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Resumen
En un mundo competitivo y globalizado, las empresas deben ofertar productos o
servicios a los clientes que les permitan percibir de manera clara las ventajas por el uso
de esos bienes o servicio demandados, en este sentido la satisfaccion es la percepcion de
superacion de las expectativas del cliente frente a los beneficios recibidos. El objetivo
de estudio fue evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Sistema Integrado de
Salud de la Universidad de las Fuerzas Armadas- Sangolqui (SIS) aplicando el modelo
Calidad de Servicio (SERVQUAL) adaptado para medir las expectativas y la
percepcién del servicio, la investigacion fue de tipo no experimental, con enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo y transversal, la encuesta estuvo dirigida a 73
pacientes que recibieron los servicios ofertados en el SIS: medicina general, fisioterapia,
odontologia y laboratorio de acuerdo con la muestra calculada, Los resultados revelaron
que las expectativas obtuvieron una valoracion promedio de 4,39 puntos sobre 5,
mientras que las percepciones fueron de 3,87, las percepciones no superaron las
expectativas de los pacientes existiendo una brecha de 0,52 que no dista mayormente
del punto de equilibrio que es cero. Se concluye que el nivel de satisfaccién alcanzé el
63%, el servicio que presta el SIS no esta cubriendo totalmente las expectativas que

tienen los usuarios debido a falencias en ciertas dimensiones y sub dimensiones.
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Abstract
In a competitive and globalized world, companies must offer products or services to
customers that allow them to clearly perceive the advantages of using these goods or
services demanded, in this sense satisfaction is the perception of overcoming the
expectations of the customer against the benefits received. The objective of this study
was to evaluate the level of satisfaction of users of the Integrated Health System of the
Armed Forces University (Sangolqui) (SIS) applying the Quality of Service
(SERVQUAL) model adapted to measure the expectations and perception of the
service, the research was of non-experimental type, with a quantitative approach,
descriptive and transversal, the survey was directed to 73 patients who received the
services offered in the SIS: general medicine, physiotherapy, dentistry and laboratory
according to the calculated sample, Los results showed that the expectations obtained an
average valuation of 4.39 points out of 5, while the perceptions were of 3.87, the
perceptions did not surpass the expectations of the patients existing a gap of 0.52 that
does not distant much of the point of equilibrium that is zero. It is concluded that the
level of satisfaction reached 63%, the service provided by the SIS is not fully covering

the expectations of users due to failures in certain dimensions and sub dimensions.
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La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son factores determinantes para la
permanencia de las organizaciones, por ello es importante conocer las expectativas y
percepciones de los usuarios, evaluar la calidad del servicio que reciben y determinar
si se estan satisfaciendo sus expectativas para tomar los correctivos de ser necesarios.
Para evaluar la satisfaccion de los usuarios se puede utilizar el Modelo Servqual porque
“El Modelo Servqual, mide la calidad del servicio, mediante las expectativas y
percepciones de los clientes, en base a cinco dimensiones que son; dimensiones de
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles” (Matsumoto, 2014, p.
181).

Ibarra-Morales (2014) en el estudio sobre aplicacion del modelo Servqual para
evaluar la calidad en el servicio en los hospitales publicos de Hermosillo, Sonora
manifestaron que :

El Modelo (SERVQUAL, Service Quality) permite medir y evaluar la calidad

en el servicio, mediante un constructo multidimensional que explica las

percepciones de la calidad en el servicio, a través de una serie de diversas
diferencias respecto a lo esperado y al servicio otorgado... Servqual posee
caracteristicas psicométricas de validez, alta confiabilidad y aplicabilidad que lo
hacen recomendable, para medir la calidad de los servicios hospitalarios, ademas
de identificar aquellas areas de oportunidad o mejora, desde la perspectiva de los

pacientes. (p. 98)

El Modelo Servqual es Gtil para evaluar calidad del servicio a través de sus
respectivas dimensiones, las cuales estan presentes en todo el proceso de prestacion del
servicio, identificando las brechas de satisfaccion e insatisfaccion resultantes de la
comparacion entre expectativas y percepciones del cliente. “La calidad no es lo que se
pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto
a pagar” (Drucker, 1990, p. 41).

