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Resumen

Introduccion: La calidad de los servicios médicos constituye un componente fundamental para
garantizar una atencién segura, eficiente y centrada en el paciente, siendo la satisfaccion del
usuario uno de los principales indicadores para evaluar el desempefio de las instituciones
sanitarias. Ojetivo: Determinar la calidad de los servicios médicos en relacion con la satisfaccion
de los pacientes atendidos en el area de consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso, cantdn
Pifias, provincia de El Oro, durante el periodo enero—mayo de 2026. Metodologia: Estudio de
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional, con disefio no experimental y corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 399 pacientes seleccionados mediante muestreo no
probabilistico por conveniencia. Para la recoleccion de datos se aplicé el instrumento
SERVQUAL, el cual evalud las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. El analisis estadistico se realizd mediante frecuencias, porcentajes
e intervalos de confianza al 95%. Resultados: Se evidencid un alto nivel de satisfaccion en las
dimensiones de seguridad, empatia y capacidad de respuesta. Ademas, el 75,07% de los usuarios
manifestd encontrarse satisfecho o muy satisfecho con la atencion recibida. Sin embargo, se
identificaron aspectos susceptibles de mejora relacionados con el tiempo de espera, organizacion
operativa e infraestructura institucional. Conclusién: existe una relacion significativa entre la
calidad de los servicios médicos y la satisfaccion de los pacientes, evidenciando la necesidad de
fortalecer estrategias institucionales encaminadas a optimizar los procesos asistenciales y

garantizar una atencion integral, humanizada y de calidad.

Palabras clave: Dimensiones de la calidad de los servicios médicos, satisfaccion del paciente,

consulta externa, método SERQUAL.



Abstract

Introduction: The quality of medical services constitutes a fundamental component in ensuring
safe, efficient, and patient-centered care, with patient satisfaction being one of the main indicators
used to evaluate the performance of healthcare institutions. Objective: To determine the quality
of medical services in relation to the satisfaction of patients treated in the outpatient department of
the Luis Moscoso Basic Hospital, Pifias canton, El Oro province, during the period from January
to May 2026. Methodology: A quantitative, descriptive-correlational study with a non-
experimental and cross-sectional design was conducted. The sample consisted of 399 patients
selected through non-probabilistic convenience sampling. Data collection was carried out using
the SERVQUAL instrument, which evaluated the dimensions of tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. Statistical analysis was performed using frequencies,
percentages, and 95% confidence intervals. Results: A high level of satisfaction was evidenced in
the dimensions of assurance, empathy, and responsiveness. Furthermore, 75.07% of the users
reported being satisfied or very satisfied with the care received. However, areas requiring
improvement were identified, particularly regarding waiting times, operational organization, and
institutional infrastructure. Conclusion: There is a significant relationship between the quality of
medical services and patient satisfaction, highlighting the need to strengthen institutional strategies
aimed at optimizing healthcare processes and ensuring comprehensive, humanized, and high-

quality care.

Keywords: Quality of medical services, user satisfaction, outpatient care, SERVQUAL method.



Tabla de contenido

Certificacion de AUAITOMTA. ... ..ot e i
Autorizacion de derecho de propiedad intelectual................coooiiiii iii
AProbacion Al AIrBCHON. ... . e e e e e 0\
DT [Tt 0 - P v
N 216 1703 1101 L) 1 J vi
RBSUMIBN. L e e e e e e e 1
Y o1 = Tod S SO SO U RO U RSP PPRROTRN 2
CAPITULO L INEEOQUCCION . vvvvvv ettt ses stssss st ses s e sss sessss s st st sssssssssess st ensses s st sssssssnsens s 6
1.Planteamiento del problema e importancia del estudio. ...........ccccceeieiiiiie i e 8
1.1 DefiniCion del PrOYECIO ....c.viiuiiiie ittt et sbe e be e be e sbe e ebeestaearas 10
1.2 Naturaleza 0 tipo de PrOYECIO. ......vivi e e, 11
R T o {0 LRSS 12
1.3.1 ODJELIVO GENEIAL......ciiiiiiiiciie sttt et et esr e e ste e taesreesteenteenrs 12
1.3.2 ODjetivOs ESPECITICOS ......viiiiiiiiiiie ittt st re e s be e sbe e eraeras 12
1.4 Justificacion e importancia del trabajo de investigacion.................cooooiiiiiiiiiiiiii, 12
1.5 Perfil de 12 0rganizaCiOn............cciiiiiiiie it sttt pa e s 14
1.6 IMAICO TEOTICO ... uiiuiiitie ittt ettt ettt st e bt et et e e te et e e be s beeabeetbeeRbeeteeebaesbeesaseebeeebaesbeesbeeebeeeas 17
CAPITULO ILIMELOUOIOGIA. c...v.vocveeeciceeteees st sttt eeneesans 22
2.1 TIPO A€ INVESTIGACION .....veiiicieeite ettt sttt be e sr e e ae e s e eaaesreeeaeesbaeareesbeestaesras 22
2.2 ATEA TB ESTUAIO ...ttt ettt ettt e et et e e e et et se e e et et et e e et et en e 22
2.3 PODIACION Y MUBSIIA. ...ttt e e e e 23
2.4 Criterios € INCIUSION .....oviiiieiieie ittt e et e sneasa e s e sbeebaenaensesbearaenaesnenneanes 24
2.5 Criterios 08 EXCIUSION........iiiiiiieie ittt bbb sb e bbb eab e e s e b nbeanes 24
2.6 Técnica e instrumento de recoleccion de datos. ...........ovviiinitii i eaeneneas 24
2.7 Procedimiento durante la recoleccién de la informacion de la encuesta:..........cccooevveieeieeineenne. 25
2.8 Procesamiento y analisis de 105 dat0S........c.civiiiiiiiiiciie ettt sbe e sbeeeraennas 26
CAPITULO HERESUIAADS ......ovovecvevceeieeeesceeiessees s iessees st sess et esseses s sensssansssansssssnsssansssnsssnsansesnes 27
3.1. CaracteristiCas SOCIOUEMOQGIATICAS. ........coviitiririiie ittt sbe bbb e nneane e 27
3.2 Dimensiones de la calidad de atenCiON. ... ........ouirininii e 31
CAPITULO IV.Conclusiones y recOmendaciones. .....................ceeeeeuueieeeeesiieaaeeeiieaeeesieaaen, 58
R 0o o (o] [V o] OSSP RPP 58
4.2 RECOMENAACIONES. ...ttt ettt ettt e ettt e et e et e e e e 60
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ... .o, 67
A 0 1 72



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.
Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.

Indice de Tablas

Dimensiones de la calidad del servicio del modelo servqual. ............ccccooovviiiiiiiecnne, 19
=0 o SRR 2727
TS TSP O TP U PSP UPT PO 28
Servicio o especialidad en la que fue atendido ............ccoooeririiiininiiiii e 30
Dimension de elementos tangibIes ............ooviiiiiee e 31
Dimension confiabilidad..............cooo e, 34
Dimension capacidad d FESPUESEA........c.ceriiireiririieicieierce et 38
DIimension SEQUITTUAG..............ccoiiiiiieiciccccee e 42
DIimension de EMPALIA...........cccciiiiieiiiic e 46
SatisfacCiON del PACIENTE. ..o 49
Nivel de satisfaccion de la calidad de atencion de los Usuarios..................... ....... 54
Propuesta de estrategias orientadas a mejorar la calidad de los servicios médicos. ..... 56



Indice de Figuras

Figura 1.Hospital Basico Luis M0SC0OSO Zambrano...............oveuiiriirinriiaianiniaanannn. 15
Figura 2.Dimensiones de lacalidad................coooiii i 18
Figura 3.Edad de 10S PaCIENTES........c.einri e e 27
Figura 4. Sex0 de 10S PaCIBNTES. ... ..uiitit it e 29
Figura 5.Servicio o especialidad del rea de consulta externa.............ccccovevieeicveeseie e, 30

Figura 6.Instalaciones limpias y ordenadas................cooiiiiiiiiiiiiiiii e 32

