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Introducción 

La importancia de la calidad en la atención de los servicios sanitarios se basa en 

la restauración del bienestar del paciente. Por esta razón, abarca desde un cuidado 

oportuno, eficaz y eficiente, centrado en el paciente, equitativa e integrada con una 

extensa disponibilidad de los servicios de salud, hasta un personal médico empático que 

proporcione información clara y entendible tanto para el paciente como para sus 

familiares (Celi et al., 2024).  

Según Ozretić et al. (2020) la evaluación de la calidad del servicio y la puesta en 

marcha de principios de seguridad en hospitales y otros centros de salud, constituyen un 

método crucial para perfeccionar los sistemas de atención médica en los diferentes 

países que están experimentando importantes cambios significativos a nivel económico 

y administrativo.  

En el ámbito de la salud, la calidad del servicio se enfoca en satisfacer las 

necesidades de los usuarios. Paredes & Santos (2022) respecto a la calidad del servicio y 

la satisfacción en los hospitales correspondientes al sistema de seguridad social., utilizó 

como instrumento el modelo SERVPERF. Como hallazgos significativos de la 

investigación, se puede demostrar que un 34% de la población estudiada discrepa y está 

completamente en desacuerdo con la calidad del servicio proporcionada en los hospitales 

del seguro social; mientras que un 31% no está de acuerdo ni está en desacuerdo con 

dicha calidad del servicio, demostrando relación entre la calidad y la satisfacción del 

servicio a los asegurados por los servicios médicos brindados. 

Del mismo modo, en la investigación de Febres & Mercado (2020) sobre la 

calidad de servicio de los pacientes de la consulta externa de Medicina Interna del 

Hospital Daniel Alcides Carrión – Huancayo, de julio a noviembre del 2016. La 

satisfacción general fue de 60,3%. Los valores porcentuales dependieron de las 

dimensiones seguridad y empatía con 86,8% y 80,3% de satisfacción, respectivamente.  
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Por otro lado, la investigación de Parreño et al., (2021) realizada en el área 

urbana del cantón Chimborazo, hace referencia sobre el manejo de calidad de los 

servicios de salud en los centros de atención primaria, el 33,33 % de los centros 

presentan plan de gestión de la calidad y el 75,0 % refieren que no existen programas de 

monitoreo de satisfacción de los usuarios. 

Además, el estudio de Mera (2022) desarrollo una evaluación de la calidad del 

servicio de consulta externa en los Establecimientos de Salud Pública (ESP), nivel II de 

la ciudad de Portoviejo. Ejecutó una encuesta a 315 usuarios utilizando el instrumento 

SerQual, el cual incluye cinco dimensiones de la calidad. En términos generales, los 

usuarios mostraron una postura imparcial respecto a los servicios de salud, demostrando 

un bajo porcentaje de pacientes satisfechos con la calidad del servicio proporcionado; 

esto se atribuye a las carencias detectadas, tales como la disponibilidad de citas acorde a 

las necesidades del usuario, procedimientos complicados y la demora en la atención 

interna. 

De igual importancia, Yugcha & Prieto (2024) evaluaron la correlación entre el 

nivel de calidad de las atenciones proporcionadas en la atención ambulatoria en un 

hospital de Guayaquil y la satisfacción de sus pacientes. Efectuó una investigación 

descriptiva, de tipo cuantitativo, no experimental y transversal, usando el cuestionario 

Servperf en una muestra de 366 usuarios en 2018. Los hallazgos indican que más del 

50,00% de los usuarios expresaron satisfacción con la atención proporcionada por el 

equipo de salud en la consulta externa. No obstante, es destacable que el 30.3% de los 

encuestados expresaron insatisfacción en las dimensiones de capacidad de respuesta y 

empatía, señalando áreas de mejora en la excelencia del servicio ofrecido por el hospital. 

En Ecuador, la categorización de los centros sanitarios del Sistema Nacional de 

Salud se organiza en primer, segundo y tercer nivel de atención. Los servicios del 

segundo nivel comprenden tanto centros ambulatorios como hospitales, estructurados de 

la siguiente forma: los centros ambulatorios incluyen consultorios especializados, 
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centros de especialidades y salud mental, y hospitales de día; en cambio, los hospitales 

se clasifican en hospital básico y hospital general (Instituto Nacional de Estadísticas y 

Censos, 2022).  

