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Introduccion

La importancia de la calidad en la atencion de los servicios sanitarios se basa en
la restauracion del bienestar del paciente. Por esta razén, 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 empatico que
proporcione informacién clara y entendible tanto para el paciente como para sus
familiares (Celi et al., 2024).

Segun Ozreti¢ et al. (2020) la evaluacion 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 atencion medica en los diferentes
paises que estan experimentando importantes cambios significativos a nivel econémico

y administrativo.

En el &mbito 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 satisfaccion en los hospitales correspondientes al sistema de seguridad social., utilizd
como instrumento el modelo SERVPERF. Como hallazgos significativos de la
investigacion, se puede demostrar que un 34% de la poblacién estudiada discrepa y esta
completamente en desacuerdo con la calidad del servicio proporcionada en los hospitales
del seguro social; mientras que un 31% no esta de acuerdo ni esta en desacuerdo con
dicha calidad del servicio, demostrando relacion entre la calidad y la satisfaccion del

servicio a los asegurados por los servicios médicos brindados.

Del mismo modo, en la investigacion de Febres & Mercado (2020) sobre la
calidad de servicio de los pacientes de la consulta externa de Medicina Interna del
Hospital Daniel Alcides Carrion — Huancayo, de julio a noviembre del 2016. La
satisfaccion general fue de 60,3%. Los valores porcentuales dependieron de las

dimensiones seguridad y empatia con 86,8% y 80,3% de satisfaccion, respectivamente.



Por otro lado, la investigacion de Parrefio et al., (2021) realizada en el area
urbana del canton Chimborazo, hace referencia sobre el manejo de calidad de los
servicios de salud en los centros de atencion primaria, el 33,33 % de los centros
presentan plan de gestion de la calidad y el 75,0 % refieren que no existen programas de

monitoreo de satisfaccion de los usuarios.

Ademas, el estudio de Mera (2022) desarrollo una evaluacion de la calidad del
servicio de consulta externa en los Establecimientos de Salud Publica (ESP), nivel Il de
la ciudad de Portoviejo. Ejecutd una encuesta a 315 usuarios utilizando el instrumento
SerQuial, 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 atencion

interna.

De igual importancia, Yugcha & Prieto (2024) evaluaron la correlacion entre el
nivel de calidad de las atenciones proporcionadas en la atencién ambulatoria en un
hospital de Guayaquil y la satisfaccion de sus pacientes. Efectu6 una investigacion
descriptiva, de tipo cuantitativo, no experimental y transversal, usando el cuestionario
Servperf en una muestra de 366 usuarios en 2018. Los hallazgos indican que mas del
50,00% de los usuarios expresaron satisfaccion con la atencion proporcionada por el
equipo de salud en la consulta externa. No obstante, es destacable que el 30.3% de los
encuestados expresaron insatisfaccion en las dimensiones de capacidad de respuesta y

empatia, sefialando areas de mejora en la excelencia del servicio ofrecido por el hospital.

En Ecuador, la categorizacion de los centros sanitarios del Sistema Nacional de
Salud se organiza en primer, segundo Yy tercer nivel de atencion. Los servicios del
segundo nivel comprenden tanto centros ambulatorios como hospitales, estructurados de

la siguiente forma: los centros ambulatorios incluyen consultorios especializados,



centros de especialidades y salud mental, y hospitales de dia; en cambio, los hospitales
se clasifican en hospital basico y hospital general (Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos, 2022).

Por lo tanto, en el segundo nivel se proporciona atencion a pacientes que
necesitan hospitalizacion o atencion de emergencia, ademas 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,
cirugia, pediatria y ginecoobstetricia; junto con otros servicios de apoyo diagnostico y
tratamiento, como laboratorio clinico, imagenologia, anatomia patoldgica, nutricion y

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

En el caso concreto del Hospital General Dr. Enrique Ortega Moreira (HGEOM)),
ubicado en el canton Duran, es un establecimiento de segundo nivel que provee atencion
ambulatoria y hospitalaria. Permitiendo descongestionar la demanda instalada en la
ciudad de Guayaquil. La consulta externa brinda atencion en las especialidades de
pediatria, psicologia, endocrinologia, medicina interna, cardiologia, psiquiatria, gineco
obstetricia, nutricién, geriatria y fisiatria.

