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RESUMEN

Objetivos. Determinar el nivel de satisfacción de la usuaria en consulta externa de ginecología. Materiales y métodos. Estudio 

Resultados. El 71% 

personal con relación a la limpieza de los ambientes de los consultorios externos. Conclusiones.  La gran mayoría de usuarias 
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USER SATISFACTION  IN OUTPATIENT  GYNECOLOGY  SERVICE IN THE NATIONAL 
MATERNAL PERINATAL INSTITUTE

ABSTRACT

Objectives. Determine the level of user satisfaction in outpatient gynecology. Materials and methods.

in Outpatient Gynecology at the National Maternal and Perinatal Institute. Results. 71% of users in outpatient department of 

personal satisfaction regarding the cleanliness of the outpatient environments. Conclusions. The vast majority of users of 
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INTRODUCCIÓN

La calidad en los servicios de salud está íntimamente 
ligada con la satisfacción del usuario a los servicios 

considerado como un indicador de calidad en servicios 
de salud.

En la actualidad temas como la seguridad del paciente 
y la calidad de la atención son abordados en el ámbito 

países desarrollados hasta uno de cada 10 pacientes 

hospital.
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Satisfacción de la usuaria en CE de Ginecología

Para evaluar este indicador es necesario considerar lo 
más importante en el proceso de atención sanitaria; como 
es la gran complejidad del proceso de satisfacción de los 

evaluar los indicadores de satisfacción de los usuarios1.

El análisis sistemático sobre la percepción de los usuarios 

evaluar la gestión de una organización en sus diferentes 
niveles; desde el nivel macro donde se generan las políticas 

servicio; de esta forma poder hacer los ajustes necesarios 

base de respeto por los derechos de los usuarios2.

La calidad de la atención de salud es un tema que 
adquiere cada vez más relevancia debido a la libertad con 
que opinan los usuarios acerca de los servicios recibidos 
de los encargados de prestar servicios de salud y de las 
propias instituciones proveedoras de estos servicios.  Esta 
situación condicionada por los retos organizacionales 
y la creciente presión social determinada por la toma 
de conciencia de una sociedad más informada de sus 
derechos 3

las intervenciones de los servicios sanitarios pues nos 
proporciona información sobre la calidad percibida en los 

4.

La medición de la satisfacción de las usuarias externas en 

contribuirán con el logro de los objetivos sanitarios con una 
buena calidad en la atención. De la magnitud de esta diferencia 
o brecha entre expectativa y percepción va depender mucho 
la opinión subjetiva favorable o desfavorable de los servicios 
de salud y de la institución en general. 

Conocer la calidad percibida del servicio o la satisfacción 

al interior de la organización hospitalaria para que tanto 
los trabajadores de salud y los directivos armonicen la 
atención protocolizada durante la prestación del servicio 
y de las diferentes necesidades de apoyo de quienes 
participan en la atención de un paciente.

consulta ambulatoria del Servicio de Ginecología del INMP.

MATERIALES Y MÉTODOS

transversal.  Se aplicó una encuesta estructurada que 

ginecológica y ginecología oncológica del Instituto 
Nacional Materno Perinatal  durante el periodo de 
mayo 2015. 

que aborda la 
calidad de la atención de salud considerando sus tres 

Pacientes ginecológicas.

Pacientes adolecentes.
Gestantes.

Para la graduación del nivel de satisfacción se consideró 
las siguientes v

 considera las escalas de siempre y 
frecuentemente.

Moderada satisfacción

rara vez y nunca

El análisis estadístico se realizó en el programa SPSS 

obtenidos.

RESULTADOS 

consultas ginecológicas. Dentro las variables 

respectivamente (tabla 2).
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Tabla 2.
ginecología en donde la usuaria es atendida en el Instituto 

Tipo de consultorio ginecológico N %
73lareneg aígoloceniG

Medicina reproductiva
02acigólocno aígoloceniG
02aisuaponem y oiretamilC
02acigólocenig aífargocE

0,001621latoT

En cuanto a la comunicación del médico hacia la usuaria o 

dicha comunicación (tabla 3).

El tiempo de espera de atención en consultorio externa de 

su atención (tabla 4).

