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RESUMEN

Introduccién: La relacion médico-paciente constituye el ndcleo fundamental de la practica clinica y un indicador clave
de la calidad percibida en los servicios de salud institucional. El objetivo de este estudio fue evaluar el nivel de satisfaccion
de los usuarios del area de consultorio externo del Instituto de Prevision Social (IPS) en la ciudad de Pedro Juan Caballero.
Metodologia: Se desarrollé una investigacion con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, descriptivo y
transversal. La poblacidn de estudio estuvo conformada por N = 63 usuarios activos que acudieron al servicio de
consultorio. Se aplicé un instrumento estructurado validado que evalué tres dimensiones especificas: Comunicacion y
Empatia Médica, Tiempo de Atencion y Oportunidad, y Competencia Clinica y Trato Humanizado. Resultados: El
andlisis estadistico descriptivo reveld que el 100% de las valoraciones se concentraron en los rangos de muy bueno a
excelente, sin registrar calificaciones negativas ni regulares. En la dimension de comunicacion, el 60.3% calific6 como
excelente; en tiempo de atencion, el 55.6% obtuvo excelencia; y en competencia clinica, el 65.1% alcanzé el nivel
excelente. Conclusion: Los usuarios del IPS de Pedro Juan Caballero perciben un nivel de satisfaccién altamente
favorable respecto a la relacion médico-paciente en el area de consultorios, reflejando altos estdndares de calidad
asistencial y desempefio profesional.

Palabras clave: relacion médico-paciente; satisfaccion del paciente; calidad de atencidn; seguridad social; Paraguay

ABSTRACT

Introduction: The doctor-patient relationship constitutes the core of clinical practice and a key indicator of perceived
quality in institutional health services. The objective of this study was to evaluate the satisfaction level of users in the
outpatient clinic area of the Instituto de Prevision Social (IPS) in the city of Pedro Juan Caballero. Methodology: A
quantitative, non-experimental, descriptive, and cross-sectional study was conducted. The target population comprised N
= 63 active users attending the outpatient service. A validated structured instrument evaluated three specific dimensions:
Medical Communication and Empathy, Consultation Time and Timeliness, and Clinical Competence and Humanized
Treatment. Results: Descriptive statistical analysis revealed that 100% of evaluations concentrated within the very good
to excellent ranges, with no negative or regular ratings. In the communication dimension, 60.3% rated it as excellent; in
consultation time, 55.6% achieved excellence; and in clinical competence, 65.1% reached the excellent level. Conclusion:
Users of the IPS in Pedro Juan Caballero perceive a highly favorable satisfaction level regarding the doctor-patient
relationship in outpatient clinics, reflecting high standards of care quality and professional performance.
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RESUMO

Introducdo: A relacdo médico-paciente constitui o ndcleo fundamental da prética clinica e um indicador-chave da
qualidade percebida nos servicos institucionais de saide. O objetivo deste estudo foi avaliar o nivel de satisfacdo dos
usudrios do setor de atendimento ambulatorial do Instituto de Previdéncia Social (IPS), na cidade de Pedro Juan Caballero.
Metodologia: Foi realizada uma pesquisa de abordagem quantitativa, com delineamento ndo experimental, descritivo e
transversal. A populagdo do estudo foi composta por N = 63 usudrios ativos que compareceram ao servigo ambulatorial.
Foi aplicado um instrumento estruturado e validado, que avaliou trés dimensdes especificas: Comunicacdo e Empatia
Médica, Tempo e Oportunidade do Atendimento e Competéncia Clinica e Tratamento Humanizado. Resultados: A
analise estatistica descritiva revelou que 100% das avaliacfes se concentraram nas categorias de muito bom a excelente,
sem registro de avaliacfes negativas ou regulares. Na dimensdo comunicacgdo, 60,3% avaliaram o atendimento como
excelente; na dimensdo tempo de atendimento, 55,6% atribuiram a classificacdo excelente; e, na dimensdo competéncia
clinica, 65,1% alcancaram o nivel excelente. Conclus&o: Os usuérios do IPS de Pedro Juan Caballero percebem um nivel
de satisfacdo altamente favordvel em relacdo a relacdo médico-paciente no atendimento ambulatorial, refletindo elevados
padrdes de qualidade assistencial e desempenho profissional.
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INTRODUCCION de la satisfaccion usuaria y de la interaccion
clinica se sustenta en  constructos
multidimensionales que permiten desglosar la
experiencia del paciente en componentes
evaluables [6]. Diversos estudios han
demostrado que la efectividad de la atencion