Metodologia

Tipo de estudio

La investigacion cuantitativa tiene como objetivo emplear modelos estadisticos,
teorias y/o hipétesis relacionadas con las variables. Esta investigacion generalmente
utiliza métodos cientificos como la generacion de modelos, teorias e hipotesis, el
desarrollo de instrumentos y métodos de medicion, la manipulacion de variables y
control experimental, la evaluacion de resultados y la coleccion de data empirica
(Rodriguez, 2020, p. 23).



El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo, porque se
realiza en base a la recoleccion de datos numéricos de la encuesta aplicada a los usuarios
que son atendidos diariamente en el area de consulta externa del HGEOM, y
posteriormente se analizan los resultados de las encuestas. El estudio tuvo como objetivo
general analizar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion por parte de
los profesionales del HGEOM.

El disefio de la investigacion es no experimental porque no existe manipulacion
de las variables independientes de manera intencional, Unicamente se investiga el
problema en su contexto diario. De tipo transversal, cuyo anélisis investigativo
corresponde a un momento dado Y tiene la finalidad de describir variables y determinar
la correlacion entre las mismas (Hernandez et al. 2014 citado por Aucancela & Velasco,
2021)

Instrumento de recoleccién de datos

La investigacion se realizo 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, basandose en herramientas y parametros

estandarizados de evaluacion 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 items en total. Para evaluar la relevancia de cada item, se emple6 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 items” (Romero & Alvarez, 2022, p. 41).



Se definio 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 acudian al Hospital General Dr. Enrique Ortega
Moreira y se atendian 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 opinion acerca de la calidad de

atencion recibida.

Resultados

Figura I:

Sexo

Numero de participantes: 93

Homb
43 (46.2%): Hombre ombre

50 (53.8%): Mujer Mujer

“La grafica de barras horizontal se utiliza, principalmente, para comparar
elementos o para observar como evolucionan en el tiempo. La gréfica se construye a
partir de datos categodricos, y en ella se muestra la frecuencia de los datos” (Cuevas
etal., 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 mayoria la poblacion femenina es la que mas acude al

area de consulta externa del HGEOM sobre la muestra masculina.
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Figura Il:
Discapacidad

&l 33.33%

no: 66.67%

El gréfico de sectores o circular se usa para resumir una sola variable, consiste en
un circulo que se divide en fragmentos; se presentan tantos fragmentos como categorias
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 determind que 31 participantes
que corresponde al 33,33% de la poblacién, reportaron tener algun tipo de discapacidad.
Esta clasificacion permite entender si existen diferencias significativas en la experiencia
entre ambos grupos, como el nivel de satisfaccion, tiempo de espera y calidad percibida
de la atencién médica, puesto que, los resultados obtenidos de la evaluacién en ambos
grupos permitiran 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.



Tabla I:
Fiabilidad
¢Hubohabilidad por ¢Serespetola . ¢Estuvola ¢Encontré
parte del personal de ., |¢Serespetélal, . T ) .
brindar informacién clara programacion roaramacion historiaclinicaen | disponibilidady
. delas prog el consultorioen | factibilidadenla
y precisasobre los delas -
tramites consultas atenciones? elmomentodela| gestiondelas
correspondientes? médicas? ' atencién? citas?
Totalmente en desacuerdo 0% 1% 1% 0% 3%
En desacuerdo 2% 6% 6% 1% 5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo P 11% 11% 6% P
De acuerdo 2% 3% 3% 3% 30%
Totalmente de acuerdo 62% 48% 48% 56% 53%

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

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

muestra manifestd que el personal médico y administrativo evidencian una notable

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

comunicacion. Ademas, se observé que casi la mitad de encuestados manifestaron que

hubo respeto en la programacién de consultas, lo cual es positivo, pero sugieren que aln

puede mejorarse, como lo es la gestion de citas que puede ser un area critica que necesita

mayor atencion para mejorar la experiencia del usuario.