Tabla 4. Tiempo de espera para atenderse de las usuarias 
en consultorio externo del servicio de ginecología en el 

Tiempo de espera para atenderse 
en consulta externa N %

<30 minutos

Total 126 100,0

mayor a 30 minutos fue más en consultorio de ginecología 

para ser atendida fue menor a 30 minutos (85%) seguida 

Tabla 5. 

Mayo 2015.

Tiempo
de

espera

Tipo de Consultorio ginecológico

General Ginecología 
Oncológica 

Medicina 
Reproductiva

Climaterio y 
menopausia

Ecografía 
ginecológica

N % N % N % N % N %
<30 

minutos 17 3 15 17 17 85 5 25

minutos 20 17 85 12 3 15 15 75

Total 37 100,0 20 100,0 29 100,0 20 100,0 20 100,0

En relación al nivel de satisfacción de las usuarias de 

Tabla 6. Nivel de satisfacción global de las usuarias en 
consulta externa del Servicio de Ginecología en el Instituto 

Nivel de satisfacción N %
23atlA
17adaredoM
32ajaB

Total 126 100,0%

que la satisfacción en las usuarias en ginecología 

menopausia en el 25%. Fue moderada la satisfacción en 

ginecológica en 70% y climaterio y menopausia en el 

y 10 % respectivamente.

Tabla 1.  
en Consultorio Externo del Servicio de Ginecología en el 

Características X±SD Min-Max

%NadapurgA dadE
25

45
  liviC odatsE

Soltera 23
54etneivivnoC
84adasaC
4sortO

 nóiccurtsnI ed odarG
01airamirP

Secundaria
74roirepuS

  nóicapucO
Ama de casa
Dependiente

8etnaidutsE
22etneidnepednI
1

Total 126 100,0

Tabla 3. Comunicación del médico hacia la usuaria o 
sus familiares en consultorio externo del servicio de 

Mayo 2015.

Comunicación  del médico hacia la usuaria 
o sus familiares N %

011iS
No

0,001621latoT



35

de usuarias satisfechas que las no satisfechas en todos los 

demora en la atención sobrepasó los 30 minutos de espera. 

En relación a la comunicación médico paciente se aprecia 

comunicación sobre su problema de salud.

de pacientes ginecológicas manifestaron que respetaron 
dicho derecho de la usuaria.

porcentaje de usuarias satisfechas en todos los ítems 

la comprensión sobre el tratamiento médico y los análisis 

insatisfacción fue relacionado a la pregunta 11 relacionado 

manifestaron su satisfacción personal.

Tabla 9.
Resultados de la pregunta 7 al 12de la encuesta realizada a 
las usuarias en consultorio externo del servicio de ginecología 

P7: ¿Usted comprendió la explicación que le 
brindó el médico sobre el tratamiento que recibió: 
tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

N %

321iS
3oN

P8: ¿Ud. Comprendió la explicación que le brindó el médico 
sobre el análisis y procedimientos que le realizaron?

321iS
3oN

P9: ¿Ud. Comprendió la explicación que le brindó el 
médico sobre el diagnóstico de su enfermedad?

711iS
No

P10: ¿El médico que la atendió le brindó el tiempo 
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su 
enfermedad?

801iS
81oN

P11: ¿El problema de salud por el cual usted fue atendida 
fue resuelto o mejorado?

001iS
No

P12: ¿Los ambientes de Consultorios Externos estuvieron 
limpios y cómodos?

321iS
3oN

Total 126 100,0%

Tabla 7.

Nivel de 
satisfacción

Consultorio ginecológico

General Ginecología
Oncológica Medicina Reproductiva Climaterio y 

menopausia
Ecografía

ginecológica
N % N % N % N % N %

Baja 2 7 3 15 5 25
Moderada 2 17 12 14 70
Alta 5 5 5 25 1 5

Total 37 100,0 20 100,0 29 100,0 20 100,0 20 100,0

Tabla 8.

en consultorio externo del servicio de ginecología en el 

P1: ¿Usted fue atendida de manera 
inmediata a su llegada al Consultorio 
Externo de Ginecología?

N %

Si
73oN

P2: El tiempo de espera para atenderse en 
consulta externa fue más de 30 minutos

Si
No

P3: ¿La atención en ventanilla de admisión fue rápida? 
Si

04oN

comunicación con usted o sus familiares para explicarles 
sobre su problema de salud?