La calidad de los servicios de salud y la
satisfaccion de los usuarios constituyen pilares
fundamentales para evaluar el desempefio y la
legitimidad social de las instituciones

prestadoras de seguridad social a nivel global médica no depende Gnicamente de la

y r_e;gu_mal [1]. En eII ::or;’_[fxtto ddelp sw'_re_rpa resolucion farmacologica o tecnoldgica, sino
sanitario paraguayo, €l Instiuto ce Frevision de la integracibn armonica entre la

e oo e s compelenia e, la | comuicaso
) ' y empaética y la optimizacion de los tiempos de

para I.OS trabajadores formales 'y sus consulta [3, 14]. En consecuencia, analizar la
deperldlentes, _enfrentando constanteme_nte_ el percepcion de los asegurados mediante
desafio de ar,tlcular una cobe_r,tura equitativa dimensiones estandarizadas permite identificar
con altos est;_andares de atencion ambulatoria fortalezas operativas y areas de oportunidad en
[1.’ ,8].' Partlcular,m_ente en zonas de alta la practica médica institucional, aportando
dinamica demografica y de frontera como evidencia empirica contrastable para la gestion

Pedr_o _Juan Caballero, Ig demanda creciente de directiva [2, 7].

servicios en consultorios externos exige un

analisis riguroso de la dindmica asistencial [5], Por consiguiente, el presente estudio se
donde la relacion médico-paciente funge como plantea con el propdsito central de analizar
un puente critico entre los recursos técnicos empiricamente el nivel de satisfaccion de los
institucionales y la vivencia subjetiva del usuarios del servicio de consultorio externo del
bienestar [2]. IPS en la ciudad de Pedro Juan Caballero,

focalizando la evaluacion en tres dimensiones
esenciales: la comunicacion y empatia médica,
el tiempo de atencion y oportunidad, y la

Desde la perspectiva metodoldgica de la
investigacion cientifica en salud, la medicion
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competencia clinica junto al trato humanizado
[5]. Partiendo de la hipotesis de que la
interaccion asistencial en dicha filial genera
percepciones sumamente favorables, esta
investigacion busca documentar
cuantitativamente la distribucion de dichas
valoraciones en una muestra representativa de
63 asegurados, aportando un marco de
referencia  analitico alineado con las
normativas contemporaneas de calidad en
salud publica [15].

El propdsito central de este articulo es
analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios
del servicio de consultorio externo del IPS en
Pedro Juan Caballero, centrando el analisis en
tres dimensiones esenciales:

1. Comunicacién y Empatia Médica: Evalla
la claridad de las explicaciones, la escucha
activa y la calidez humana durante el
intercambio clinico.

2. Tiempo de Atencion y Oportunidad: Mide
la percepcion sobre la suficiencia del
tiempo dedicado por el profesional durante
la consulta.

3. Competencia Clinicay Trato Humanizado:
Analiza la seguridad transmitida por el
médico, el respeto a la dignidad del
asegurado y la percepcion global de
resolucion del problema de salud.

METODOLOGIA

La investigacion se desarrolld bajo un
enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental, alcance descriptivo y corte
transversal. La eleccion del enfoque permitid
obtener informacion susceptible de analisis
numérico acerca de la percepcién de los
usuarios sobre la relacion médico-paciente
durante la atencion ambulatoria. El carécter no
experimental respondié a que las variables
fueron observadas tal como se presentaron
durante el periodo de recoleccién de datos, sin
intervencion o manipulacion por parte de la
investigadora.

El alcance descriptivo permiti6 caracterizar
el nivel de satisfaccion manifestado por los
usuarios en las dimensiones consideradas
dentro del estudio. Por su parte, el corte
transversal correspondio a la recoleccion de

informacién realizada durante un periodo
determinado, especificamente en septiembre
de 2026, en el area de consultorios externos del
Instituto de Prevision Social (IPS) de Pedro
Juan Caballero, Paraguay.

Poblacion y Muestra

La poblacion estuvo constituida por
usuarios adultos que acudieron al &rea de
consultorios externos del IPS de Pedro Juan
Caballero durante el periodo de evaluacion. Se
trabajo con N = 63 participantes. Los usuarios
fueron abordados una vez concluida la
consulta médica, procurando que la valoracion
realizada correspondiera a una experiencia
reciente de atencion.