Por lo tanto, en el segundo nivel se proporciona atención a pacientes que 

necesitan hospitalización o atención de emergencia, además de gestionar los casos 

remitidos desde unidades del nivel anterior y coordinar las contrarreferencias. Los 

servicios deben incluir al menos cuatro especialidades fundamentales: medicina interna, 

cirugía, pediatría y ginecoobstetricia; junto con otros servicios de apoyo diagnóstico y 

tratamiento, como laboratorio clínico, imagenología, anatomía patológica, nutrición y 

dietética, rehabilitación y farmacia institucional (Herrera et al., 2022). 

En el caso concreto del Hospital General Dr. Enrique Ortega Moreira (HGEOM), 

ubicado en el cantón Durán, es un establecimiento de segundo nivel que provee atención 

ambulatoria y hospitalaria. Permitiendo descongestionar la demanda instalada en la 

ciudad de Guayaquil. La consulta externa brinda atención en las especialidades de 

pediatría, psicología, endocrinología, medicina interna, cardiología, psiquiatría, gineco 

obstetricia, nutrición, geriatría y fisiatría.  

Metodología 

Tipo de estudio 

La investigación cuantitativa tiene como objetivo emplear modelos estadísticos, 

teorías y/o hipótesis relacionadas con las variables. Esta investigación generalmente 

utiliza métodos científicos como la generación de modelos, teorías e hipótesis, el 

desarrollo de instrumentos y métodos de medición, la manipulación de variables y 

control experimental, la evaluación de resultados y la colección de data empírica 

(Rodríguez, 2020, p. 23). 
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El presente trabajo de investigación tiene un enfoque cuantitativo, porque se 

realiza en base a la recolección de datos numéricos de la encuesta aplicada a los usuarios 

que son atendidos diariamente en el área de consulta externa del HGEOM, y 

posteriormente se analizan los resultados de las encuestas. El estudio tuvo como objetivo 

general analizar la percepción de los usuarios sobre la calidad de atención por parte de 

los profesionales del HGEOM.   

El diseño de la investigación es no experimental porque no existe manipulación 

de las variables independientes de manera intencional, únicamente se investiga el 

problema en su contexto diario. De tipo transversal, cuyo análisis investigativo 

corresponde a un momento dado y tiene la finalidad de describir variables y determinar 

la correlación entre las mismas (Hernández et al. 2014 citado por Aucancela & Velasco, 

2021) 

Instrumento de recolección de datos   

La investigación se realizó utilizando un cuestionario basado en el modelo 

servqual, el cual fue distribuido entre los pacientes que visitaron el hospital durante el 

periodo de estudio.  

El método servqual el cual procede del inglés servicio y calidad, es utilizado para 

evaluar la calidad de los diferentes servicios, basándose en herramientas y parámetros 

estandarizados de evaluación de calidad de los servicios de salud (Jonkisz et al., 2022). 

La estructura del cuestionario del modelo servqual, consta de cinco dimensiones: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, seguridad, aspectos tangibles y estuvo 

constituido por 22 ítems en total. Para evaluar la relevancia de cada ítem, se empleó una 

escala de Likert “aplicada con el objetivo de medir actitudes mediante el relevamiento 

del nivel de acuerdo de un sujeto a una serie de ítems” (Romero & Álvarez, 2022, p. 41). 
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Se definió la escala del 1 al 5, en donde, 1 representa totalmente en desacuerdo, 2 en 

desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo.  

Participantes 

En este estudio, se llevaron a cabo encuestas a un grupo de 93 individuos, 

destinadas a todos los pacientes que acudían al Hospital General Dr. Enrique Ortega 

Moreira y se atendían en las diferentes especialidades de consulta externa de 07:00 a.m. 

a 15:30 p.m. Las encuestas fueron realizadas a individuos de todas las edades e 

incluyeron una serie de preguntas para valorar su opinión acerca de la calidad de 

atención recibida. 