Figura 7.Equipo médico moderno y en buen estado............cooveiiiiiiiiiiiiiiiini v 32
Figura 8.Apariencia profesional...............ooiiiiiii 33
Figura 9.Las &reas de espera son comodas para los pacientes..............cooovvviriiiiiinnennnn 33
Figural0.El médico realizd correctamente la atencion.................coooeviiiiiiiiiiiiie, 35

Figura 11.El servicio fue brindado en el tiempo prometido.................c.ieeviiiiiiiiisiieienns 39
Figural2.EIl personal resolvio mi problema de salud.................cooooeiiiiiiniiinei e, 36

Figural3.Recibi informacion clara sobre mi diagnostico .................cooiieiiiiiiiiieee.. 36

Figural4. El personal me atendid conrapidez.............oooiieiiiiiiiiii e 38
Figural5.El personal mostrd disposicion paraayudarme...............oooeeeveiniiiiienininennnn, 39
Figural6.El tiempo de espera fue adecuado..........cccoeoviiiniiiiii e 39
Figural7.El personal respondié correctamente a mis preguntas............ cococveveeveenenennnne 40
Figural8.El médico me transmitié confianza durante laatencion ................................. 42
Figural9.El personal demostré conocimiento y profesionalismo ......................c.ovie 43
Figura 20.Me senti seguro durante el proceso de atencion médica....................coeeeeeennn. 43
Figura 21.EI personal respetd mi privacidad durante la Consulta............ccoecveeveneieninennnnns 44
Figura 22. El personal me traté con amabilidad y respeto..............ocoovviiiiiiiiiiiiiinn.. 46
Figura 23.ElI médico escucho atentamente mis preoCupaciones..............oeoevveverinieniniinens 47
Figura 24. Recibi una atencion personalizada..................ccooiiiiiiiiiii i, 47
Figura 25. Satisfaccion con n la atencion recibida en consulta externa..................c..o..eee 50
Figura 26. Recomendaria este hospital @ Otras Personas.............ccccveveeiesieeneeiesieeseanenns 50
Figura 27.Considero que la calidad del servicio s buena...........ccccceoveeescincincce s, 51
Figura 28. VVolveria a atenderme en este hospital si [0 necesitara.......c.ceeceeeiveueieeenceninens . 51



CAPITULO |
Introduccion

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la calidad de la atencién en salud como el
nivel en que los servicios sanitarios proporcionados a individuos y comunidades contribuyen a
mantener o mejorar su estado de salud y bienestar. Ademas, enfatiza que debe centrarse en la
seguridad, la efectividad y la atencion centrada en el paciente. Estos componentes permiten obtener
mejores resultados en salud y favorecen lograr una mejor accesibilidad, oportunidad, seguridad,

comunicacion efectiva y trato digno hacia el paciente (1, 2).

La calidad es crucial en cualquier actividad de la vida humana y se encuentra estrechamente
relacionada con el nivel de satisfaccion de los usuarios, ya que la manera en que los pacientes
perciben la atencion recibida repercute en la confianza hacia el personal de salud, en la adherencia
al tratamiento y en la continuidad del cuidado. Con el paso de los afios, la satisfaccion del paciente
ha sido considerada un indicador clave en la evaluacion del desempefio de las instituciones de
salud, debido a que permite conocer si las necesidades, expectativas y demandas de la poblacion

estan siendo cubiertas de forma eficiente y de calidad. (3, 4).

En el Hospital Basico Luis Moscoso Zambrano, el Sistema de Informacion en Salud (SIS) destaca
la importancia de la calidad de la atencion médica y de la gestion adecuada de la informacion para
garantizar mejores resultados clinicos y satisfaccion de los pacientes. En el area de consulta externa
se utiliza la Plataforma de Registro de Atencion en Salud (PRAS), sistema del Ministerio de Salud
Publica del Ecuador que permite registrar y centralizar la informacion de las atenciones médicas.
Sin embargo, su funcionamiento limitado Unicamente a consulta externa y la falta de integracion
con areas como emergencia y hospitalizacion generan dificultades en la continuidad del cuidado y

en el acceso integral a la informacion clinica del paciente.



En el respectivo estudio se emplea el modelo SERVQUAL como necesidad de la institucién para
evaluar la calidad del servicio mediante la comparacidn entre las expectativas y percepciones de
los usuarios en dimensiones como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Este modelo permite identificar deficiencias relacionadas con demoras en la
atencion, problemas de comunicacion y limitaciones en el trato al usuario, evidenciando brechas
que afectan la satisfaccion del paciente y la calidad de los servicios de salud brindados en el area

de consulta externa (5).

Asimismo, se analiza el SIS desde tres componentes fundamentales: los usuarios del sistema, los
registros generados y los requerimientos asociados a la calidad de los datos. Se identifican
fortalezas como la centralizacion de la informacion y el respaldo nacional del sistema, pero
también debilidades importantes, entre ellas procesos manuales, problemas de usabilidad, registros
incompletos y retrasos en la generacion de reportes. Estas limitaciones afectan la confiabilidad de

los datos y dificultan la toma de decisiones clinicas y administrativas.

Finalmente, se requiere determinar la calidad de los servicios médicos segun la percepcion de los
pacientes en el area de consulta externa del Hospital Bésico Luis Moscoso Y, a su vez, se propone
sugerir estrategias orientadas a la mejora de la calidad de los servicios médicos, se enfatiza la
necesidad de capacitar continuamente al personal y promover una cultura institucional orientada
al uso estratégico de la informacion, con el fin de construir un sistema mas eficiente, seguro,

integrado y centrado en el paciente.

En este sentido, el fortalecimiento de la calidad asistencial contribuye no solo a mejorar los
procesos de atencion y los resultados en salud, sino también a consolidar una atencién centrada en

el individuo, favoreciendo una mayor credibilidad y aceptacion de los servicios sanitarios por parte



de la comunidad

1. Planteamiento del problema e importancia del estudio.

No solo los aspectos técnicos médicos permiten determinar la calidad de atencion, sino que
también existen dimensiones como la accesibilidad, oportunidad, la continuidad, seguridad, el trato
humanizado y la comunicacién asertiva entre el personal de salud y el paciente. Ademas, es uno
de los principales indicadores que permiten evaluar el desempefio de las entidades sanitarias y

garantiza un cuidado humanizado velando siempre por el bienestar del paciente (4,6,7).

La insatisfaccion con la calidad de atencion percibida por los usuarios es una problematica que ha
ido trascendiendo con el paso de los afios. Asi, a nivel mundial, cada afio ocurren entre 5,7 y 8,4
millones de defunciones, todas ellas provocadas por una atencion sanitaria de mala calidad. De
estas muertes, aproximadamente el 59% se producen en paises de ingresos medianos y bajos que

no recibieron una atencion de calidad (8,5).

En Ameérica Latina, los hospitales se enfrentan a desafios significativos en términos de acceso,
calidad y equidad en la calidad de servicios. La falta de financiamiento adecuado, la escasez de
personal capacitado y la infraestructura insuficiente son algunas de las barreras que dificultan

brindar una atencion de calidad (9).

En Ecuador, la calidad de la atencién en las instituciones publicas de salud sigue representando un
reto importante para el sistema sanitario, particularmente en hospitales basicos y unidades de
atencion ambulatoria, donde son frecuentes las quejas relacionadas con largos tiempos de espera,
problemas en la organizacion de los servicios y percepciones de un trato poco adecuado hacia los
usuarios. Investigaciones recientes desarrolladas en establecimientos de salud ecuatorianos han

demostrado que existe una estrecha relacion entre la calidad de los servicios médicos y el nivel de



satisfaccion de los pacientes, resaltando aspectos como la empatia del personal, la comunicacion
efectiva y la capacidad de respuesta como factores fundamentales que influyen en la percepcion

de la atencién recibida (4,6).

