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estudio estuvo constituida por usuarios de
ambos sexos, con edad superior a los 18
afios. El nivel de satisfaccion y la calidad de
vida se constataron mediante la aplicacion
de los cuestionarios de Baker y EQ-5D,
respectivamente. Las variables fueron
sometidas a estadistica descriptiva y luego
se analizaron los factores asociados a la
insatisfaccion mediante pruebas analiticas.
El estudio fue aprobado por el comité de
ética institucional

Resultados: de 161 usuarios encuestados,
94 resultaron del sexo femenino, con una
edad media de 45 afos, mientras 67
correspondieron al sexo masculino, con una
edad media de 43 afios. Se identificaron 65
sujetos (40,4 %) satisfechos con la atencidn
y 96 (59,7 %) insatisfechos. La mala calidad
de vida fue un riesgo de insatisfaccién,
aunque no resultdé estadisticamente
significativa: RR 1,2 IC 95% 0,9 - 1,6 (p
0,1). No se detectaron factores de riesgo
sociodemograficos asociados a la
insatisfaccion.

Conclusidon: se hallé 65 sujetos (40,4 %)
satisfechos con la atencién y 96 (59,7 %)
insatisfechos. No se detectaron factores de
riesgo asociados a la insatisfaccion. Se
recomienda monitorear la opinién de los
usuarios ya que es un parametro de la
calidad de la atencion en salud.

Palabras claves: satisfaccion del paciente,
calidad de vida, encuestas y cuestionarios,
atencién primaria de salud

ABSTRACT

Introduction: User satisfaction is a
measure of health care quality. It depends
on various factors, including the quality of
life of patients.

Objectives: To determine the level of
satisfaction and quality of life of users of a
primary care center in Paraguay in 2024.
Methodology: An observational,
descriptive, cross-sectional, and
correlational design was applied. The study
population consisted of men and women,
aged over 18 years. The level of satisfaction
and quality of life were ascertained by the
Baker and EQ-5D questionnaires,

respectively. The variables were subjected
to descriptive statistics and then, the factors
associated with  dissatisfaction were
analyzed using analytical tests. The study
was approved by the institutional ethics
committee

Results: Of 161 users surveyed, 94 were
female with a mean age of 45 years while
67 were men with a mean age of 43 years.
Sixty-five subjects (40.4%) were identified
as satisfied with the care and 96 (59.7%)
were dissatisfied. Poor quality of life was a
risk factor of dissatisfaction, although it was
not statistically significant: RR 1.2 95% CI
0.9 -1.6 (p 0.1). No sociodemographic risk
factors associated with dissatisfaction were
detected.

Conclusion: Sixty-five (40.4%) subjects
were satisfied with care and 96 (59.7 %)
were dissatisfied. No risk factors associated
with dissatisfaction were detected. It is
recommended to monitor the opinion of
users since it is a parameter of the quality
of health care.

Keywords: patient satisfaction, quality of
life, surveys and questionnaires, primary
health care

INTRODUCCION

La Organizacidon Mundial de la Salud (OMS)
define la calidad en la atencién sanitaria
como “un alto nivel de excelencia
profesional usando eficientemente los
recursos con un minimo de riesgos para el
paciente, para lograr un alto grado de
satisfaccion por parte de éste y produciendo
un impacto final positivo en salud” (V). La
calidad se puede definir también como "e/
conjunto de propiedades y caracteristicas
de un producto o servicio que le confieren
su aptitud para satisfacer unas necesidades
expresadas o implicitas” (),

Una manera de llegar a la calidad asistencial
es aplicar la medicina centrada en Ia
persona. Esta puede ser medida por varios
dominios:  satisfaccion del paciente,
experiencia de la enfermedad y
expectativas de mejora, la persona en su
totalidad, busqueda de puntos en comun,
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promocion de la salud y mejora de la
relacion médico-paciente G4,

La identificacion del nivel de satisfaccién de
los pacientes de la atencién primaria en
salud es una herramienta clave para la
evaluacion de la practica asistencial, la
investigacién clinica y la toma de decisiones
en politicas de salud y en gestidén sanitaria
(>-8), Por otro lado, el paciente satisfecho
colabora con su cuidado de la salud
facilitando la gestion de los servicios
sanitarios (>19, La atencién primaria en
salud es aquella que afecta a los individuos
dentro de su comunidad (1,