Segun Bou, JC (1997)

El proceso de medicién de la calidad del servicio implica que dadas sus
caracteristicas se establezcan diferentes dimensiones de evaluacion que permitan
un juicio global de ella. Estas dimensiones son elementos de comparacion que

utilizan lo sujetos para evaluar los distintos objetos (p.251).
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“La calidad de servicio percibido depende de la comparacién del servicio
esperado con el servicio percibido” (Gronroos, 1978, p. 588). Segun Rust & Oliver,
(1994) “Los juicios de satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida por el

consumidor entre sus expectativas y la percepcion del resultado” (pp. 1-19).

Los autores Kotler & Keller (2006) definieron la satisfaccion de cliente como:

Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia
del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios
previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente
queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado (p.144).

El “Servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una relacion de
mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. El objetivo basico
es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion”.
(Duque, 2005, p. 65). Se entiende por calidad del servicio a la diferencia entre lo
esperado por el cliente y el servicio realmente recibido. Si el usuario recibe mas o igual
a lo esperado se produce la satisfaccion caso contrario se ocasiona la insatisfaccion.
“Las expectativas se definen como los deseos de los consumidores o lo que ellos
esperan de lo que seria un servicio ideal” (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988, pp.
12-40). “Las percepciones de la calidad del servicio reflejan las apreciaciones del
consumidor en un momento especifico de tiempo” (Cronin, 1994, pp. 125-131).

Estudios preliminares han abordado la tematica de satisfaccion de los usuarios
aportando informacion relevante entre ellos podemos citar:

En la investigacion efectuada por Soliz N. M. (2017) sobre la Valoracion del

Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de la Clinica Odontoldgica de Pregrado

de la Universidad Central del Ecuador aplicando el Modelo Servqual, se

evidencid que el promedio general del nivel de satisfaccion de los usuarios
alcanzd el 97% , sin embargo el nivel de calidad de la atencion de la clinica en
todas sus dimensiones no llega a satisfacer las percepciones del paciente se
encuentra por debajo de la expectativa aunque muy cercano al nivel de

satisfaccion (p. 218).
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De acuerdo al estudio realizado por Soliz N. M. (2017) relacionado sobre la
Satisfaccion de los Usuarios del Hospital del Dia de la Universidad Central del Ecuador
en la Prestacion de los Servicios de Salud , utilizando una escala de 0 a 10 el porcentaje
de usuarios que valoraron entre 7 y 10 puntos como satisfactorio representa el 40% ,
pero no se realiza un andlisis de la calidad de satisfaccién entre lo esperado y recibido ,
los indicadores tiempo de asignacion de cita médica, explicacién del proceso y
tratamiento son los que mas aportan al nivel de satisfaccion , los componentes:
servicios y tiempo de atencién logran los peores resultados lo que permite establecer que
la expectativa de los usuarios prioriza la ampliacién de servicios y el incremento del
tiempo de atencién en consulta. (p. 205)

En el articulo sobre la Satisfaccion de los Usuarios a través de sus Expectativas
y Percepciones en la Atencion Medica Rivera Sotelo ( 2015) se obtuvo un nivel alto de
expectativas(x=6,23) en sus dimensiones. Un nivel (x=4,48) en la percepcion de la
atencion recibida. Mostrando niveles de insatisfaccion en las diferentes dimensiones:
fiabilidad 69,9%, capacidad de respuesta 67,8%, seguridad 60,3%, empatia 59,7% y
tangibilidad 82%, concluye que los usuarios mostraron un alto nivel de expectativa y
esperan un mejor servicio para solucionar sus problemas de salud, pero se encontré un
nivel medio de percepcion debido a las falencias que observaron (p. 5). En el trabajo
elaborado por Casalino-Carpio (2008) evidenciaron un 44,36% de satisfaccion, las
pacientes mujeres tuvieron mayores niveles de insatisfaccion global y en la dimension

seguridad que los varones (p. 143).