Tabla Il:
Capacidad de respuesta
. L, clatomade . -~
¢Laatencion fue rapida d_ae'x traccion procedimientos ‘(J:ue raplﬁal a
deexdmenesde . dispensacion de
por parte de los . (ecografias, .
. laboratorio fue medicamentos por
meédicos? rapida? rayos X, etc) arte de farmacia?
apidat fueron rapidos? P ’
Totalmente en desacuerdo 2% 0% 0% 1%
En desacuerdo 6% 2% 1% 11%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12% 8% % 13%
De acuerdo 27% 33% 32% 22%
Totalmente de acuerdo 53% 57% 58% 54%

El analisis de la tabla 11, el andlisis de los datos de las encuestas sobre la

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

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

diferentes andlisis de laboratorio, los procedimientos de imagenologia y la dispensacion

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

positivamente. Sin embargo, un pequefio grupo expresa insatisfaccion en la rapidez al

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

mejoramiento.




Tabla Il1:
Seguridad

¢Selerealizdun ¢Selebrindéel

¢Serespetosu examen fisico tiempo adecuado | ¢Hubo capacidad del

privacidad dentro | detallado de acorde | pararesolver dudas | médico de transmitir

del consultorio? | alapatol ogiaque se | o inquietudes sobre | y generar seguridad?

presenta? su enfermedad?

Totalmente en desacuerdo 0% 0% 1% 0%
En desacuerdo 0% 0% 2% 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2% 8% 14% 17%
De acuerdo 27% 31% 32% 30%
Totalmente de acuerdo 69% 61% 51% 52%

En la tabla 11, el anélisis de los datos de las encuestas sobre la seguridad en el

area de consulta externa del HGEOM, la mayoria de los pacientes valoran positivamente

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

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

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

fortalecer la relacion médico paciente.




Tabla IV:
Empatia

10

¢Usted entendié la

¢Usted entendio

¢Hubo muestrade " . - lainformacion
¢Ruetratado interésdel (.’US.t ed entep,d iola |nf0rmaC|.on respec}to d brindadasobre
respetuosay médico, para informacion trata'mlento, d.o SIS, los
amablemente? remediar su respectoasu horarios, reacciones procedimientos
enfermedad? enfermedad? adversasy usodelos médicosa
medicamentos prescritos? realizar?
Totalmente en desacuerdo 0% 0% 1% 0% 0%
En desacuerdo 0% 0% 2% 3% 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo % 14% 12% 11% 11%
De acuerdo 34% 33% 34% 25% 32%
Totalmente de acuerdo 57% 53% 51% 61% 56%

En la tabla IV, el analisis sobre la empatia en el area 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 atencion adecuada,

aunque una porcion significativa no comparte esta percepcion, indicando areas de

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

tratamiento, la mayoria de los pacientes se sienten satisfechos, pero un nimero relevante

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

atencion.
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Tabla V:
Aspectos tangibles
¢loscarteles, ¢Se contd con ,
afichesy personal e contg eon .
materialesde | capacitado para preser.10|ade . gJ.-|ubo com0d|d§d y
orientagion orientar alos materialesy limpiezaenlos ambientes
fueron USUAI0S O equi.p’os p:';\ra.lla hospitalarios?
adecuados? familiares? atencion médica?
Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0%
En desacuerdo 0% 0% 3% 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1% 11% 12% 6%
De acuerdo 2% 31% 26% 2%
Totalmente de acuerdo 67% 58% 5% 66%

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

el &rea de consulta externa del HGEOM, la mayoria de los encuestados considera que los

carteles y materiales de orientacion son apropiados, lo que indica una comunicacién