Para medir la satisfaccion de los pacientes
existen disefios de investigacidén cualitativa
y cuantitativa (>3®), Para el segundo tipo de
investigaciéon se han desarrollado diversos
cuestionarios donde se incluyen todas las
dimensiones identificadas en estudios en
varios paises (>1213) Uno de ellos es el
cuestionario de Baker, ideado inicialmente
para evaluar al médico y luego se adapto
para enfermeria (69, Se ha adaptado al
castellano y consta de tres dimensiones:
cuidados ofrecidos por el profesional,
tiempo dedicado a la consulta y profundidad
de la relacion con el profesional (®),

Un estudio con el cuestionario de Baker
realizado en un poblado cercano a
Barcelona, Espafia, hall6 que la dimension
que refleja menor satisfaccion es el «tiempo
dedicado a la consulta». Este parametro
mide el tiempo dedicado en consulta o
esperando en la sala de espera o en dias de
espera hasta conseguir que los visiten en
sus casas (),

Las unidades de salud familiar del Ministerio
de Salud Publica ejercen la atencidn
primaria en el Paraguay. El propdsito de
esta investigacién es determinar el grado de
satisfaccion de sus usuarios utilizando el
cuestionario de Baker. Se aplicard ademas
un item de valoracién subjetiva de la propia
salud (escala 1-5: donde 1 es muy malay 5
es excelente) y tres preguntas abiertas para
expresar lo que gusta mas y menos del

centro de salud y como se podria mejorar
(5)

Se desea ademar relacionarla con la calidad
de vida autopercibida por los pacientes
usando el cuestionario EuroQol-5D (EQ-
5D). Este es un instrumento que evalla la
cantidad y la calidad de vida con el fin de
medir las intervenciones sanitarias. Sirve
también de referencia para el analisis de la
salud de los pacientes y su evolucion.
Consta de cinco dimensiones consideradas
muy relevantes de la calidad de vida
relacionada con la salud: movilidad,
autocuidado, actividades habituales,
dolor/malestar y ansiedad/depresion. Este
instrumento ha demostrado validez interna
en estudios anteriores (14,

A nivel nacional, la mayoria de los estudios
de satisfaccion fueron realizados en centros
hospitalarios. El Unico realizado a nivel de
atencién primaria fue realizado durante la
pandemia de COVID-19 y encontré sélo
49% de satisfaccion con la atencion (%), Los
objetivos fueron determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de una unidad
de salud familiar del area urbana del
Paraguay en 2024, indagar la calidad de
vida de los pacientes con el cuestionario EQ-
5D vy relacionarla con la insatisfaccion.

MATERIAL Y METODOS

Disefno y poblacién de estudio: se aplico
un disefio observacional, descriptivo,
transversal y correlacional. La poblacién de
estudio estuvo constituida por pacientes de
ambos sexos, mayores de 18 afos, usuarios
de la wunidad de salud familiar San
Cayetano, Asuncién, Paraguay, en 2024. Se
incluyé a las personas que aceptaron
participar en la encuesta. Se excluyeron a
los sujetos con analfabetismo, incapacidad
de entender los idiomas castellano vy
guarani, deterioro cognitivo e incapacidad
visual o de escritura (®. El muestreo fue no
probabilistico, por conveniencia

Variables e instrumentos de medicion:
se aplicd un cuestionario para determinar
las variables demogréficas: edad, sexo,
nivel educativo, dependencia econdémica. El
nivel de satisfaccién se obtuvo mediante el
cuestionario de Baker (14), Este consta de 18
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preguntas que miden 3 dimensiones: los
cuidados ofrecidos por el profesional de la
salud, el tiempo dedicado a la consulta
médica y la profundidad de la relacién con
el profesional. Las respuestas se registraron
en escala de Likert de 6 puntos en la que 1
= nunca y 6 = siempre. A mayor
puntuacion, mayor resulté la satisfaccion
del usuario. La validez de constructo fue
evaluada en estudios previos (1416), En la
prueba piloto con 30 sujetos se calculé el
Alfa de Cronbach que resulté de 0,94.

La calidad de vida se obtuvo con la ayuda
del cuestionario EQ-5D. Este consta de 5
preguntas que miden las dimensiones
movilidad, autocuidado, actividades
habituales, dolor/malestar y  ansie-
dad/depresidén. Cada una se midié con una
escala ordinal de 3 opciones, donde la
primera corresponde a una buena calidad de
vida y asi sucesivamente. Al obtener la
sumatoria total se consideré que, a mayor
puntuacion, menor es la calidad de vida, y
viceversa (%), En la prueba piloto con 30
sujetos se calculd el Alfa de Cronbach que
resulté de 0,93.

Reclutamiento y gestion de datos: los
usuarios fueron contactados en las salas de
espera y antes de ingresar a la consulta
médica. Los autores del estudio de
investigacién entregaron a los pacientes
una hoja de informacidon. Una vez
explicados los detalles y aclaradas las dudas
en idioma nativo y firmado el
consentimiento informado, se entregaron
las encuestas. Las mismas se depositaron
en un buzdén donde fueron recolectadas al
final de la jornada.

