO – AGOSTO 2018.

Fuente: Datos obtenidos por la autora. Asunción, 2018.

firieron ningún reclamo, el 5% (4) de los 
usuarios encuestados refirieron la falta de 
puntualidad en las citas agendadas, el 5% 
(4) de los usuarios encuestados refirieron 
que los profesionales tienen llegada tar-
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día, el 1,25% (1) de los usuarios encuesta-
dos refirieron que los profesionales cance-
lan frecuentemente. (Ver gráfico N° 2).

El 25% (20) de los usuarios encuestados 
refirieron sus reclamos a la especialidad 
de pediatría, el 25% (20) de los usuarios 
encuestados refirieron sus reclamos a la 
especialidad de traumatología, el 25% (20) 
de los usuarios encuestados refirieron 
sus reclamos a la especialidad de otorri-
nolaringología, el 12,50% (10) de los usua-
rios encuestados refirieron sus reclamos 

GRÁFICO N° 3

ESPECIALIDAD QUE CUENTAN CON MÁS RECLAMOS DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS EN EL CON-

SULTORIO DEL CENTRO MÉDICO BAUTISTA. ASUNCION, PARAGUAY, JULIO – AGOSTO 2018.

Fuente: Datos obtenidos por la autora. Asunción, 2019.
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a la especialidad de medicina familiar, el 
12,50% (10) de los usuarios encuestados 
refirieron sus reclamos a la especialidad 
de cirugía general. (Ver gráfico N° 3).

DISCUSIÓN

El Dr. Edward Deming, uno de los expo-
nentes de los enfoques de calidad, es re-
conocido internacionalmente por su apor-
tación a la transformación de la industria 
japonesa, revolucionando su sistema de 
administración y elevando considerable-
mente sus niveles de calidad y producti-
vidad. Éste promovió fuertemente el uso 
del control estadístico de los procesos 
para el logro de calidad y el cambio pla-
neado y sistemático a través del círculo 
de Deming. Se trata una metodología en 
base a la estadística recomendada para 
la realización de cualquier actividad que 
permite lograr los resultados deseados en 
forma sistemática, partiendo de informa-
ción deseable confiable para la toma de 
decisiones (Lemus, 2014, p.45).

El presente estudio indaga acerca de la 
satisfacción de los usuarios del consulto-
rio respecto al tiempo de espera; determi-
nar los reclamos más frecuentes e iden-
tificar la especialidad con más reclamos. 
La mayoría de los encuestados están sa-
tisfechos con el tiempo de espera porque 
tienen conocimiento de la duración del 
proceso de consulta. En la literatura publi-
cada se encuentra que cuando los clien-
tes comprenden lo que la compañía les 
ofrece en cuanto a servicio y respuestas a 
sus expectativas, los mismos expresan sa-

tisfacción (Horovitz, 1995. p, 38). 

Este resultado es útil para fortalecer los 
servicios ofrecidos a los usuarios y coinci-
de con Lamata, al manifestar que el ob-
jetivo general de los centros sanitarios es 
producir servicios de salud idóneos para 
satisfacer constantemente las exigencias 
de cantidad, calidad, precio y lugar de la 
comunidad a la que se dirige. (Lamata, 
1998).

En relación a los motivos de reclamos, se 
hallaron datos que reflejan que en igual 
proporción se encuentran los reclamos 
sobre la falta de puntualidad en las citas 
agendadas y llegada tardía de los profe-
sionales, aunque la mayoría no refieren 
reclamos. El servicio no es sólo el produc-
to de una actividad laboral, sino que debe 
intentar satisfacer los requerimientos y ex-
pectativas de los usuarios, que es lo que 
constituye finalmente el valor agregado. 
(Balderas, 2012, p. 120; García, 2001)

En cuanto a las especialidades que cuenta 
con más reclamos, está igualitariamente 
distribuida entre pediatría, traumatología 
y otorrinolaringología. Estos hallazgos del 
estudio revelan la necesidad de una or-
ganización hospitalaria, en consultorios, 
y la consiguiente distribución de recursos 
deben estar basadas en una planificación 
estratégica que a su vez considere los 
dos aspectos fundamentales del proce-
so: la oferta y la demanda (Chaves de Paz 
et al, 2006; Cepero, 2009; Peña Viveros et 
al,2004; Koetler,2008).
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CONCLUSIONES

En base a los objetivos propuestos, se des-
tacan los siguientes resultados:
La mayoría de los encuestados están sa-
tisfechos con el tiempo de espera. En re-
lación a los motivos de reclamos, en igual 
proporción se encuentran los reclamos 
sobre la falta de puntualidad en las citas 
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