En Art.362 de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador “La atencion
de salud como servicio publico se prestara a través de las entidades estatales, privadas,
auténomas, comunitarias. Los servicios de salud seran seguros, de calidad y calidez,
seran universales y gratuitos en todos los niveles de atencion y comprenderan los
procedimientos de diagnéstico, tratamiento, medicamentos y rehabilitacion necesarios.”
(Asamblea Nacional, 2008, p. 166)

Ademéds en Art. 32 Constitucion Politica de la Republica del Ecuador “La salud
es un derecho que garantiza el Estado, La prestacion de servicios de salud se regira por
los principios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad,
eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género y generacional”

(Asamblea Nacional, 2008, p. 34)
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La universidad de las Fuerzas Armadas( ESPE) al ser una institucion educativa
publica al servicio de la juventud ecuatoriana dentro de su decdlogo manifiesta ser una
Universidad dindmica que aplica el control de calidad en todos sus procesos
académicos, de investigacion y administracion respetando los derechos fundamentales,
socialmente responsable y de servicio publico (Universidad de las Fuerzas Armadas,
2017), en tal virtud considera fundamental cuidar la salud de sus clientes internos y
externos mediante una atencion profesional, personalizada y de calidad a militares,
familiares, estudiantes, docentes , servidores publicos, y publico en general, con este
fin ha establecido un Sistema Integrado de Salud ( SIS) para brindar atencion
eficiente en medicina general, odontologia, fisioterapia y laboratorio clinico, para
precautelar la salud de la comunidad (Universidad de las Fuerzas Armadas, 2017)
cumpliendo con la normativa emitida por el érgano rector de la salud publica. (ESPE-
HCU-OR-2017-026, 2017).

Fue necesario entonces evaluar la calidad del servicio que oferta el SIS a sus
pacientes para ello se ha realizado un estudio con disefio no experimental, con un
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y transversal. Para la recoleccién de la
informacién se utiliz6 una encuesta estructurada dirigida a estudiantes, docentes,
trabajadores, militares y personas particulares que acuden a recibir los servicios de:
medicina general, fisioterapia, odontologia y laboratorio, en base a la muestra
calculada.

El objetivo fue medir el nivel de satisfaccion de los usuarios del Sistema
Integrado de Salud (SIS) de la Universidad de las Fuerzas Armadas en las diferentes
dimensiones propuestas por el modelo servqual adaptado y subdimensiones planteadas

identificando las expectativas y la percepcion del servicio ofertado.

Materiales y Métodos
Es una investigacion con disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo y transversal, orientada a evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes
que acuden a recibir el servicio de salud en SIS de la Universidad de las Fuerzas

Armadas, Sede Sangolqui.

Para la recoleccién de la informacién se utilizd una encuesta estructurada
dirigida a estudiantes, docentes, trabajadores, militares y personas particulares que

acuden a recibir los servicios de: medicina general, fisioterapia, odontologia y
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laboratorio, en base a la muestra calculada, las encuestas fueron aplicadas por los
investigadores en el lapso de una semana. La seleccion de las unidades muestrales se
realiz6 a traves de un muestreo aleatorio simple en las diferentes &reas de atencion que

reciben.

Para medir las expectativas y la percepcion de los usuarios relativos a la satisfaccion
del servicio que ofrece SIS, se ha utilizado el modelo SERVQUAL Parasuraman, et al.
(1988), “que constituye una de las herramientas mas utilizadas para la evaluacién de la
calidad de los servicios”. EI modelo esta compuesto por cinco dimensiones o categorias

como se muestra en Figura 1.

Servicio
— esperado -
(Expectativas)

Percepcion dela
- — calidad del servicio

Servicio
percibido
{Percepciones)

Dimensiones del servicio

Figura 1. Modelo Servqual
Expectativas, percepciones y dimensiones tomados del Modelo Servqual tomado de Parasuraman, et
al. (1988)

Para determinar el nivel de satisfaccion del SIS se contrastdo las expectativas
requeridas por el usuario antes de recibir el servicio, frente a las percepciones que tiene
el paciente después de recibir el servicio, determinado la brecha entre lo esperado y lo

percibido en consideracion de las cinco dimensiones del modelo Servqual adaptado.