Las variables fueron trascriptas a planilla
electrénica y sometidas a estadistica
descriptiva con Epi Info 7©: las cualitativas
en frecuencias y porcentajes mientras que
las cuantitativas en medias y desvio
estandar. Las respuestas del cuestionario
de Baker fueron dicotomizadas en el
percentil 60 para obtener la frecuencia de
sujetos satisfechos (P = 60) e insatisfechos
(P £ 59). Las respuestas del cuestionario

EQ-5D se dicotomizaron en 1 = sin
problemas y 2+3 = con problemas (17,

Finalmente se aplicd la prueba chi cuadrado
para relacionar ambas variables. Se
considerd  significativa toda  p<0,05
asumiendo la hipétesis nula de que no
existe relacidon entre la satisfaccion con la
atencién y la calidad de vida.

Tamano de muestra: se utilizo el
programa estadistico Epi Dat 3.1©. Se
esperd una frecuencia de satisfaccion del
49% (16), Para una poblacién de 200 sujetos
del area de influencia de la unidad de salud
familiar, precision de 5%, IC 95%, el

tamafio minimo calculado fue 132
encuestas.
Aspectos éticos: se respeté la

confidencialidad de los datos personales.
Los pacientes pudieron decidir volun-
tariamente la participacion  en la
investigacion. No se realizd ningun tipo de
discriminacion al momento de seleccionar a
los sujetos. Esta investigacién no implico
perjuicio a los pacientes ni tuvo costo para
los mismos. No existié riesgo de dafio al
medio ambiente ni a generaciones futuras.
Los pacientes fueron informados en su
idioma nativo de las encuestas a realizar. Se
respetd la decision de no participacion sin
aplicar represalias a aquellos que se
negaban. Los resultados del estudio seran
entregados a las autoridades sanitarias para
la toma de decisiones. Los autores declaran
que no reciben financiacion externa ni
tienen conflictos de interés comercial. El
protocolo de investigacién fue aprobado por
el Comité de ética de la Universidad Privada
del Este, Asuncion.

RESULTADOS

Ingresaron al estudio 161 encuestados, de
los cuales 94 fueron del sexo femenino con
mediana de edad 45 afios (rango
intercuartilico 30 - 60 afios) y 67 del sexo
masculino con mediana de edad 43 afios
(rango intercuartilico 29 - 58 afios). Las
demas caracteristicas demograficas se
muestran en la tabla 1.
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Tabla 1. Caracteristicas demograficas de los
encuestados (n 161)

Caracteristicas
demograficas
Estado civil

Frecuencia (%)

Casado 82 (51,6%)

Soltero 52 (32,3%)

Viudo 26 (16,1%)
Escolaridad

Sin escolarizacion 2 (1,2%)

Primaria 40 (24,9%)

Secundaria 63 (39,1%)

Universitaria 56 (34,8%)
Independencia econémica

Con ingresos propios 95 (59,1%)

Sin ingresos propios 66 (40,9%)

Con la encuesta de satisfaccion se encontro
gue la dimensién mejor calificada fue la de
los cuidados ofrecidos por personal de
salud. Le media de cada indicador se
describe en la tabla 2.

Se calculé el percentil 60 del promedio de
todas las respuestas, la que resulté en 5,1.
Este valor permiti6 agrupar a los
encuestados en sujetos con satisfaccion (n
65 = 40,4%) e insatisfaccion (n 96 =
59,7%).

El cuestionario EQ-5D obtuvo un promedio
general de 1,4 £ 0,6. Al agrupar a las
respuestas, se hallé a 126 sujetos (78,3%)
con buena calidad de vida autopercibida y a
35 (21,7%) con mala calidad de vida.

Tabla 2. Descripcién de las dimensiones e indicadores del cuestionario de satisfaccion (n 161)

Dimensionas Indicadores Media £ DE
iEsta satisfecho con la atencion de este 45+£1,2
medico/enfermera?

AEl médico/enfermera han puesto mucha 46217
atencion en examinar todos sus problemas? ! !
iSeguira los consejos del médico/enfermera P
porgue cree gue son correctos? ! !