Resultados 

Figura I:  

Sexo  

 

“La gráfica de barras horizontal se utiliza, principalmente, para comparar 

elementos o para observar cómo evolucionan en el tiempo. La gráfica se construye a 

partir de datos categóricos, y en ella se muestra la frecuencia de los datos” (Cuevas 

et al., 2021, p. 49).  En la figura 1, se muestra que participaron 93 personas en la 

encuesta, distribuidos por 43 (hombres), lo que representa el 46.2% del total de 

participantes y 50 (mujeres), lo que representa el 53.8% del total de participantes. Los 

datos demuestran que en su gran mayoría la población femenina es la que más acude al 

área de consulta externa del HGEOM sobre la muestra masculina.  
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Figura II:  
Discapacidad  

 

El gráfico de sectores o circular se usa para resumir una sola variable, consiste en 

un círculo que se divide en fragmentos; se presentan tantos fragmentos como categorías 

tiene la variable, tales fragmentos representan la parte proporcional a la frecuencia 

relativa o absoluta de cada uno de los atributos de la variable (Rivas et al., 2020, p. 386).  

En la Figura 2, del total de la muestra tomada se determinó que 31 participantes 

que corresponde al 33,33% de la población, reportaron tener algún tipo de discapacidad. 

Esta clasificación permite entender si existen diferencias significativas en la experiencia 

entre ambos grupos, como el nivel de satisfacción, tiempo de espera y calidad percibida 

de la atención médica, puesto que, los resultados obtenidos de la evaluación en ambos 

grupos permitirán un acceso equitativo en los servicios de consulta externa. Por lo cual, 

las personas con discapacidad necesitan adaptaciones adecuadas y especificas en el 

entorno hospitalario para mejorar el cuidado médico, brindando un servicio de alta 

calidad con un enfoque individualizado. 
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Tabla I: 

Fiabilidad  

¿Hubo habilidad por 

parte del personal de 

brindar información clara 

y precisa sobre los 

trámites 

correspondientes?

¿Se respetó la 

programación 

de las 

consultas 

médicas?

¿Se respetó la 

programación 

de las 

atenciones?

¿Estuvo la 

historia clínica en 

el consultorio en 

el momento de la 

atención?

¿Encontró 

disponibilidad y 

factibilidad en la 

gestión de las 

citas?

Totalmente en desacuerdo 0% 1% 1% 0% 3%

En desacuerdo 2% 6% 6% 1% 5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9% 11% 11% 6% 9%

De acuerdo 27% 33% 33% 37% 30%

Totalmente de acuerdo 62% 48% 48% 56% 53%  

El análisis de la Tabla I, el análisis de los datos de las encuestas sobre la 

fiabilidad en el área de consulta externa del HGEOM, un porcentaje importante de la 

muestra manifestó que el personal médico y administrativo evidencian una notable 

habilidad al proporcionar datos claros y exactos, lo que evidencia un nivel apropiado de 

comunicación. Además, se observó que casi la mitad de encuestados manifestaron que 

hubo respeto en la programación de consultas, lo cual es positivo, pero sugieren que aún 

puede mejorarse, como lo es la gestión de citas que puede ser un área critica que necesita 

mayor atención para mejorar la experiencia del usuario. 
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Tabla II: 

Capacidad de respuesta  

¿La atención fue rápida 

por parte de los 

médicos?

¿La extracción 

de exámenes de 

laboratorio fue 

rápida?

¿La toma de 

procedimientos 

(ecografías, 

rayos X, etc) 

fueron rápidos?

¿Fue rápida la 

dispensación de 

medicamentos por 

parte de farmacia?

Totalmente en desacuerdo 2% 0% 0% 1%

En desacuerdo 6% 2% 1% 11%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12% 8% 9% 13%

De acuerdo 27% 33% 32% 22%

Totalmente de acuerdo 53% 57% 58% 54%  

El análisis de la tabla II, el análisis de los datos de las encuestas sobre la 

capacidad de respuesta en el área de consulta externa del HGEOM, es percibida de 

forma positiva. Se demuestra un alto grado de eficacia en las atenciones médicas, los 

diferentes análisis de laboratorio, los procedimientos de imagenología y la dispensación 

de medicamentos, son aspectos que la mayor parte de los pacientes valoran 

positivamente. Sin embargo, un pequeño grupo expresa insatisfacción en la rapidez al 

realizar las pruebas de laboratorio e imágenes, lo que implica que requieren un 

mejoramiento.  
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Tabla III: 

Seguridad 

¿Se respetó su 

privacidad dentro 

del consultorio?

¿Se le realizó un 

examen físico 

detallado de acorde 

a la patología que se 

presenta?

¿Se le brindó el 

tiempo adecuado 

para resolver dudas 

o inquietudes sobre 

su enfermedad?

¿Hubo capacidad del 

médico de transmitir 

y generar seguridad?