El Hospital Basico Luis Moscoso brinda atencion médica a una amplia poblacién del canton Pifias
y sectores aledafios de la provincia de EI Oro. Aqui los servicios de consulta externa representan
un espacio clave para la evaluacion de la calidad de la atencion, ya que constituyen el principal
punto de acceso de la poblacidn al sistema de salud. En estos servicios, la percepcion del usuario
se ve influenciada por factores como el tiempo de espera, la organizacion de las agendas médicas,
la comunicacion médico-paciente, la actitud del personal de salud y las condiciones fisicas del
establecimiento. Deficiencias en estos aspectos pueden generar insatisfaccion y afectar la
continuidad del cuidado y la adherencia a los tratamientos. Por ello, la evaluacion sistematica de
la calidad en este servicio permite identificar problemas operativos, de organizacion y de
comunicacion que impactan directamente en la experiencia del paciente y en la percepcion global

de la calidad del servicio.

Frente a esta problematica, el estudio de la calidad de los servicios médicos Yy la satisfaccion del
usuario en el Hospital Basico Luis Moscoso se presenta como una necesidad para fortalecer la
gestion del servicio de consulta externa. La ausencia de evaluaciones previas limita la capacidad
de lainstitucion para identificar areas criticas y disefiar planes de mejora orientados a la eficiencia,
la humanizacion y la excelencia en la atencion. En consecuencia, esta investigacion aportara
evidencia util para la toma de decisiones institucionales, contribuyendo a optimizar los procesos
de atencion y mejorar la experiencia del usuario, lo cual afecta directamente al bienestar de la

poblacion atendida.



1.1 Definicidn del proyecto
El presente proyecto de investigacion se orienta al anélisis de la relacion entre la calidad de los
servicios médicos y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de consulta externa del
Hospital Basico Luis Moscoso, durante el periodo comprendido entre enero y mayo de 2026. La
investigacion surge ante la necesidad de determinar la percepcion de los usuarios respecto a la
atencion recibida, considerando que la calidad asistencial constituye uno de los principales

indicadores para medir la eficiencia, eficacia y humanizacion de los servicios de salud.

La base fundamental del proyecto consiste en comprender que la calidad de atencién no depende
exclusivamente de la adecuada realizacién técnica de los procedimientos médicos, sino también
de multiples componentes relacionados con la interaccion humana y el funcionamiento
institucional. Desde esta perspectiva, se pretende evaluar de manera integral el proceso de atencion
en el area de consulta externa, considerando aspectos como la accesibilidad, la oportunidad en la
prestacion de los servicios, la comunicacion y el trato brindado por el personal de salud, asi como
las condiciones del entorno asistencial. Estos factores influyen significativamente en la percepcion
de los usuarios respecto a la calidad recibida y en el cumplimiento adecuado del tratamiento

terapéutico.

Asimismo, la investigacion busca generar evidencia cientifica que contribuya al fortalecimiento
de estrategias institucionales orientadas al mejoramiento continuo de la calidad de atencion en los
servicios de salud publicos del Ecuador. En este sentido, los resultados permitiran identificar
fortalezas y debilidades dentro del proceso asistencial del Hospital Basico Luis Moscoso,
favoreciendo la toma de decisiones administrativas y sanitarias encaminadas a optimizar la

atencion centrada en el paciente.
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La investigacion presenta importancia en el ambito académico, cientifico y social, ya que permitira
generar evidencia actualizada acerca de la calidad de los servicios medicos y el nivel de
satisfaccion de los pacientes dentro del contexto hospitalario ecuatoriano, particularmente en la
provincia de ElI Oro. Asimismo, los resultados obtenidos servirdn como referencia para futuras
investigaciones vinculadas con la gestion de calidad, la evaluacién de los servicios de salud y la
percepcidn de los usuarios, contribuyendo al fortalecimiento de las politicas nacionales orientadas

a optimizar el sistema sanitario y mejorar la calidad de la atencién en salud.

1.2 Naturaleza o tipo de proyecto

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, debido a que permitira recopilar, medir y
analizar informacion relacionada con la calidad de los servicios médicos y la satisfaccion de los
pacientes atendidos en el area de consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso. Este enfoque
facilitara la obtencion de datos objetivos y cuantificables mediante la aplicacion de instrumentos

estructurados, permitiendo establecer relaciones estadisticas entre las variables de estudio.

El estudio es de tipo descriptivo-correlacional. Es descriptivo porque busca identificar y
caracterizar las dimensiones relacionadas con la calidad de atencién médica y el nivel de
satisfaccion de los usuarios, considerando aspectos como elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia. Asimismo, es correlacional porque pretende
determinar la relacion existente entre la calidad de los servicios de salud y la satisfaccion de los
pacientes atendidos en consulta externa.

La investigacién posee un disefio no experimental, ya que las variables seran estudiadas en su
contexto natural sin manipulacion deliberada por parte del investigador. En este sentido,

unicamente se observaran y analizardn los fenomenos tal como ocurren dentro del entorno
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hospitalario, respetando las condiciones reales de atencion.
De igual manera, el estudio presenta un corte transversal, debido a que la recoleccion de
informacion se realizard en un tnico momento durante el periodo comprendido entre enero y mayo
de 2026, permitiendo obtener una vision especifica de la problematica en el tiempo establecido.
Por su finalidad, la investigacion es aplicada, ya que busca generar evidencia cientifica Gtil para la
toma de decisiones institucionales y el fortalecimiento de estrategias orientadas al mejoramiento
continuo de la calidad asistencial y la satisfaccién de los usuarios dentro de los servicios de
consulta externa.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Determinar la calidad de los servicios médicos segun la satisfaccion de los pacientes; en el &rea de
consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso del canton Pifias, provincia de El Oro, durante
el periodo enero—mayo de 2026
1.3.2 Objetivos Especificos
e Analizar las dimensiones de la calidad de atencion mediante el instrumento basado en el
modelo SERVQUAL.
e Identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de consulta externa
del Hospital Basico Luis Moscoso.
e Sugerir una propuesta orientada a la mejora de la calidad de los servicios médicos y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el &rea de consulta externa del Hospital Basico
Luis Moscoso.
1.4 Justificacion e importancia del trabajo de investigacion

La salud es un pilar fundamental para el desarrollo sostenible, y la Agenda 2030 reconoce la
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importancia de mejorar la calidad de los servicios de salud, destacando la necesidad de fortalecer
los sistemas sanitarios para garantizar el bienestar global (9).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la calidad de la atencién sanitaria como el
grado en que los servicios de salud prestados a los individuos y a las poblaciones incrementan la
probabilidad de obtener resultados sanitarios deseados, siendo coherentes con el conocimiento
profesional vigente y centrados en las personas. En este sentido, es fundamental brindar una

atencion de calidad para satisfacer las necesidades de los usuarios y sus familias (10).

La satisfaccion de los pacientes constituye un concepto multidimensional y complejo, debido a
que busca valorar las experiencias percibidas por los usuarios a partir de sus expectativas previas
y de la percepcion tanto del propio paciente como de sus familiares. Este indicador es considerado
una herramienta esencial para medir la calidad de la atencion sanitaria, ya que permite evaluar el
nivel de organizacion, gestion y eficiencia con el que se prestan los servicios de salud. En la
actualidad, la satisfaccion del usuario se reconoce como uno de los principales indicadores para
valorar la calidad de los servicios médicos, particularmente en el &rea de consulta externa, donde
se concentra una gran demanda de atenciones ambulatorias. Asimismo, diversos estudios sefialan
que una adecuada calidad asistencial se relaciona con mayores niveles de satisfaccion, mejor
cumplimiento terapéutico, disminucion de reclamos y fortalecimiento de la confianza de la

poblacion hacia las instituciones sanitarias (11,12).

En el servicio de consulta externa, la percepcion del usuario se ve influenciada por factores como
el tiempo de espera, la organizacion de las agendas médicas, la comunicacion médico-paciente, la
actitud del personal de salud y las condiciones fisicas del establecimiento. Deficiencias en estos
aspectos pueden generar insatisfaccion y afectar la continuidad del cuidado y la adherencia a los

tratamientos. Por ello, la evaluacion sistematica de la calidad en este servicio permite identificar
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problemas operativos, de organizacion y de comunicacion que impactan directamente en la

experiencia del paciente y en la percepcion global de la calidad del servicio (13).