El cuestionario consta de dos secciones, la primera hace referencia a expectativas y
la segunda a percepciones, cada una con items agrupados en las cinco dimensiones del
modelo y adecuadas a caracteristicas propias del SIS, las mismas que estan referidas en

la figura 2.
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Dimensiones

Definicién

Subdimensiones
Items de la encuesta.

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Como la parte visible de la oferta:
la apariencia y limpieza de las
instalaciones fisica.

Prontitud y espiritu servicial.
Disposicién y voluntad para
ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido

Desempefio confiable y preciso.
Habilidad para prestar el servicio
en forma acertada, cuidadosa y
COMo Se anuncia.

Conocimiento y atencion
mostrados por el personal de salud
y otros funcionarios. Habilidad
para inspirar credibilidad,
competencia profesional
confianza y garantia.

Atencion individualizada que se
ofrece al usuario. Acceso fécil,
buenas comunicaciones y
comprension del usuario

Aparatos utilizados en los
consultorios y laboratorios

Instalaciones de la Clinica
Sefialética y carteles para
orientarse, limpieza.

Presentacion personal de
empleados

Tiempo que pasé hasta que le
asignaron la cita.

Tiempo de espera desde que le
dieron la cita hasta la consulta.

Tiempo de entrega de resultados
en servicios de laboratorio

Tramites que tuvo que hacer en
admisioén

Tramites que tuvo que hacer en
recaudaciones.

Informacion clinica recibida sobre
el problema del paciente en
medicina general, odontologia,
fisioterapia.

Claridad con que le explicaron el
tratamiento y pautas a seguir.

Trato por parte del personal de
admision.

Trato  del
recaudacion.

personal de

Trato por parte del personal
médico de medicina general,
odontologia, fisioterapia y
laboratorio

Duracién de la consulta de
medicina general, odontologia,
fisioterapia y laboratorio.

Conveniencia de los horarios de
trabajo

Figura 2. Dimensiones e items de la satisfaccion de los pacientes
Dimensiones y subdimensiones adaptadas del Modelo SERVQUAL tomado de Parasuraman, et al.

(1988)
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Cada item se punted en una escala de Likert del 1 al 5 para las expectativas, uno

representa fuertemente en desacuerdo y cinco fuertemente de acuerdo tal como muestra

la figura 3.
Valoracién Valoracion y Escala
1 Fuertemente en desacuerdo
2 Desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Fuertemente de acuerdo

Figura 3: Escala de Likert para expectativas

Para la percepcion uno significa extremadamente insatisfecho y cinco

extremadamente satisfecho tal como se presenta en la figura 4.

Valoracion Valoracioén y Escala Nivel de Satisfaccion
1 Extremadamente insatisfecho ~ Satisfaccion baja
2 Muy insatisfecho
3 Ni insatisfecho ni satisfecho Indiferente
4 Muy satisfecho Satisfaccion alta
5 Extremadamente satisfecho

Figura 4: Escala de Likert para medir la percepcion del paciente

La informacién obtenida después de aplicar el cuestionario a la muestra objeto
de estudio permitira analizar el nivel de satisfaccion global o indice de calidad de
satisfaccion (diferencia entre lo esperado y recibido), y también examinar cada una de
dimensiones de acuerdo al modelo. “Si se logra eliminar o minimizar las brechas se
obtiene mayor calidad del servicio” (Bernuy, 2005, p. 20), lo cual permitira conocer los
aspectos del proceso que generan mayor satisfaccion. Para medir la confiabilidad
interna del instrumento se estimO a traves del coeficiente de Alfa de Cronbach
obteniendo como resultado un 0,93 para expectativas Yy para percepcion 0,91;

representando una consistencia interna del cuestionario muy alta.

Poblacion y Muestra

La poblacion estuvo representada por 4.404 usuarios del SIS entre estudiantes,

docentes, trabajadores, militares y personas particulares, atendidos en el segundo



Modelo Servqual para la evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios del Sistema
Integrado de Salud de la Universidad de las Fuerzas Armadas

trimestre del afio 2017 en todos los servicios que oferta como: medicina general,

odontologia, fisioterapia y laboratorio.

El tamafio de la muestra fue de 73 usuarios calculado mediante la férmula para

poblaciones finitas.