Totalmente en desacuerdo 0% 0% 1% 0%

En desacuerdo 0% 0% 2% 1%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4% 8% 14% 17%

De acuerdo 27% 31% 32% 30%

Totalmente de acuerdo 69% 61% 51% 52%  

 

En la tabla III, el análisis de los datos de las encuestas sobre la seguridad en el 

área de consulta externa del HGEOM, la mayoría de los pacientes valoran positivamente 

el respeto a su privacidad, lo cual denota confianza en el manejo de información 

sensible. Además, aunque muchos pacientes encuentran que los médicos transmiten 

seguridad, existen oportunidades de mejora en el trato personalizado, crucial para 

fortalecer la relación médico paciente. 
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Tabla IV: 

Empatía 

¿Fue tratado 

respetuosa y 

amablemente?

¿Hubo muestra de 

interés del 

médico, para 

remediar su 

enfermedad?

¿Usted entendió la 

información 

respecto a su 

enfermedad?

¿Usted entendió la 

información respecto al 

tratamiento, dosis, 

horarios, reacciones 

adversas y uso de los 

medicamentos prescritos?

¿Usted entendió 

la información 

brindada sobre 

los 

procedimientos 

médicos a 

realizar?

Totalmente en desacuerdo 0% 0% 1% 0% 0%

En desacuerdo 0% 0% 2% 3% 1%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9% 14% 12% 11% 11%

De acuerdo 34% 33% 34% 25% 32%

Totalmente de acuerdo 57% 53% 51% 61% 56%  

 

En la tabla IV, el análisis sobre la empatía en el área de consulta externa del 

HGEOM destaca experiencias mixtas entre los pacientes. Gran parte de los encuestados 

se sienten tratados con respeto y amabilidad, lo que sugiere una atención adecuada, 

aunque una porción significativa no comparte esta percepción, indicando áreas de 

mejora en el trato personalizado. En cuanto al interés mostrado por los médicos en el 

tratamiento, la mayoría de los pacientes se sienten satisfechos, pero un número relevante 

no percibe este interés, lo cual puede comprometer la confianza en el proceso de 

atención. 
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Tabla V: 

Aspectos tangibles  

¿Los carteles, 

afiches y 

materiales de 

orientación 

fueron 

adecuados?

¿Se contó con 

personal 

capacitado para 

orientar a los 

usuarios o 

familiares?

¿Se contó con 

presencia de 

materiales y 

equipos para la 

atención médica?

¿Hubo comodidad y 

limpieza en los ambientes 

hospitalarios?

Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0%

En desacuerdo 0% 0% 3% 1%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4% 11% 12% 6%

De acuerdo 29% 31% 26% 27%

Totalmente de acuerdo 67% 58% 59% 66%  
 

En la tabla V, el análisis de los datos de las encuestas sobre aspectos tangibles en 

el área de consulta externa del HGEOM, la mayoría de los encuestados considera que los 

carteles y materiales de orientación son apropiados, lo que indica una comunicación 

visual efectiva. En general, los pacientes creen que hay una buena disponibilidad de 

materiales y equipos médicos, aunque algunos no comparten esta percepción. Respecto a 

la limpieza y comodidad de las instalaciones, la mayoría está conforme, aunque un 

grupo notable sigue identificando deficiencias, lo que sugiere la necesidad de mejoras en 

este aspecto.  
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Conclusiones 

El presente estudio evaluó la percepción de calidad de los usuarios en consulta 

externa del Hospital General Dr. Enrique Ortega Moreira (HGEOM), lo cual demostró 

las fortalezas y áreas de mejora en la calidad del servicio brindado. De acuerdo con el 

análisis de los resultados se puede evidenciar que existe un rango de satisfacción 

moderada en dimensiones como la atención por parte del personal médico, la seguridad 

y la capacidad de respuesta. No obstante, también se identificó carencias en ítems como 

la gestión de citas y el tiempo de espera para ciertos servicios.  

Finalmente, se sugiere para futuros estudios ampliar la muestra donde exista una 

mayor variedad de pacientes, permitiendo realizar un estudio más exhaustivo donde se 

observe el rango de edad de los pacientes, enfermedades y tipo de discapacidades. Es 

importante destacar y recalcar la importancia de realizar estudios longitudinales que 

permitan valorar el nivel de satisfacción de los pacientes en un transcurso de tiempo 

determinado y así poder establecer las debidas intervenciones que permitan una mejora 

en la calidad de atención del paciente. 
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