Ademas, el volumen de atencion y la diversidad de perfiles de pacientes exigen una organizacion
eficiente de los procesos y una atencion personalizada. La alta demanda puede generar saturacion,
aumento de tiempos de espera y desgaste del personal, lo cual repercute negativamente en la
percepciéon de la calidad. Por lo que es necesario que los hospitales publicos cuenten con
mecanismos de evaluacion periodica que permitan ajustar las estrategias de atencion, redistribuir
recursos y mejorar la planificacién de la agenda médica, con el fin de garantizar una atencion mas

oportuna y centrada en el paciente.

1.5 Perfil de la organizacion
Nombre de la empresa:

Hospital Basico Luis Moscoso
Mision, vision:

o Mision: Prestar servicios de salud con calidad en el &mbito de la asistencia a traves de su
cartera de servicios, cumpliendo con la responsabilidad de recuperacion y rehabilitacion
de la salud integral, docencia e investigacion, conforme a las politicas del Ministerio de
Salud Publica y el Trabajo en red, en el marco de la justicia y la equidad social.

o Visidn: Ser reconocidos por la ciudadania como establecimiento de salud accesible, que
presta atencion de calidad, que satisface las necesidades y expectativas de la poblacion bajo
principios fundamentales de la salud publica y bioética, utilizando la tecnologia y los

recursos publicos de forma eficiente y transparente.
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Ubicacion de la sede:

El establecimiento pertenece al Distrito 07D04 Balsas—Marcabeli—Pifias, integrado en la Zona 7
(Loja—EI Oro-Zamora Chinchipe), de acuerdo con la organizacion territorial del Ministerio de
Salud Publica del Ecuador. Se encuentra ubicado en el canton Pifias, en el kilometro 5 de la via
Portovelo—Zaruma, en el sector denominado Cazaderos, codigo postal 071050, lo que le otorga
una ubicacion geografica estratégica para la atencion de la poblacién de la parte alta de la
provincia.

Figura 1.Hospital Bésico Luis Moscoso Zambrano

Propiedad y forma juridica: EI Hospital Basico Luis Moscoso Zambrano es una institucion de
salud publica del Estado ecuatoriano, pertenece al Ministerio de Salud Pablica (MSP) de Ecuador,
que es la entidad estatal responsable de organizar, dirigir y prestar los servicios de salud publica
en el pais. Su forma juridica es entidad publica administrativa

El Hospital Basico Luis Moscoso brinda atencion a una poblacién estimada de 45.567 habitantes
para el afio 2025, beneficiando de manera directa a méas de 45.000 personas en su area de influencia

dentro de la provincia de El Oro.
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Tamanfo de la organizacion:

El Hospital Basico Luis Moscoso, se clasifica como una organizacion de segundo nivel de atencién
dentro del Sistema Nacional de Salud de Ecuador. Esta encabezada por el director administrativo,
quien coordina los comités institucionales y recibe apoyo de asesoria juridica y seguridad
ocupacional.

La institucion dispone de las areas de consulta externa, emergencia, hospitalizacion, laboratorio,
imagenologia, estadistica y rehabilitacion fisica, contando con una infraestructura de 13
consultorios destinados a la atencion ambulatoria de la consulta externa. En cuanto a su capacidad
instalada, el hospital posee 31 camas de dotacidn en hospitalizacion.

Las especialidades disponibles incluyen Medicina Interna, Cirugia General, Pediatria, Gineco-
Obstetricia y Anestesiologia, complementadas con servicios de apoyo como Psicologia, Nutricion,
Odontologia, Medicina Ocupacional y Terapia Fisica, lo que fortalece la atencidon integral de los
usuarios.

Ademas, en el area de consulta externa se cuenta con el servicio de rehabilitacion fisica, terapia
respiratoria, terapia ocupacional, terapia auditiva y del lenguaje. El establecimiento mantiene un
horario de atencion extendido de lunes a sabado, de 07h00 a 20h00 en el &rea de consulta externa,
lo que contribuye a mejorar el acceso oportuno a los servicios de salud para la poblacion usuaria.
Informacidén sobre empleados y otros trabajadores:

El Hospital Basico Luis Moscoso Zambrano brinda servicios de salud en las &reas de emergencia,
hospitalizacion, consulta externa, terapia fisica, laboratorio, farmacia, Unidad de Trabajo de Parto
y Recuperacién (UTPR), centro quirtrgico e imagenologia, garantizando una atencion integral
acorde con su nivel de complejidad. Para la prestacion de estos servicios, la institucion cuenta con

un total de 105 servidores, distribuidos entre 75 personas de personal operativo, 6 funcionarios
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administrativos, 5 auxiliares administrativos, 14 auxiliares de enfermeria, 2 auxiliares de
laboratorio, 2 técnicos de mantenimiento y 1 chofer, conformando asi el talento humano necesario
para el funcionamiento continuo del establecimiento de salud.

Otros Datos de interés

Los indicadores hospitalarios del periodo enero—diciembre 2025 muestran una produccion
institucional equilibrada el servicio de consulta externa

Principales hallazgos:
« Alta demanda ambulatoria:

Consulta externa + enfermeria: 39.343 atenciones (promedio: 109,29/dia), lo que demuestra un

elevado uso del servicio ambulatorio y de los programas.

1.6 Marco Teo6rico: Actualmente, las instituciones de salud enfrentan el desafio de brindar una

atencion eficiente que no solo responda a criterios técnicos y cientificos, sino también a las

necesidades emocionales, sociales y humanas de los usuarios. La percepcion de calidad influye
directamente en la satisfaccion del paciente, la adherencia terapéutica y la confianza hacia los
servicios sanitarios.

e Calidad: Es la adecuacién que se le da a un producto o servicio para que cumpla con un alto
nivel en sus caracteristicas al llegar hasta el cliente. A continuacion, varios autores la
definen, por ejemplo:

Harrington: Es el hecho de cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que sea
capaz de sobrellevar.

Juran: Conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes, ademas,
manifiesta que consiste en no tener deficiencias.

Real Academia Espafiola: una de las circunstancias o caracteres naturales o adquiridos, con
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que se distinguen las personas o las cosas, debe ser vista desde una perspectiva diferente
por cadapersona ya que cada uno tiene diferentes necesidades que satisfacer (14).

Calidad de los servicios de salud: Es un concepto multidimensional que implica brindar
atencion segura, efectiva, oportuna, eficiente, equitativa y centrada en el paciente. Se define
como el grado en que los servicios de salud aumentan la probabilidad de resultados deseados y

son coherentes con el conocimiento profesional actual.

Asimismo, Avedis Donabedian, uno de los principales referentes en evaluacion de calidad, plantea

que esta se analiza a través de tres dimensiones fundamentales:

o Estructura: recursos fisicos, humanos y organizacionales.

e Proceso: actividades realizadas en la atencion médica.

o Resultados: efectos en la salud del paciente y su satisfaccion.

Este modelo es ampliamente utilizado en estudios hospitalarios, ya que permite evaluar

integralmente los servicios brindados (2).

Figura 2.Dimensiones de la calidad

Arencidn basada en evidencia que
produce mejores resultados de salud
para individuos y comunidades.

Protege y mejora la salud ahora y para
las generaciones futuras minimizando

el impacrco ambiental y los costos Saostenibilidad Eficiencia
sociales y fimancieros.

Efectividad Maximiza el uso de

recursos y evita el
desperdicio.

Arencidn oporouna, Minimiza riesgos ¥

i i Oporrunidad e i Seguridad =
reduciendo los tiempos P de calidad 2 dafnos a los usuarios.
de espera y retrasos
perjudiciales.
Centrada
. en " .
Integracidan Tiene en cuenta las preferencias

Arencion coordinada enore paciente/

s ¥ aspiraciones de los usuarios
niveles y proveedores, Equidad poblacsa individuales del servicio, sus
¥ que pone a disposiciGn tada familias y las culturas de
la gama de servicios de salud sus comunidades.

a lo largoe de la vida.
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calidad debido a caracteristicas
personales como género, raza, etnia
ubicacién geografica o estatus
socioeconomico.

Fuente: adaptado de Saturno PJ.2024 (15).
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e Modelo SERVQUAL: Se considera un modelo de evaluacion de disefio para medir y
analizar la calidad del servicio al cliente. Contiene un orden de items cuya finalidad es

medir los niveles de servicios esperados por el cliente (16,17).