B z%qpN
(N -1)e® +z%pq

1.882 *0.7*0.3* 4404

n= 5 5 = 73 usuarios
(4404 -1)*0.10° +1.88°*0.7*0.3

Donde

e = 10% Error de estimacion

z =1.88, Representa el nivel de confianza del 94%

N = 4404 Pacientes atendidos en el segundo trimestre del afio 2017

P = 0.7 Probabilidad de éxito (satisfaccion), determinado segiin muestra piloto

g= (1-P) Probabilidad de fracaso

Resultados

Variables Demogréficas

El 52% de los usuarios atendidos en el SIS pertenecen al sexo femenino y el 48% a
masculino, el 95% de los usuarios estan en una edad comprendida entre 24 a 41 afios.
Con respecto al nivel de instruccion de los usuarios atendidos el 88% de los pacientes
estan cursando o tienen nivel superior y el 12% secundaria, esto se relaciona con los
resultados de que la mayoria de usuarios son estudiantes en un 66%, profesores o

empleados 12% y particulares 22%

Un 71% de los usuarios acuden al SIS por cercania, el 12% por la calidad en el

servicio, el 11% porgue no poseen seguro, Yy el 7% por precios bajos.
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Tiempos de Espera

El 50% de usuarios esperan para la asignacion de la cita por lo general 14 minutos,
registrandose un tiempo minimo de espera de 1 minuto y un maximo de 3 horas,

dependiendo de la cantidad de usuarios.

El 50% de usuarios esperan desde que le asignan la cita hasta la consulta
regularmente 29 minutos, registrandose un tiempo minimo de hasta 4 minutos y un

maximo de 4 horas en funcidn de la demanda de pacientes.
Tiempos de Atencién

El tiempo de duracién de las consultas dependen del tipo de enfermedad, es decir en
medicina general el 50% de los usuarios demoran en su consulta hasta 15 minutos,
mientras que el servicio de odontologia hasta 18 minutos, fisioterapia hasta 30 minutos

y la duracion de los examenes de laboratorio es de hasta 19 minutos.
Expectativa y Percepcion de los usuarios

La expectativa hace referencia a lo que espera el usuario del servicio del SIS, por lo
general una atencion de calidad, mientras que la percepcién permite valorar el servicio

efectivamente recibido por el paciente.

Las secciones del cuestionario (Anexo 1), referentes a expectativas vy
percepciones se han valorado sobre una escala de 5 puntos, donde uno corresponde a la

respuesta peor valorada y cinco la mejor valorada.

Tabla 1
Expectativas y Percepciones de los Usuarios segun Dimensiones
EXPECTATIVA-E PERCEPCION-P CALIDAD
DIMENSIONES MEDIA DESVIACION MEDIA DESVIACION (E-P)
TIPICA TIPICA
ELEMENTOS TANGIBLES 4,44 0,71 4,01 0,91 0,43
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,24 0,91 3,65 1,9 0,59
FIABILIDAD 4,4 0,8 4,03 1,06 0,37
EMPATIA 4,43 0,82 3,78 1,15 0,65
SEGURIDAD 4,43 0,78 3,86 1,16 0,57
PROMEDIO GENERAL 4,39 0,804 3,87 1,236 0,52

Resultados de las expectativas y percepciones de los usuarios en todas sus dimensiones.
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La diferencia entre expectativas y percepciones generan un valor, en donde cero
es el punto de equilibrio entre las expectativas y las percepciones, un valor positivo
significa que las expectativas superan a las percepciones y un valor negativo que las

percepciones superan a las expectativas.
En resumen:

Usuario satisfecho = valor cero o negativo
Usuario insatisfecho = valor positivo

La calificacion promedio de las expectativas fue de 4,39 puntos sobre 5, con una
variacion baja 0,8; en razon de que los clientes en forma general esperan recibir un
servicio de calidad. En cambio las percepciones promedio fueron de 3,87, con una
variacion mayor alrededor del promedio de 1,24, significa que hay un mayor grado de
dispersion y que las percepciones no superaron las expectativas, sin embargo la brecha

es de 0,52 que no es alta.