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

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

la limpieza y comodidad de las instalaciones, la mayoria estad 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 evalu6 la percepcion de calidad de los usuarios en consulta
externa del Hospital General Dr. Enrique Ortega Moreira (HGEOM), lo cual demostrd
las fortalezas y areas de mejora en la calidad del servicio brindado. De acuerdo con el
analisis de los resultados se puede evidenciar que existe un rango de satisfaccion
moderada en dimensiones como la atencion por parte del personal médico, la seguridad
y la capacidad de respuesta. No obstante, también se identificd carencias en items como
la gestion 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 més exhaustivo donde se
observe el rango de edad de los pacientes, enfermedades Yy tipo de discapacidades. Es
importante destacar y recalcar la importancia de realizar estudios longitudinales que
permitan valorar el nivel de satisfaccion de los pacientes en un transcurso de tiempo
determinado y asi poder establecer las debidas intervenciones que permitan una mejora

en la calidad de atencion del paciente.
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Apeéndice
Encuesta

Indique su sexo *

\_I Hombre

\:I Mujer

Tiene algun tipo de discapacidad =

si

no

Frecuencia de visitas médicas *

|| Primera vez
| | Ocasionalmente (1 -2 veces al afio)
|| Frecuentemenie ( 3 — 5 veces al afio)

| Muy frecuentemente (mas de 5 veces al afio)

Seccion A
Las preguntas a continuacion estan relacionadas a la FIABILIDAD. Los cuales se han medido en una escala del 1 al 5, en donde totalmente en
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).

i Queé tan satisfecho esta usted, de acuerdo a los siguientes puntos? *

Totalmente en Ni de acuerdo nien Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo

¢ Hubo habilidad por parte
del personal de brindar
informacién clara y precisa
sobre los tramites
correspondientes?

iSe respetd la
programacion de las
consultas médicas?

i Se respetd la
programacion de las
atenciones?

;Estuvo Ia historia clinica
en el consultorio en el
momento de Ia atencién?

i Encontrd disponibilidad y
factibilidad en la gestién
de las citas?

16
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Seccion B
Las preguntas a continuacion estan relacionadas a la CAPACIDAD DE RESPUESTA. Los cuales se han medido en una escala del 1 al 5, en
donde totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).

¢ Que tan satisfecho esta usted, de acuerdo a los siguientes puntos? ™

Totalmente en Ni de acuerdo nien Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo

iLa atencion fue rapida
por parte de los médicos?

ila extraccion de
examenes de laboratorio
fue rapida?

ilatoma de
procedimientos
(ecografias, rayos X, eic)
fueron rapidos?

iFue rapida la
dispensacion de
medicamentos por parte
de farmacia?

Seccion C
Las preguntas a continuacidn estan relacionadas a la SEGURIDAD. Los cuales se han medido en una escala del 1 al 5, en donde totalmente en
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).

¢ Qué tan satisfecho esta usted, de acuerdo a los siguientes puntos? ~

Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo

¢3e respetd su privacidad
dentro del consultorio?

¢3e le realizd un examen
fisico detallado de acorde
ala patologia que se
presenta’?

éSe le brind6 el tiempo
adecuado para resolver
dudas o inquietudes sobre
su enfermedad?

¢ Hubo capacidad del
meédico de transmitir y
generar seguridad?



Seccion D
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Las preguntas a continuacion estan relacionadas a la EMPATIA. Los cuales se han medido en una escala del 1 al 5, en donde fotalmente en
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).

£ Qué tan satisfecho esta usted, de acuerdo a los siguientes puntos? *

i Fue tratado respetuosa y
amablemente?

iHubo muestra de interés
del médico, para remediar
su enfermedad?

¢ Usted entendié la
informacion respecto a su
enfermedad?

¢ Usted entendio la
informacion respecto al
tratamiento, dosis,
horarios, reacciones
adversas y uso de los
medicamentos prescritos?

¢ Usted entendio la
informacion brindada
sobre los procedimientos
meédicos a realizar?

Seccion E

Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo

Las preguntas a continuacion estan relacionadas a los ASPECTOS TANGIBLES. Los cuales s& han medido en una escala del 1 al 5, en donde
totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).

¢ Qué tan satisfecho esta usted, de acuerdo a los siguientes puntos? *

iLos carteles, afiches y
materiales de orientacion
fueron adecuados?

;Se contd con personal
capacitado para orientar a
los usuarios o familiares?

{Se contd con presencia
de materiales y equipos
para la atencién médica?

ZHubo comodidad y
limpieza en los ambientes
hospitalarios?

Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo
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