Tabla 1. Dimensiones de la calidad del servicio del modelo servqual.

Dimensién Descripcion
Tangibles Las instalaciones fisicas, equipos y apariencia del personal
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma precisa
Respuesta La voluntad de ayudar a los clientes y ofrecer un servicio rapido
Aseguramiento Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para
Empatia Inspirar confianza y seguridad

Fuente:adaptado de Soto N et al.2024 (14).
e Satisfaccion del paciente: Es un indicador fundamental de la calidad de atencion en salud.
Segun la Organizacion Panamericana de la Salud, la satisfaccion refleja el grado en que las

expectativas del usuario son cumplidas por el servicio recibido.

Se trata de un constructo subjetivo influenciado por:

Expectativas previas del paciente

Experiencias anteriores

Calidad percibida durante la atencion

Relacion médico-paciente

La satisfaccion no solo evalua resultados clinicos, sino también aspectos humanos y organizativos

del servicio (18,3).

19



e Relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del paciente

Diversos estudios han demostrado que existe una relacion directa entre la calidad percibida y la
satisfaccion del paciente. Cuando los servicios cumplen o superan las expectativas, el nivel de

satisfaccion aumenta.
El modelo tedrico establece que:
e Mejor calidad percibida — Mayor satisfaccion del paciente
e Deficiencias en el servicio — Insatisfaccion y menor adherencia al tratamiento

Esta relacion es especialmente relevante en areas de consulta externa, donde el contacto directo

con el usuario influye significativamente en su percepcion del servicio (17,3,19).

e Calidad en consulta externa: Es un componente clave del sistema de salud, ya que
constituye el primer nivel de contacto entre el paciente y la institucién. La calidad en este

servicio se evalla considerando:
o Tiempo de espera
e Trato del personal de salud
e Claridad en la informacién brindada
o Accesibilidad al servicio
e Resolucién de problemas de salud

La percepcidn del usuario en este nivel impacta directamente en la imagen institucional del

hospital (20).
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Fundamentacion teérica del estudio

Este estudio se sustenta en:

o El modelo de calidad de Donabedian (estructura, proceso, resultado)

o El modelo SERVQUAL para medicion de calidad percibida

« Enfoques de satisfaccion del paciente como indicador de desempefio en salud

Estos enfoques permiten analizar la relacion entre variables desde una perspectiva integral,

alineada con la gerencia moderna en salud.
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CAPITULO II.
Metodologia

La presente investigacién se desarrollara con la finalidad de determinar la relacién existente entre
la calidad de los servicios médicos y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso, durante el periodo enero—mayo de 2026,
considerando la percepcion de los usuarios respecto a la atencion recibida y las dimensiones de
calidad establecidas en el modelo SERVQUAL. La metodologia propuesta permitird obtener
informacion objetiva y confiable para la evaluacion integral de la calidad asistencial y su influencia

en la satisfaccion de los pacientes.

2.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo—correlacional, ya que
busca determinar la relacion entre la calidad de los servicios médicos y la satisfaccion de los
pacientes. El disefio es no experimental, debido a que no se manipulan las variables de estudio, y
de corte transversal, porque la informacion se recolectara en un inico momento durante el periodo

comprendido entre enero y mayo de 2026.

2.2 Area de estudio

El estudio se llevara a cabo en el Hospital Basico Luis Moscoso, el cual se encuentra ubicado en
el sitio Cazaderos, canton Pifias, provincia de ElI Oro, Ecuador. Este hospital cuenta con una
estructura fisica vertical de 3 plantas, con servicio de emergencia, hospitalizacion, centro

quirdrgico y la atencion en el servicio de consulta externa.

La presente investigacion se desarrollaré en el area de consulta externa, la cual se encuentra en la

primera planta del hospital, en donde atienden las especialidades de Medicina Interna, Cirugia
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General, Pediatria, Ginecologia y Obstetricia, Anestesiologia, Odontologia, Psicologia Clinica y

Terapia Fisica.

El personal responsable de la atencion ambulatoria esta conformado por médicos especialistas, una
enfermera lider, auxiliares de enfermeria, personal de estadistica y archivo y personal técnico de

apoyo.

2.3 Poblacién y muestra
La poblacién de estudio estuvo constituida por un total de 8.106 pacientes atendidos en el area de
consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso, durante el periodo comprendido entre enero

y mayo de 2025.

Para la determinacion del tamafio de la muestra se empled la formula para poblaciones finitas,

considerando un margen de error del 5% (e = 0,05). El célculo se realiz6 de la siguiente manera:

n=Ne2(N-1)+1

Sustituyendo los valores correspondientes:

n=8106(0.05)2(8106-1)+1n=81060.0025-8105+1n=810621.26n~381

En consecuencia, el tamafio de la muestra quedé establecido en 381 pacientes. Con el fin de
prevenir posibles pérdidas de informacién o encuestas incompletas, se incrementé un 10%

adicional, obteniéndose una muestra final de 399 pacientes.

El tipo de muestreo utilizado fue no probabilistico por conveniencia, seleccionando a los pacientes
que acudieron al servicio de consulta externa durante el periodo de recoleccion de datos y que

cumplieron con los criterios de inclusion establecidos en la investigacion.
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De acuerdo con los indicadores institucionales, el area de consulta externa registra una alta
demanda de atencién ambulatoria, alcanzando aproximadamente 39.343 atenciones anuales, lo

cual evidencia la relevancia del servicio dentro del establecimiento de salud

2.4 Criterios de inclusion

« Pacientes atendidos en el area de consulta externa durante el periodo de estudio.

o Pacientes mayores de 18 afos.

o Pacientes que acepten participar voluntariamente en el estudio.

« Pacientes en condiciones fisicas y mentales adecuadas para responder la encuesta.

2.5 Criterios de exclusion

Pacientes menores de 18 afos.

« Pacientes con alteraciones cognitivas o dificultades de comunicacion que impidan

responder la encuesta.

o Pacientes que no deseen participar en el estudio.

e Encuestas incompletas o mal llenadas.

2.6 Técnica e instrumento de recoleccién de datos: La recoleccion de los datos se utilizara un
instrumento como es la encuesta del modelo SERVQUAL, ampliamente validado para evaluar la

calidad de los servicios desde la percepcién del usuario.

El instrumento mide cinco dimensiones:

o Elementos tangibles (infraestructura, equipos, apariencia del personal)

o Fiabilidad (capacidad de cumplir lo prometido)
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o Capacidad de respuesta (rapidez y disposicion para ayudar)

e Seguridad (conocimiento y cortesia del personal)

o Empatia (atencion personalizada al paciente)

La encuesta serd aplicada de forma directa a los pacientes posterior a la atencién médica,

garantizando confidencialidad y anonimato de la informacion.

2.7 Procedimiento durante la recoleccion de la informacion de la encuesta:
Para el desarrollo de la investigacion se solicitd la autorizacion institucional correspondiente al

Director del Hospital Béasico Luis Moscoso.

Posteriormente, se coordino con el personal del area de consulta externa para la aplicacion de las
encuestas a los pacientes seleccionados. Los participantes seran informados sobre los objetivos del
estudio, el caracter voluntario de su participacion y la confidencialidad de la informacion

proporcionada.

La aplicacién del cuestionario se realizara de forma presencial al finalizar la atencién médica, en
un ambiente adecuado que garantice privacidad y comodidad para los usuarios, y se consideran

los siguientes aspectos.

e Encuestador.

e Seidentifica y expone el objetivo de la encuesta al posible encuestado y le hace saber que

es anénima.

e Solicita su consentimiento haciéndole le pregunta ¢podria brindar su opinion acerca de la

atencion recibida en la consulta externa?
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Si es aceptada inicia con las preguntas. No trata de influenciar las respuestas de los

usuarios.
Verifica antes de concluir la encuesta que todas las casillas estén llenas.

Se agradecio la informacion brindada y se revisan las anotaciones relativas a cada pregunta.

2.8 Procesamiento y analisis de los datos

Levantamiento de la informacion en Excel avanzado y tablas de frecuencia.