El nivel de satisfaccion alcanzé el 63%, en donde 27% corresponden a pacientes

satisfechos y el 36% a extremadamente satisfechos.
Nivel de Calidad por Dimensiones

EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES DE LOS USUARIO
ELEMENTOS

TANGIBLES
5
|
CAPACIDAD DE
SEGURIDA RESPUESTA
EMPATIA FIABILIDAD

Seriesl Series2

Figura 5: Nivel de Calidad por Dimensiones
Se muestra las brechas de las cinco dimensiones del modelo.

La figura 5 muestra como las expectativas (serie 1) difieren de las percepciones
(serie2), en todas las dimensiones evaluadas, esto quiere decir que el servicio que presta

el SIS no esta cubriendo las expectativas que tienen los usuarios, hay una brecha o
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diferencia conocido como indice global de 0,52 (Tabla 1) entre lo que espera el usuario

y lo que realmente recibe, se evidencia que es muy cercano al nivel de satisfaccion
(cero).

Las dimensiones que registraron menor percepcion de calidad fueron: empatia
con 0,65, capacidad de respuesta 0,59 y seguridad 0,57; mientras que las dimensiones:
elementos tangibles con 0,43 y fiabilidad 0,37 reconocieron mayor percepcion de
calidad (Tabla 1).

Calidad del Servicio por Dimensiones

Para evaluar la calidad se analiz6 sobre la base de los promedios de las expectativas y
de las percepciones. Cada dimension se compone de subdimensiones, (figura 2) que dan

origen a las preguntas planteadas en el cuestionario.

Tabla 2
Dimension: Elementos Tangibles
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES
La cantidad de
SUBDIMENSIONES Sefalizacion y 5 ) _Equipos L_o.s insumos _ 9quipos
carteles para Presentacion del utilizados en los  utilizados para  utilizados para
Instalaciones  orientarse enel  Limpieza del personal y consultorios y la atencion al la atencion al
del SIS SIS SIS empleados laboratorios cliente cliente
EXPECTATIVAS 4,60 4,51 4,62 4,44 4,34 4,22 4,37
PERCEPCIONES 4,25 3,95 4,29 4,05 381 3,82 3,90
CALIDAD 0,36 0,56 0,33 0,38 0,53 0,40 0,47

Resultados de las subdimensiones de Elementos Tangibles
La limpieza, las instalaciones, la presentacion del personal y empleados del SIS
son los elementos tangibles mejor valorados, mientras que la sefialética , carteles para

orientarse, equipos en los consultorios, cantidad de equipos para la atencion al cliente

y los insumos utilizados son los menos valorados.

En forma general esta dimension alcanza un indice promedio de 0,43(Tabla 1) lo
que indica que la percepcion del cliente esta por debajo de sus expectativas.
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Tabla 3
Dimension: Capacidad de Respuesta
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
SUBDIMENSIONES Calificacion  Calificacion Tiempo de
Tiempo de Tiempo de  entrega de los
espera hasta  espera desde resultados
que le que le dieron la
asignaron la  cita hasta la
cita consulta
EXPECTATIVAS 4,29 4,08 4,34
PERCEPCIONES 4,19 3,52 3,22
CALIDAD 0,09 0,56 1,12

Resultados de las subdimensiones de Capacidad de Respuesta

Es una de las tres dimensiones que presenta mayor insatisfaccion, siendo el
tiempo de entrega de los resultados del servicio de laboratorio la que manifiesta una
mayor brecha de insatisfaccion alcanzando un indice de calidad de 1,12 ; mientras que
tiempo de espera desde gque le asignaron la cita hasta la consulta es de 0,56 y el tiempo
de espera desde que ingresa al SIS hasta la asignacion de la cita es de 0,09

constituyendo las subdimensiones mejor valoradas por que son cercanas a Cero.

Tabla 4
Dimension: Fiabilidad
DIMENSION FIABILIDAD
SUBDIMENSIONES Trémites que tuvo Tramites que tuvo
que hacer en que hacer en
admision recaudacion
EXPECTATIVAS 4,37 4,44
PERCEPCIONES 4,06 4
CALIDAD 0,31 0,44

Resultados de las subdimensiones de Fiabilidad

Esta dimension presenta menor brecha con un indice promedio de 0,37 (Tabla
1); indica que hay mayor calidad del servicio porque las subdimensiones: tramites del
usuario en admisiéon y recaudacion alcanzan un indice de calidad de 0,31y 0, 44

respectivamente, siendo proximos a cero.