Cuidados iSe sintié comodo hablando con el

ofrecidos por | medico/enfermera sobre temas muy 47 +£1,2

personal de personales?

salud iEl médico/enfermera le ha dado una S0+

4,7 x09 informacion completa sobre su tratamiento? ! !
ibslgunos aspectos de la consulta con el

il 5,0+1,0
medico/enfermera fueron buenos?
iEl médico/enfermera ha escuchado con 47114
mucha atencién todo lo que le ha dicho? ! !
iPiensa que el médico/enfermera e ha

. 44+ 1,06

tratado de manera personalizada?
iEsta satisfecho con la visita al médico? 45+1,2
'J“H,E*.' algunas cosas que el ' 30417
medico/enfermera sabe de mi?
éEntiende mucho mejor su problema de

Profundidad | salud después de la visita con &l 50+1,0

de la relacion | médico/enfermera?

con &l iEl médico/enfermera se ha interesado por

. Y. 46 + 1.4
profesional Usted también como persona?

de salud El médico/enfermera lo sabe todo sobre mi. 42 +1,6

44x1,2 Creo que el médicofenfermera sabia 44£15
realmente lo que yo estaba pensando. ! !
éEs facil hablar con el médicofenfermera 41213
sobre temas personales? ! !
iEl tiempo que ha pasado con el

. ., 47+ 1,2
medico/enfermera fue suficiente?

Tiempo — —

dedicado a la iEl tiempo gue ha estado con el médico ha
sido suficiente para comentarle todo lo que 46 +1,4

consulta
deseaba?

45+1,1 ; —

Me hubiera gustado estar mas tiempo con el
- 43 £ 14
méedico/enfermera.

Rev. virtual Soc. Parag. Med. Int. 2025; 12 (1): e12122503




Satisfaccion con la atencion y calidad de vida de los usuarios de un centro de atencion primaria del

Paraguay en 2024

Al asociar la satisfaccion con la atencion y la
calidad de vida se halld que los sujetos
insatisfechos predominaron entre los de
mala calidad de vida: RR 1,2 IC95% 0,9 -
1,6 (p 0,1 prueba chi cuadrado) (grafico 1).

poco menor a estudios similares realizados
en el pais donde se halld entre 44,9% vy
49% (1416)_ | a diferencia con los anteriores
es que el presente se llevo a cabo en un
servicio de atencidn primaria, pero de zona
urbana de la capital.

satisfaccién con atencidén
28,60%

insatisfaccion con atencién

buena calidad de vida mala calidad de vida El

43,60%

nivel de satis-
faccibn en atencién
primaria en diversas
partes del mundo es
variable pues depen-
de de factores étni-
cos, culturales y de
desarrollo tecnoldgico
de cada pais (11:19.20),
71,40% En Espafia se en-
contré entre 10-55%
de percepcion de

56,40%

satisfaccion segln

Grafico 1. Relacién entre la satisfaccién con la atencién y la calidad de vida  diferentes  regiones

Se indagaron otros factores asociados a la
insatisfaccidon con la atencién, no halldndose
resultados estadisticamente significativos
(tabla 3).

Tabla 3. Factores de riesgo asociados a insatisfaccion

(15.21)  En Sudafrica,

la satisfaccién con la

Atencién Primaria fue
90% (10, En Puebla, México, la satisfaccion
global alcanzé6 60%, siendo 74% con
enfermeria, 65% con los médicos y 59%
con personal de apoyo (M. En Brasil, la
satisfaccion se detecté en 76% y fue muy
influenciada por
la atencién hu-

Variables Sujetos con Sujetos con RR Valor p* mgnizada de las
insatisfaccién satisfaccién  (IC 95%) P unidades de
. atencion pri-
Sexo masculino 41 (61,2%) 26 (38,8%) 11 .
/ maria de ese
(0,8 - 0,3 pais (22),
Sexo femenino 55 (58,5%) 39 (41,5% 1,5)
o Llamé la aten-
Educacion basica 60 (58,3%) 43 (41,7%) 1,0 cién  que la
) (0,8 - 0,6 dimensién me-
Educacién superior 35 (62,5%) 21 (37,5%) 1,2) jor calificada
Con ind denci fue la de los
on independencia 54 (56,8%) 41 (43,2%) 1,1 cuidados ofreci-
econdémica
(0,8 - 0,3 dos por perso-
Sin independencia 42 (63,6%) 24 (36,4%) 1,4) nal de salud

econdmica

como el indi-

*Prueba chi cuadrado

DISCUSION

La frecuencia de satisfaccion de los usuarios
detectada en esta muestra (40,4%) es un

cador relacio-
nado a que el
personal de salud ha dado informacién
completa sobre el tratamiento a seguir. Esto
demuestra las habilidades blandas de los
médicos y enfermeras, quienes son capaces
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de una comunicacion empatica con sus
pacientes y dedicarle tiempo suficiente a las
consultas, como lo expresaron los encues-
tados.