Los datos obtenidos seran organizados y codificados en una base de datos utilizando el
programa Microsoft Excel y posteriormente analizados mediante el software estadistico
Epi Info version 7 o SPSS.

Para el andlisis descriptivo se emplearan frecuencias absolutas, porcentajes.

Asimismo, se elaboraran tablas y graficos estadisticos para representar los resultados
obtenidos.

Ademas, se calcularan intervalos de confianza al 95% para fortalecer la interpretacion de

los resultados.
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CAPITULO Il

Resultados
3.1. Caracteristicas sociodemograficas.
Tabla 2. Edad
EDAD
VARIABLES
Frecuencia Porcentaje
18 -30 137 34,08%
31-45 143 35,57%
46 - 65 102 25,37%
Mas de 65 17 4,23%
Total 399 100,00%
Fuente: Investigacién a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
Figura 3. Edad de los pacientes
Edad
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

Los respectivos datos estadisticos muestran que existe una mayor afluencia de pacientes que

acuden a la consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso en las edades comprendidas entre
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31 a4b5 afios y de 18 a 30 afios, representando un porcentaje entre 35,57 y 34,08%. Estos resultados
permiten conocer que la poblacion econdmicamente activa ha tenido mayores atenciones. De igual
manera, el grupo etario comprendido entre 46 y 65 afios, representa el 25,37% de las atenciones,
y Unicamente el 4,23% corresponde a los adultos mayores. Los datos evidencian que existe una
menor afluencia de estos grupos etarios, situacion que puede verse asociada a deficiencias
estructurales u organizacionales del hospital, dificultad de movilizacion, diferentes barreras de
acceso, limitaciones funcionales y ubicacion geografica. Estos factores tienen una gran
repercusion, debido a la amplia expansion territorial de la zona, lo que ocasiona que, en muchas
ocasiones, los usuarios prefieran acudir a servicios de atencion privada, tal como lo menciona

Rodriguez JL (2025) y Tapia et al (2023) (21, 22).

Tabla 3. Sexo
SEXO
VARIABLES .
. Porcentaje
Frecuencia
0,
224 55,72%
Femenino
0,
175 43,53%
Masculino
Total 399 100,00%

Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
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Figura 4. Sexo de los pacientes

Sexo
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

De acuerdo con los datos de la tabla correspondiente a la variable sexo, se puede evidenciar que
predomind el sexo femenino con el 55,72% de la muestra, mientras el sexo masculino estuvo

conformado por el 43,53%.

Sinembargo, un estudio realizado por Taylor (23), menciona que los hombres presentan una mayor
carga de enfermedad y causan mortalidad prematura. Por otra parte, Patwardhan et al (24), sefiala
que las mujeres presentan mayor carga de afecciones en su estado de salud que los hombres; pero
tienen mayor interaccién con los servicios de salud, debido a que buscan preservar el autocuidado
y la prevencion de enfermedades. Esta situacion favorece la realizacion de los controles médicos
periddicos, el seguimiento continuo y el uso frecuente del area de la consulta externa,

contribuyendo a la disminucion de las muertes prematuras.

La presencia de hombres en la muestra se puede ver que esta distribuida de manera relativamente
equilibrada entre los dos grupos poblacionales, lo cual mejora la representatividad y brinda una
mayor solidez al andlisis comparativo sobre como hombres y mujeres perciben la calidad del

servicio. En este En este contexto, la distribucion obtenida posibilita una comprension mas extensa
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de las particularidades y del comportamiento de los usuarios en relacion con el uso de los servicios

ambulatorios dentro del &mbito hospitalario.

Tabla 4. Servicio o especialidad en la que fue atendido

Servicio o especialidad

Variables Frecuencia Porcentaje
Anestesiologia 15 3,76%
Cirugia General 65 16,29%
Ginecologia y Obstetricia 81 20,30%
Medicina Interna 135 33,83%
Odontologia 59 14,79%
Pediatria 16 4,01%
Psicologia Clinica 28 7,02%
Total 399 100,00%

Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

Figura 5. Servicio o especialidad del area de consulta externa

Servicio o especialidad
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Fuente: Investigacidn a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

La respectiva informacion muestra la distribucion de las especialidades por las cuales los pacientes

acuden con mayor frecuencia al area de consulta externa. La especialidad de Medicina Interna es
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aquella que refleja el mayor porcentaje, representando el 33,83% del total de la muestra, seguida
de la especialidad de Ginecologia y Obstetricia con el 20,30%; Cirugia General, representando el
16,29%; y Odontologia, el 14,79%. Por otro lado, las especialidades de Psicologia Clinica,
Pediatria y Anestesiologia presentan una menor afluencia de usuarios. Los datos obtenidos reflejan
que existe una mayor demanda ambulatoria en especialidades que tienen relacion con
enfermedades cronicas, trastornos metabolicos, cardiovasculares, digestivos, los cuales se abordan
continuamente en el area de medicina interna, situacion que se corrobora con lo descrito en una

publicacion realizada por Rojas (3).

3.2 Dimensiones de la calidad de atencion.

Tabla 5. Dimension elementos tangibles

3 insall/ilg‘gcho Insatisfecho Neutral Satisfecho satli\gfltje}ého TOTAL
Items evaluados
f % f % f % f % f % f %

Las instalaciones del
hospital se
o 31| 7,77% | 19 | 4,76% | 79 | 19,80% | 150 | 37,59% | 120 | 30,08% | 399 | 100%
encuentran limpias y

ordenadas

El equipo médico
parece moderno yen | 17 | 4,26% | 26 | 652% | 88 | 22,06% | 168 | 42,10% | 100 | 25,06% | 399 100%

buen estado

El personal de salud
presenta una
o 14 | 351% | 34 | 852% | 63 | 15,79% | 162 | 40,60% | 126 | 31,58% | 399 100
apariencia

profesional

Las areas de espera
son comodas paralos | 12 | 3,00% | 36 | 9,02% | 74 | 18,55% | 165 | 41,36% | 112 28,07 399 | 100%

pacientes

Elaboracion: Autoria propia
Fuente: Investigacién a usuarios
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Figura 6.Instalaciones limpias y ordenadas
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Figura 7. Equipo médico moderno y en buen estado
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Figura 8.Apariencia profesional

Apariencia profesional
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Fuente: Investigacién a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
Figura 9.Las areas de espera son comodas para los pacientes
Las areas de espera son comodas para los pacientes
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

Andlisis: Los resultados obtenidos en la dimension de Elementos tangibles han sido favorables
desde la percepcion de los usuarios, en la cual se alcanza una satisfaccion global del 69,11%. El
intervalo de confianza de Wilson al 95% (66,78%-71,34%) demuestra estadisticamente que en los

cuatro items los usuarios tienen una apreciacion positiva satisfactoria y muy satisfactoria en
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aspectos de la infraestructura, equipamiento, apariencia profesional del personal de salud y la

comodidad en el area de espera mientras esperan ser atendidos, reflejando aceptabilidad.

Por otra parte, aunque los resultados han sido favorables, se ha observado una ligera insatisfaccion
con la comodidad de las areas de espera, con el 9,02%, seguida del 8,52%, lo que indica que el
personal no presenta una buena apariencia profesional, y el 7,7% indica inconformidad en las
instalaciones. Dichas inconformidades son el punto de partida para lograr mejorias dentro de la

institucion (17).

Ademas, el intervalo de confianza permanece muy por encima del 50%, lo que sugiere que hay
una tendencia importante hacia la satisfaccion en este aspecto, lo cual indica que los componentes
visuales y fisicos del servicio aportan positivamente a la percepcion total de calidad de atencion

en consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso.

Tabla 6. Dimensiéon Confiabilidad

Muy . . Muy
items evaluados insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho satisfecho

f % f % f % f % f % f %

TOTAL

El personal médico
realiz6 correctamente

la atencién. 12 3,0000 | 30| 7,52% |59 |14,79% | 172 | 43,11% | 126 | 31,58% | 399 100%

El  servicio  fue
brindado en el tiempo

prometido 12 301% |35 | 877% | 75| 18,80% | 163 | 40,85% | 114 | 28,57% | 399 | 100%

El personal mostrd
interés en resolver mi

problema de salud 17 4,26% | 27 | 6,77% |59 | 14,79% | 176 | 44,10% | 120 | 30,08% | 399 100

Recibi informacion
clara  sobre  mi
diagndstico 0
tratamiento
Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

14 350% |26 | 6,52% | 58 | 14,54% | 177 | 44,36% | 124 | 31,08% | 399 100%
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Figura 10.EI personal médico realiz6 correctamente la atencion.