Tabla b

Dimension: Empatia
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DIMENSION EMPATIA

MEDICINA GENERAL ODONTOLOGIA FISIOTERAPIA LABORATORIO

El trato por El trato por El trato por El trato por  Calificacién

SUBDIMENSIONES  Trato del Trato del Trato del Horario de parte del Calificacién parte del Calificacién parte del Calificacién parte del duracion del
personal de  personal de personal de  atencion del personal  duraciondela  personal duracion de personal  duracién de la personal del o los

admision recaudacion enfermeria SIS médico consulta médico la consulta médico consulta laboratorio examenes

EXPECTATIVAS 4,55 4,36 4,38 4,37 4,54 4,35 4,54 4,35 4,54 4,35 4,54 4,35
PERCEPCIONES 3,89 3,92 3,90 3,54 4,27 4,14 3,56 2,86 4,36 4,33 3,33 3,22
CALIDAD 0,66 0,44 0,48 0,83 0,27 0,21 0,99 1,49 0,18 0,02 1,21 1,13

Resultados de las subdimensiones de Empatia en los servicios que oferta.
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Empatia significa dar una atencién individualizada, acceso facil, buenas
comunicaciones y comprension al usuario por lo tanto responde a las preguntas
relativas al trato del personal: de admisidn, recaudacion, enfermeria, medicina general,
odontologia, fisioterapia, laboratorio, duracion de la consulta y horarios de atencion;
esta dimension registra la mayor insatisfaccion en relacion a la calidad del servicio con
una brecha promedio de 0,65 (Tabla 1) producto de la insatisfaccion en casi todas sus

subdimensiones,.

Los servicios de laboratorio y odontologia son los menos valorados porque su
indice de calidad va de 0,99 a 1,49 calificacion insatisfactoria, a diferencia de medicina
general y fisioterapia que alcanzan 0,02 a 0,27 en donde la percepcion es muy cercana
a la expectativa en lo concerniente a trato por parte del personal y duracion de la

consulta.
Tabla 6
Dimension: Seguridad
DIMENSION SEGURIDAD
MEDICINA GENERAL ODONTOLOGIA FISIOTERAPIA
La La La claridad La La claridad
informacién Laclaridad informacion conque le informaciéon con que le
SUBDIMENSIONES  Clinica con que le Clinica explicaron Clinica explicaron
recibida  explicaronel  recibida el recibida el
sobre el tratamiento sobre el tratamiento  sobre el tratamiento
problema Y pautas a problema  ypautasa  problema  ypautasa
del paciente seguir del paciente seguir del paciente seguir
EXPECTATIVAS 4,46 4,40 4,46 4,40 4,46 4,40
PERCEPCIONES 4,07 4,09 3,56 3,33 4,07 4,07
CALIDAD 0,39 0,31 0,90 1,07 0,39 0,34

Resultados de las subdimensiones de Seguridad

Responde a las habilidades para inspirar credibilidad, confianza, garantia,
competencia profesional por parte del personal de salud, en los servicios de medicina
general, odontologia y fisioterapia; el indice de calidad del servicio fue de 0,57 (Tabla
1) indica que la percepcion del cliente no supera las expectativas, por lo tanto los

usuarios obtienen menos de lo que esperan del servicio,

El resultado se ve influido principalmente por el servicio de odontologia donde

se visualiza las mayores brechas de insatisfaccion, pues en la pregunta sobre la
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informacidn clinica recibida del problema del paciente el resultado fue de 0,9 y la
claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas a seguir fue de 1,1, valores distan
del punto de equilibrio.

Los servicios en medicina general y fisioterapia registraron menor grado de

insatisfaccion con valores que oscilan entre 0,31 y 0,39.