Es sabido que los factores socio-
demograficos influyen en la percepcién que
tienen los usuarios de los servicios de salud
(18), En esta muestra no se hallaron factores
relacionados a la insatisfaccion. Sin em-
bargo, diversos autores han descrito
numerosos factores que intervienen en la
insatisfaccidén. Los relacionados al paciente
pueden ser de indole demografico (edad,
sexo, dependencia econdmica), -cultural
(idioma, formaciéon académica), clinico
(comorbilidades, nivel de salud auto-
percibida, limitaciones fisicas) (5:23.24),
También intervienen factores relacionados a
los profesionales de la salud (empatia,
capacidad de escucha y comunicacion) y la
infraestructura fisica (comodidades, acce-
sibilidad, turnos de espera) (7/11:19,25.26)  Ep
Escandinavia, la presencia de practi-cantes
de medicina en atencién primaria fue bien
valorada por los pacientes (27), El idioma se
ha visto como wuna barrera en la
comunicaciéon entre pacientes y personal de
salud en Holanda, afectando el nivel de
satisfaccion. Ese estudio recomienda que la
formacion del médico debe incluir aspectos
relacionados a la comunicacion 28,

En la muestra la calidad de vida auto-
percibida fue buena en la mayoria (78,3%).
Este constructo, sobre todo Ila calidad
relacionada a la salud, es otro factor que
influye en la satisfaccion en las consultas
médicas por lo que es importante medirla
simultdneamente (). Es un cuestionario
genérico, estandarizado, autoadminis-
trado, facil de responder y requiere poca
carga cognitiva. Se lo considera sencillo,
valido y fiable para medir la calidad de vida
en el ambito de la atencién primaria, tanto
en sujetos sanos como enfermos de
cualquier patologia. No tiene alta sen-
sibilidad para medir la salud o el
seguimiento individual de pacientes,
tampoco es un instrumento de cribado o
diagndstico (17:30),

El instrumento utilizado para medir la
satisfaccion es este estudio demostrd
consistencia interna. No obstante, puede
tener sesgos pues la satisfaccion es un
concepto complejo y multifactorial. Por
ejemplo, este cuestionario no evalua las
condiciones tangibles. El instrumento ideal
debe ser capaz de medir la diferencia
cognitiva entre la expectativa concebida y la
atencion percibida ©Y., Ademads, debe
integrar componentes cognitivos y
afectivos. De ahi que un concepto mas
integral de satisfaccion en la atencién es el
de un estado emocional susceptible de ser
medido, que surge del acto de comparar las
expectativas con los resultados en la
atencidn sanitaria (5:15:21.32,33), No obstante,
estas limitaciones, esta investigacion aporta
informacién novedosa vy Gtil para el manejo
de estos servicios.

Evaluar la satisfaccion en los centros de
atencion primaria de salud es muy
importante porque se trata del primer
contacto de los pacientes y la puerta de
entrada y seguimiento de estos en el
sistema sanitario de un pais. Se espera que
a mayor satisfaccion del paciente con el
personal de salud, mayor sea el
cumplimiento y la adherencia al tratamiento
(21,34,35) Ademads, menos son los reclamos y
qguejas por mala practica y efectos adversos
M), La Organizacién Panamericana de la
Salud promueve la evaluacidon y monitoreo
de los objetivos de los sistemas de atencion
primaria en Latinoamérica. El desafio es
mejorar el acceso oportuno a la atencion
sanitaria, ampliar la diversidad de
profesionales la atencién preventiva, el
control de las enfermedades crdénicas y
coordinacion entre los diferentes niveles de
atencion (31.36),

Las limitaciones de esta investigacion se
deben al disefio transversal y al tamafio de
muestra. Ademas, la muestra no fue
aleatoria. Es reconocido que las personas
gue mas desean llenar las encuestas son
aquellas muy satisfechas o con quejas. No
obstante, como fortaleza, se ha utilizado un
cuestionario ya validado en otros estudios y
los resultados son novedosos para estos
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centros sanitarios, lo que permitira aplicar
mejoras en los aspectos mal puntuados.

Se recomienda seguir monitoreando la
satisfaccion de los wusuarios con otros
cuestionarios y complementar los estudios
con investigaciones cualitativas con el fin de
obtener mas informacién que estos
instrumentos no pueden ofrecer.

En conclusidn, se halld 65 sujetos (40,4 %)
satisfechos con la atencién y 96 (59,7 %)
insatisfechos. No se detectaron factores de
riesgo asociados a la insatisfaccion. Se
recomienda monitorear la opinién de los
usuarios ya que es un parametro de la
calidad de la atencién en salud.
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