El personal médico realiz6 correctamente la atencion

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

Insatisfecho ~ Muy insatisfecho Muy satisfecho Neutral

I Frecuencia

Fuente: Investigacién a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

= Porcentaje

Figura 11.El servicio fue brindado en el tiempo prometido.
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Figura 12. El personal mostr¢ interés en resolver mi problema de salud
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
Figura 13. Recibi informacion clara sobre mi diagnostico o tratamiento.
Recibi informacion clara sobre mi diagnostico o tratamiento
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

La dimension de Fiabilidad presentd un nivel global elevado de satisfaccion, alcanzando un
intervalo de confianza de Wilson de (71,18%-75,54%), donde se evidencia estabilidad estadistica

y precision en los datos obtenidos, lo que permite analizar que los usuarios perciben
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favorablemente la capacidad del personal de salud para brindar informacion en el tiempo oportuno,
asi como amabilidad, disposicion para ayudar a resolver los problemas de salud del paciente vy,

sobre todo, proporcionar informacion clara sobre su diagnostico clinico.

El 43,11% de los usuarios se encuentra satisfecho y el 31,58% corresponde al item relacionado
con la correcta atencion. En cuanto al cumplimiento del tiempo promedio de atencion, predomind
la satisfaccion con el 40,85%; sin embargo, también se observa un ligero aumento de las respuestas
insatisfactorias y neutrales, lo que orienta a establecer mecanismos de mejora para optimizar la
organizacion y la eficiencia operativa en el rea de consulta externa. Por otra parte, Zhang (25), en
su estudio realizado, evidencia que cuando el paciente espera tiempos prolongados por la atencion
médica, su percepcion relativa sobre la calidad de la atencion se ve directamente afectada en su

satisfaccion al momento de acudir a la consulta externa.

El item referente al interés del profesional para resolver problemas de salud del paciente alcanz6
niveles de satisfaccion elevados del 44,10%, aqui se enfatiza el compromiso y vocacion que tiene
el personal sanitario durante el proceso asistencial. También se destaca la comunicacion efectiva,
habilidad blanda, para brindar informacion clara y oportuna en el diagndstico y tratamiento del

paciente. Datos que coinciden con los de

Decety, cuando mencionan que el profesional con empatia es capaz de brindar apoyo en el
tratamiento terapéutico del paciente y resolver problemas, brindando asi confianza y satisfaccion

en los resultados (26).
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Tabla 7. Dimension capacidad de respuesta

Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy

insatisfecho satisfecho TOTAL

items evaluados

f % f % f % f % f % f %

El  personal me
atendid con rapidez 15 3,76% 28 7,02% 72 | 18,05% | 172 | 43,11% 112 28,07% | 399 100%

El personal mostré
disposicion para | 13 | 3,26% |28 | 7,02% |52 | 13,02% | 182 | 45,61% | 124 | 31,09% | 399 | 100%

ayudarme

El tiempo de espera
para recibir atencién | 14 | 351% |36 | 9,02% | 71| 17,80% | 180 | 45,11% | 98 | 24,56% | 399 100

fue adecuado

El personal

respondio
P ) 13 3,23% 24 5,97% 64 | 15,92% | 180 | 45,11% 118 29,35% | 399 | 100%
oportunamente a mis

preguntas

Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

Figura 14.El personal me atendio6 con rapidez

El personal me atendi6 con rapidez
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracién: Autoria propia
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Figura 15. El personal mostro disposicion para ayudarme
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Fuente: Investigacién a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

Figura 16.EI tiempo de espera para recibir atencion fue adecuado
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Figura 17.EIl personal respondié oportunamente a mis preguntas
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracién: Autoria propia

La dimension "Capacidad de respuesta” mostrd un alto grado de satisfaccion en términos
generales, con un porcentaje positivo del 73,06%. La proporcion observada se estima con precision
y estabilidad estadistica, seguin lo demuestra el intervalo de confianza de Wilson al 95% (70,80%—
75,19%). Esto pone de manifiesto que la mayoria de los usuarios valoran positivamente la

atencion, la rapidez, el compromiso y la respuesta oportuna del personal al brindarla atencion

En cuanto a la pregunta de la rapidez en la atencion, se evidencia que el 43,11% se encuentra
satisfecho y el 28,07% muy satisfecho. Datos que indican que los usuarios estan satisfechos, lo

cual es un elemento clave en la calidad y eficacia de los servicios sanitarios.

Asimismo, el item referente a la disposicion del personal para ayudar al paciente presenté uno de
los mayores niveles de satisfaccion dentro de la dimension, registrando 45,61% en la categoria
“Satisfecho” y 31,09 en “Muy satisfecho”. Este comportamiento evidencia que los usuarios

valoran positivamente la actitud colaborativa, la amabilidad y el compromiso del personal sanitario
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para atender sus necesidades de salud.

Respecto al tiempo de espera para recibir atencién, aunque predomind la satisfaccion con 45,11%
, Se observo una ligera elevacion de respuestas insatisfactorias y neutrales en comparacién con los
otros items evaluados. Este hallazgo podria reflejar oportunidades de mejora relacionadas con la
organizacion institucional, optimizacion del flujo de pacientes y reduccion de tiempos de espera
en consulta externa. Asimismo, Zhang H et al. (25) indica que para reducir los tiempos de espera
se debe incluir el aumento de citas, la eficiencia del personal, la programacién y el uso de

inteligencia artificial para organizarse con anticipacion.

El autor Hasibuan (27) menciona que el tiempo de espera por el servicio de salud esta relacionado
directamente con la satisfaccion del usuario, sefialando que, entre mayor sea el tiempo de espera
del paciente, menor serd la satisfaccion percibida. Es asi que las largas colas de espera en la
consulta externa siguen siendo una problematica en diferentes casas de salud, afectando la eficacia

operativa y la experiencia del paciente, generando incomodidad, ansiedad, entre otras situaciones.

De igual manera, se han obtenido resultados positivos en cuanto a la respuesta oportuna del
personal ante las preguntas de los usuarios, mostrando que el 44,78% se sientes Satisfechos. Esto
indica que la comunicacion asertiva en tiempo real y el acceso a establecer un dialogo son aspectos

fundamentales para garantizar confianza y satisfaccion a los usuarios.

Ademas, el que el intervalo de confianza se mantenga por encima del 50% sugiere una inclinacion
importante hacia la satisfaccién de los pacientes en relacion con la capacidad de respuesta del

servicio médico.
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Tabla 8. Dimension Seguridad

; _ Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy TOTAL
items evaluados insatisfecho satisfecho
f % f % f % f % f % f %
El médico me
transmiti6 confianza | 15 | 3,76% 22 | 5,50% 57 | 14,29% | 169 | 42,36% | 136 | 34,09% | 399 100%
durante la atencién
El personal demostro
conocimiento y 14 | 3,51% 29 | 7,27% 48 | 12,03% | 180 | 45,11% | 128 | 45,11% | 399 100%
profesionalismo
Me senti seguro
durante el proceso de | 15 | 3,76% 29 | 7,27% 57 | 14,28% | 178 | 44,61% | 120 | 30,08% | 399 100%
atencion médica
El personal respeto6
mi privacidad 15 | 3,76% 26 | 6,52% 51 | 12,78% | 176 | 44,11% | 131 | 32,83% | 399 100%
durante la consulta
Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
Figura 18. EI médico me transmitié confianza durante la atencion.
El médico me transmitié confianza durante la atencion
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= Porcentaje
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Figura 19. El personal demostré conocimiento y profesionalismo
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Figura 20. Me senti seguro durante el proceso de atencién medica
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Figura 21.EIl personal respeté mi privacidad durante la consulta
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

En cuanto a la dimension de seguridad, se puede observar que se alcanzd un alto nivel de
satisfaccion por parte de los pacientes que acuden a la consulta externa. El intervalo de confianza
de Wilson al 95% muestra un limite inferior (LCL) de 74,17% y un limite superior (UCL) de
78,34%, lo que indica precision y estabilidad estadistica, permitiendo inferir que la respectiva

dimension presenta una percepcion positiva sostenida en la poblacion estudiada.