La seleccion de los participantes se efectud
mediante un procedimiento aleatorio simple
entre los usuarios disponibles durante el
periodo establecido para la recoleccién de
informacidn. La participacion fue voluntaria.
La unidad de andlisis estuvo representada por
cada usuario adulto atendido en el servicio
ambulatorio que particip6é en la encuesta de
satisfaccion.

La investigacion centré la valoracion de la
experiencia asistencial en tres dimensiones:
Comunicacion y Empatia Medica, Tiempo de
Atencion y Oportunidad, y Competencia
Clinica y Trato Humanizado. Dichas
dimensiones  permitieron  organizar la
informacion obtenida y examinar distintos
componentes vinculados con la percepcion de
la relacion médico-paciente.

Instrumento

Para la obtencion de la informacion se
empled un cuestionario estructurado con escala
tipo Likert, adaptado de instrumentos
validados  internacionalmente  para la
evaluacion de la satisfaccion de usuarios en
servicios de atencion primaria y ambulatoria.
El cuestionario permitié registrar de manera
estandarizada la valoracion expresada por cada
participante después de recibir atencién
médica.
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Las opciones de respuesta se organizaron
mediante categorias ordinales que
comprendieron  los  niveles  Deficiente,
Regular, Bueno, Muy Bueno y Excelente. Tal
estructura permitié clasificar las percepciones
de los usuarios y facilitar posteriormente su
tratamiento estadistico.

El instrumento evalué tres dimensiones
relacionadas con la atencion recibida. La
primera correspondi6 a Comunicacion y
Empatia Médica, orientada a valorar aspectos
relacionados con la claridad de las
explicaciones, la escucha durante la consulta y
el trato proporcionado por el profesional. La
segunda dimension fue Tiempo de Atencion y
Oportunidad, destinada a conocer la
percepcion del usuario acerca del tiempo
dedicado durante la consulta. La tercera
correspondié a Competencia Clinica y Trato
Humanizado, enfocada en la confianza
generada por la actuacion profesional, el
respeto recibido y la valoracion de la atencion
médica.

Procedimiento de recoleccién de datos

La recolecciéon de datos se llevd a cabo
durante septiembre de 2026 en el area de
consultorios externos del IPS de Pedro Juan
Caballero. Los usuarios fueron seleccionados
después de haber concluido la consulta médica.
Previamente a la aplicacion del cuestionario se
les inform¢ acerca del propdsito de la encuesta
y del caracter voluntario de su participacion.

Posteriormente se procedio a la aplicacion
del instrumento estructurado. Las respuestas
fueron registradas conforme a las categorias
establecidas en la escala de valoracion. Una
vez concluida la etapa de recoleccion, la
informacién obtenida fue organizada para
efectuar el  procesamiento  estadistico
correspondiente.

Andlisis de Datos

Los datos recolectados fueron procesados
mediante  procedimientos de estadistica
descriptiva. Para cada dimension se calcularon

frecuencias absolutas y porcentajes de acuerdo
con las categorias de satisfaccion definidas en
el instrumento.

Los resultados fueron organizados en tablas
de distribucion de  frecuencias. Tal
procedimiento permitid identificar la cantidad
de participantes ubicada en cada categoria y
determinar la  proporcion  porcentual
correspondiente.  También  facilitdé la
comparacion descriptiva entre Comunicacion
y Empatia Médica, Tiempo de Atencién y
Oportunidad, y Competencia Clinica y Trato
Humanizado.

El anélisis se orientd a describir la
distribucion de las respuestas obtenidas en la
poblacion estudiada, sin establecer relaciones
causales entre variables. Los resultados fueron
interpretados de acuerdo con los objetivos
planteados para la investigacion.

Consideraciones éticas

La participacion de los usuarios se realizd
de manera voluntaria y con su consentimiento
para responder la encuesta de satisfaccion.
Antes de la aplicacion del instrumento se
inform6 a los participantes acerca del
propésito de la recoleccion de datos.

La informacion obtenida fue destinada al
desarrollo de la investigacion y al analisis de la
percepcion de los usuarios respecto de la
atencion recibida. La participacion en la
encuesta no modifico la atencion medica
proporcionada por el servicio ni implico
intervencion alguna sobre el tratamiento de los
usuarios.