Discusién

Para medir la calidad del servicio que oferta el SIS se identificaron las dimensiones y
subdimensiones como recomienda Bou, JC.( 1997), se comparé las expectativas con la
percepcion del paciente de acuerdo a lo sefialado por Gronroos, (1978) y se obtuvo la
diferencia o brecha que permitié identificar el nivel de satisfaccion o insatisfaccion tal
como sostienen Rust & Oliver (1994) y Kotler & Keller (2006).

Se evidencid que las expectativas del nivel de satisfaccion de los usuarios del
SIS obtuvieron una valoracion de 4,39 puntos sobre 5, mientras que las percepciones
fueron de 3,87, es decir que las percepciones no superaron las expectativas de los
pacientes, sin embargo la brecha entre expectativa y percepcion fue de 0,52 que no
dista mayormente del punto de equilibrio que es cero. El nivel de satisfaccién alcanzé el
63%, en donde 27% corresponden a pacientes satisfechos y el 36% a extremadamente
satisfechos, se comprobd que no se logré equipar las expectativas y percepciones
porque existen falencias en las dimensiones y subdimensiones. Las dimensiones segun
el Modelo Servqual de Parasuraman, et al. (1988) que contribuyeron en mayor grado
a lograr el nivel de satisfaccién fueron: fiabilidad con 0,37 y elementos tangibles con un
indice de calidad (E-P) de 0,43, en cambio las dimensiones que menos aportaron

fueron: empatia con 0,65, capacidad de respuesta 0,59 y seguridad 0,57,

Las subdimensiones mejor puntuadas para conseguir el nivel de satisfaccion
fueron : EI tiempo de duracion de la consulta en fisioterapia (0,02), tiempo de espera
hasta que le asignaron la cita (0,09), trato por parte del personal médico fisioterapia
(0,18), tiempo de duracion de la consulta en Medicina General (0,21), trato por parte del
personal médico en medicina general (0,27). Las subdimensiones peor puntuadas
fueron: tiempo de duracion de la consulta en odontologia (1,49), trato por parte del
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personal del laboratorio (1,21), tiempo de duracion de los examenes de laboratorio

(1,13), tiempo de entrega de los resultados (1,12).

Los resultados del presente estudio son similares a los obtenidos por Rivera
Sotelo(2015) ensu articulo Satisfaccion de los Usuarios a través de sus Expectativas y
Percepciones en la Atencion Medica, donde se obtuvo un nivel alto de
expectativas(x=6,23) en sus dimensiones y un nivel (x=4,48) en la percepcion de la
atencion recibida mostrando un alto nivel de expectativa pero un nivel medio de
percepcion debido a las falencias que producen niveles de insatisfaccion en las

diferentes dimensiones.

Difiere de la investigacion efectuada por Soliz, et al. (2017) sobre la
Valoracion del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de la Clinica Odontolégica de
Pregrado de la Universidad Central del Ecuador (UCE), donde se demostr6 que el
promedio general del nivel de satisfaccion de los usuarios alcanz6 el 97% , sin
embargo es similar a los resultados alcanzados en sus dimensiones porque no llegan a
satisfacer las percepciones del paciente que se encuentran por debajo de la expectativa
aungue muy cercano al nivel de satisfaccion.

Dista también del estudio realizado por Soliz, et al. (2017) relacionado con la
Satisfaccion de los Usuarios del Hospital del Dia de la Universidad Central del Ecuador
en la Prestacion de los Servicios de Salud 2015, utilizando una escala de 0 a 10 el
porcentaje de usuarios que valoraron entre 7 y 10 puntos como satisfactorio representa
el 40%, pero no se realizé un analisis de la calidad de satisfaccion entre lo esperado y
lo recibido.

Se distingue también del estudio efectuado Casalino-Carpio (2008) en donde se
presentd un 44,36% de satisfaccion, las pacientes mujeres tuvieron mayores niveles de

insatisfaccion global y en la dimension seguridad que los varones.

Toda organizacion tiene como propoésito la satisfaccion del cliente buscando
siempre equipar e incluso superar sus expectativas tal como lo declara Duque (2005)
de igual manera el Sistema Integrado de Salud ( SIS) de la Universidad de las Fuerzas
Armadas, tiene como finalidad la atencién a los miembros de la Comunidad
Universitaria siendo su prioridad los estudiantes, personal de servidores publicos

incluidos los docentes.
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