011iS
No

P5: ¿El médico que la atendió realizó un examen físico 
completo y minucioso por el problema de salud por el 
cual fue atendida? 

501iS
12oN

P6: ¿Durante su atención en Consulta Externa de 
Ginecología se respetó su privacidad?

521iS
1oN

%0,001621latoT
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siendo el que mayor porcentaje tiene la pregunta 18 

o letreros que sirvan de guía para encontrar el consultorio 
arrojó con mayor porcentaje de usuarias insatisfechas 

Tabla 10. Características del entorno de la Consulta 
externa. Resultados de la pregunta 13 al 18de la encuesta 
realizada a las usuarias en consultorio externo del servicio 

Mayo 2015.

P13: ¿El consultorio médico contó con 
equipos disponibles y materiales necesarios 
para su atención?

N %

Si
73oN

ginecología de consultorios externos le parecen 
adecuados?

Si
No

P15: ¿La atención en laboratorio fue rápida?   
Si

04oN
P16: ¿La atención para tomarse exámenes 
radiológicos fue rápida?

011iS
No

P17: ¿La farmacia de consultorios externos contó con los 
medicamentos que recetó el médico?

501iS
12oN

P18: ¿Está satisfecha con la atención médica recibida? 
521iS

1oN
%0,001621latoT

de la atención de salud recibida en consulta externa de 
ginecología en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

DISCUSION

El presente estudio destaca la percepción de las usuarias 
femeninas atendidas en los diferentes consultorios de 
ginecología para  encontrar las expectativas relacionado 

variables.

La satisfacción del usuario implica una experiencia 

entre las expectativas y el comportamiento del producto 

personales y la propia organización sanitaria. Estos 
elementos condicionan que la satisfacción sea diferente 
para distintas personas y para la misma persona en 
diferentes circunstancias.

5 la satisfacción del 
usuario depende no solo de la calidad de los servicios sino 
también de sus expectativas. El usuario está satisfecho 
cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. 

externa en las diferentes áreas de ginecología reportan la 
satisfacción personal recibida durante la atención médica.

que el nivel de satisfacción de las usuarias de consulta 

climaterio y menopausia. Fue moderada satisfacción en 
ginecología general seguida de  ecografía ginecológica y 
climaterio y menopausia.

Estos datos concuerdan con lo reportado por Huiza
quién investigó la satisfacción del usuario externo sobre 
la calidad de atención de salud en consulta externa en el 

las especialidades incluidas ginecología y obstetricia que 
concluyen que el usuario externo estuvo satisfecho con 
la calidad de atención de salud de la consulta externa  en 

Farmacia de todos los medicamentos recetados por el 
médico y el tiempo de espera. 

7 quien realizó una 
investigación en 120 usuarios para determinar el grado de 
satisfacción del usuario externo en el área de emergencia 

sensibilidad o tiempo de espera (55%).

8 en un estudio para 
determinar el nivel de satisfacción de la puérpera sobre la 
atención que brinda la enfermera en el Hospital nacional 

Ochante  J et al.
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y dimensión espiritual también se obtuvo un porcentaje 
elevado.

en 15 hospitales 
de México sobre satisfacción de los usuarios muestran 
que la satisfacción de la atención depende de una serie 

y que la percepción de insatisfacción estuvo relacionada 

consulta.

El tiempo de espera es un indicador importante en la calidad 

negativamente en la valoración de la satisfacción de los 
usuarios en los servicios de salud.

en consulta ginecológica fue mayor a 30 minutos en el 

de espera mayor a 30 minutos fue más en consultorio 

menor a 30 minutos en climaterio y menopausia seguida 
de  medicina reproductiva. Estos datos concuerdan con lo 
reportado por Chávez de Paz10 sobre nivel de satisfacción 
del usuario en los consultorios externos de dermatología 

ante un menor tiempo de espera aumenta la percepción 

atención médica requiere un tiempo promedio para que 

puede generar pérdidas a los servicios de salud; de este 

con una mejor organización.

Se puede concluir que la gran mayoría de usuarias de 
consulta externa ginecológica presentan nivel moderada 

privacidad durante la atención médica recibida en el 
Instituto Nacional Materno Perinatal.
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