RESULTADOS

Dimensién 1: Comunicacion y Empatia
Meédica

La eficacia del proceso comunicativo entre
el médico y el asegurado determina en gran
medida la adherencia al tratamiento y la
tranquilidad emocional del paciente. Los

resultados obtenidos en esta dimension se
detallan en la Tabla 1.
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Tabla 1l

Distribucién de frecuencias del nivel de satisfaccion en Comunicacion y Empatia Médica (N = 63)

Nivel de Satisfaccion

Frecuencia Absoluta (f)

Porcentaje (%) Porcentaje Acumulado (%o)

Deficiente 0 0.00% 0.00%
Regular 0 0.00% 0.00%
Bueno 0 0.00% 0.00%
Muy Bueno 25 39.70% 39.70%
Excelente 38 60.30% 100.00%
Total 63 100.00% —

Fuente: Elaboracién propia basada en datos de campo del IPS - Pedro Juan Caballero.

El 100% de los encuestados valoro
favorablemente la Comunicacion y Empatia
Médica. El 60,30% califico la dimensién como
Excelente y el 39,70% como Muy Bueno. No
se registraron valoraciones en las categorias
inferiores. Los resultados reflejan una
percepcion favorable de la comunicacién y del
trato recibido durante la consulta médica.

Tabla 2

Dimension  2:
Oportunidad

Tiempo de Atencion vy

El tiempo asignado por consulta y la
percepcion de que este resulta suficiente para
expresar dolencias y recibir orientacion influye
directamente en la valoracion global del
servicio. La Tabla 2 expone los resultados de
esta dimension.

Distribucion de frecuencias del nivel de satisfaccion en Tiempo de Atencién y Oportunidad (N = 63).

Nivel de Satisfaccion

Frecuencia Absoluta (f)

Porcentaje (%) Porcentaje Acumulado

(%)
Deficiente 0.00% 0.00%
Regular 0.00% 0.00%
Bueno 0.00% 0.00%
Muy Bueno 28 44.40% 44.40%
Excelente 35 55.60% 100.00%
Total 63 100.00% —

Fuente: Elaboracion propia basada en datos de campo del IPS - Pedro Juan Caballero.

El 100% de los encuestados valord
favorablemente la dimension Comunicacion y
Empatia Médica. EI 60,30% calificé la
atencion como Excelente y el 39,70% como
Muy Bueno, sin registrarse valoraciones en las
categorias inferiores. Los resultados reflejan
un elevado nivel de satisfaccion con la
interaccion desarrollada durante la consulta.
La distribucion de las respuestas evidencia una
percepcion positiva respecto a la claridad
comunicativa, la escucha y la empatia

demostrada por los profesionales médicos
durante la atencién brindada.

Dimension 3: Competencia Clinica y Trato
Humanizado

Esta dimension valora la confianza que el
paciente deposita en los conocimientos del
médico y la seguridad percibida en el manejo
de su patologia. Los resultados se presentan en
la Tabla 3.
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-[E(’iiski:?bicién de frecuencias del nivel de satisfaccion en Competencia Clinica y Trato Humanizado

(N =63).

Nivel de Satisfaccion  Frecuencia Absoluta (f) Porcentaje (%) Porcentaje Acumulado
(%)

Deficiente 0.00% 0.00%

Regular 0.00% 0.00%

Bueno 0.00% 0.00%

Muy Bueno 22 34.90% 34.90%

Excelente 41 65.10% 100.00%

Total 63 100.00% —

Fuente: Elaboracion propia basada en datos de campo del IPS - Pedro Juan Caballero.

La Tabla 3 refleja la puntuacién mas alta de
todo el estudio: un 65.1% de los usuarios
evalu6 como excelente la competencia clinica
y el trato humanizado  recibido,
complementado por un 34.9% en el nivel muy
bueno.

DISCUSION

Los hallazgos empiricos derivados del
analisis de los 63 usuarios del Instituto de
Prevision Social (IPS) en la ciudad de Pedro
Juan Caballero revelan un fendmeno de alta
valoracion asistencial, situandose el 100% de
las respuestas en los niveles de "Muy Bueno”
y "Excelente" [5]. Al contrastar estos
resultados con la literatura cientifica y las
teorias contemporaneas sobre la calidad
prestacional en salud, se desprenden
reflexiones teodricas y metodologicas de
profunda relevancia. En primer lugar, la
concentracion de las valoraciones en los
rangos superiores diverge de la tendencia
critica documentada histéricamente en grandes
centros urbanos de alta saturacion [3], donde
las deficiencias logisticas suelen contaminar la
percepcion global del usuario [11]. Este
contraste sugiere, en consonancia con los
postulados de la Organizacion Mundial de la
Salud sobre marcos de calidad asistencial, que
cuando el factor humano y la competencia
profesional logran compensar las limitaciones
estructurales, la satisfaccion del paciente
experimenta un incremento sustancial [15].

Examinando especificamente la primera
dimension, la Comunicacion y Empatia
Médica, donde el 60.3% de los consultados
reportd un nivel excelente (Tabla 1), los
resultados se alinean estrechamente con la
teoria de la comunicacion terapéutica
formulada por Torales et al., quienes sostienen
que la claridad en el dialogo clinico y la
escucha activa reducen la ansiedad del
enfermo y potencian la alianza médico-
paciente [9]. En este sentido, la ausencia
absoluta de calificaciones regulares o
deficientes en la filial de Pedro Juan Caballero
indica que los profesionales médicos han
incorporado satisfactoriamente competencias
comunicacionales que trascienden el mero
examen fisico [10], validando empiricamente
lo propuesto por Juarez Diaz de Lebn en
relacion al impacto positivo de la empatia
sobre la fidelizacion del usuario a los servicios
de medicina familiar [4].

Respecto a la segunda dimension, el
Tiempo de Atencion y Oportunidad (Tabla 2),
el 55.6% de excelencia y el 44.4% de muy
bueno desafian la premisa convencional de que
la masificacion de la seguridad social genera
consultas apresuradas e impersonales [8].
Autores como Cabral et al. sefialan que la
percepcion del tiempo no esta supeditada
exclusivamente a los minutos cronoldgicos
transcurridos en el consultorio, sino a la
calidad de la interaccion durante ese intervalo
[6]. Si el profesional demuestra interés genuino
y capacidad de sintesis diagndstica, el usuario
valora el tiempo como oportuno y suficiente
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[14]. Esto concuerda con los hallazgos de Ortiz
et al., quienes destacan que la optimizacion del
tiempo de contacto clinico es un predictor
directo de la percepcion de eficacia en
servicios ambulatorios [14].

En lo que respecta a la tercera dimensién, la
Competencia Clinica y Trato Humanizado
(Tabla 3), la cual alcanzé el pico més alto con
un 65.1% de calificaciones excelentes, se
constata una sélida concordancia con los
lineamientos tedricos sobre ética clinica y
profesionalismo médico propuestos por
Caballero y Pintos [12]. La seguridad técnica
que transmite el médico al diagnosticar y
prescribir, indisolublemente unida al respeto
por la dignidad del asegurado, constituye el
nucleo de la confianza institucional [10]. Estos
resultados respaldan los planteamientos de
Melgarejo et al. al afirmar que, a pesar de las
complejidades estructurales del sistema de
salud paraguayo, el compromiso ético y la
solvencia cientifica del talento humano médico
actan como amortiguadores esenciales de la
insatisfaccion social [13]. En conclusion, la
evidencia estadistica obtenida consolida el
modelo de atencion evaluado como un
referente de buenas practicas que merece ser
estudiado y replicado en otras unidades
sanitarias del pais [5, 7].

CONCLUSIONES

1. Se cumplié satisfactoriamente con el
objetivo metodologico y estadistico al
evaluar a los 63 usuarios del IPS en Pedro
Juan Caballero, constatando
empiricamente que el 100% de las
percepciones sobre la relacion médico-
paciente se ubican en los niveles de muy
bueno y excelente.

2. La dimension con mayor puntaje fue la
Competencia Clinica y Trato Humanizado
con un 65.1% de excelencia, seguida por la
Comunicacion y Empatia Médica con
60.3% y el Tiempo de Atencion y
Oportunidad con 55.6%, demostrando una
solida correspondencia con los marcos
tedricos de la calidad asistencial.

3. Se recomienda a las autoridades
institucionales del IPS consolidar,
monitorear 'y difundir estas buenas

practicas profesionales como estrategia
institucional para la mejora continua de la
salud publica previsional en el Paraguay.
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