Con respecto al indicador “el médico me transmiti6é confianza durante la atencion médica”, se
evidencia que el 42,3% de los pacientes se sienten satisfechos y el 34,09% muy satisfechos.
Asimismo, en cuanto a que el personal demostré conocimiento y profesionalismo, el 45,11% se
encuentra satisfecho y el 32,08% muy satisfecho, alcanzando una valoracion global del 77,19%,
lo que permite evidenciar que los usuarios tienen una percepcion positiva respecto al desempefio

del personal sanitario.

El 44,61% de los usuarios se sienten satisfechos (Wilson 95% LCL-UCL: 39,50%-49,17%) y el
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30,08% muy satisfechos (Wilson 95% LCL-UCL.: 25,59%-34,50%) en cuanto a la seguridad que
les brinda el personal de salud durante la atencion médica. Estas estimaciones se consideran
confiables y evidencian que la mayoria de los pacientes percibe seguridad durante la atencién

recibida.

Por ultimo, en cuanto al indicador “El personal respeté mi privacidad durante la consulta”, se
evidencia que el 44,11% de los usuarios se sienten satisfechos y el 32,83% muy satisfecho,
alcanzando un valor porcentual global del 76,94%. Esto refleja que, durante la consulta médica, se
logra generar un ambiente de confianza que favorece una atencion adecuada y un diagnostico mas

acertado para el paciente.

Autores como Zambrano y Serpa (4) mencionan que la dimension de seguridad del modelo
SERVQUAL constituye un punto clave para evaluar la capacidad que tiene el profesional para
generar confianza y credibilidad en el paciente. Asimismo, Jaramillo C. (28) sefiala que la
satisfaccion percibida por el usuario en esta dimension se relaciona con la confianza que brinda el
profesional de la salud, la comunicacion efectiva y, sobre todo, el respeto durante cada uno de los
momentos de la atencion médica. Estos hallazgos concuerdan con los resultados obtenidos en la

presente investigacion.
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Tabla 9. Dimension de empatia

. Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy TOTAL
insatisfecho satisfecho
Items evaluados
f % f % f % f % f % f %
El personal me trat6
con amabilidad y 16 | 4,01% 30 | 7,52% 46 | 11,53% | 181 | 45,36% | 126 | 31,58% | 399 | 100%
respeto
El médico escuchd
atentamente mis 12 | 3,00% 26 | 6,51% 46 | 11,53% | 195 | 48,88% | 120 | 30,08% | 399 | 100%
preocupaciones
Recibiunaatencion | 15 | 30106 | 32 [ 80206 | 62 | 15,54% | 172 | 43.11% | 121 | 30.33% | 399 | 100%
personalizada
Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
Figura 22. El personal me trat6 con amabilidad y respeto
El personal me traté con amabilidad y respeto
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Figura 23.El médico escucho atentamente mis preocupaciones.
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
Figura 24. Recibi una atencién personalizada
Recibi una atencién personalizada
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

De acuerdo con los datos obtenidos en la respectiva tabla y graficas, se puede evidenciar que, en
la dimension Empatia del modelo SERVQUAL, los pacientes que acuden a la consulta externa han

experimentado una atencién basada en el trato humanizado, personalizado y fundamentado en la
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escucha activa, situacion que ya ha sido analizada en las otras dimensiones. Todo ello permite
obtener resultados donde el 45,36% de los usuarios se sienten satisfechos en el indicador de
amabilidad y respeto, mientras que el 31,58% se encuentran muy satisfechos con el trato recibido.

Ademas, los intervalos de confianza indican precision y estabilidad en los datos obtenidos.

Respecto al indicador relacionado con la escucha de las preocupaciones del paciente, el 48,88%
manifestd sentirse satisfecho y el 30,08% muy satisfecho, alcanzando una valoracién positiva

global del 78,96%.

A su vez, los datos permiten evidenciar una apreciacion favorable de la atencidn recibida,
garantizando que el 43,11% de los usuarios recibe una atencion de manera personalizada y se
siente satisfecho con ella; mientras que el 30,33% indicé sentirse muy satisfecho, representando

una valoracion positiva acumulada del 73,44%.

La empatia se considera un componente fundamental en la calidad de la atencion al paciente, ya
que representa la habilidad que tiene el personal de salud para comprender las situaciones desde
la perspectiva del usuario. Esto resulta esencial para asegurar una adecuada relacion médico-
paciente, ofrecer una atencion de calidad y cubrir las necesidades del paciente, tal como lo

menciona Moya J, en su estudio realizado (29).
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Tabla 10. Satisfaccion del paciente

Indicadores

Muy

insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy

satisfecho

TOTAL

%

%

Estoy
satisfecho con
la atencién

recibida

14

3,51%

24 | 6,02%

62 | 15,54%

185 | 46,37%

114

28,57%

399

100%

Recomendaria
este hospital a

otras personas

14

3,51%

23 | 5,76%

61 | 15,29%

171 | 42,86%

130

32,58%

399

100%

Considero que
la calidad del
servicio es

buena

12

3,01%

28 | 7,02%

56 | 14,04%

189 | 47,36%

114

28,57%

399

100%

Volveria a
atenderme en
este hospital si

lo necesitara

12

3,01%

20 | 5,01%

71 | 17,79%

173 | 43,36%

123

30,83%

399

100%

Fuente: Investigacion a usuarios

Elaboracion: Autoria propia
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Figura 25. Estoy satisfecho con la atencion recibida en consulta externa.

Estoy satisfecho con la atencién reciba en consulta externa
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Insatisfecho Muy insatisfecho = Muy satisfecho Neutral Satisfecho
BN Frecuencia === Porcentaje
Fuente: Investigacidn a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
Figura 26. Recomendaria este hospital a otras personas.
Recomendaria este hospital a otras personas
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
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Figura 27.Considero que la calidad del servicio es buena

Considero que la calidad del servicio es buena
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Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

Figura 28. Volveria a atenderme en este hospital si lo necesitara.

I Frecuencia

== Porcentaje

Satisfecho

Volveria a atenderme en este hospital si lo necesitara

200
180
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Insatisfecho Muy insatisfecho Muy satisfecho Neutral

Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

Uno de los elementos fundamentales para valorar la calidad de los servicios médicos es la
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dimensidn Satisfaccion del Paciente, ya que permite evaluar lo que el usuario percibe en términos
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generales acerca de la atencion recibida. Los hallazgos del presente estudio muestran que, entre
enero y mayo de 2026, los pacientes de consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso, en

Pifias-EIl Oro, tuvieron una percepcion mayormente positiva.

El 46,37% de los participantes declararon estar satisfechos con la atencion recibida y el 28,57%,
muy satisfecho. Esto representa un total del 74,94% que tiene una percepcion positiva en general.
En la categoria "satisfecho”, el limites inferior (LCL) y superior (UCL) del intervalo de confianza
de Wilson al 95% fueron respectivamente 41,54% y 51,25%; en "muy satisfecho", las cifras fueron
de entre 24,42% y 33,07%, lo que demuestra que las proporciones observadas son precisas y

estables desde el punto de vista estadistico.

En cuanto al indicador "Recomendaria este hospital a otras personas”, el 32,58% manifestd mucha
satisfaccion y el 42,86%, satisfaccion. Esto suma una valoracion positiva total de 75,44%. Para la
categoria "satisfecho”, el intervalo de confianza de Wilson al 95% fue de un 38,14 % a un 47,73
%, y para "muy satisfecho", vari6 entre un 28,10 % y un 37,42 %. Estos resultados muestran un
grado significativo de credibilidad y aceptacion institucional hacia los servicios medicos que se

ofrecen.

En lo que respeta a la percepcion acerca de la calidad del servicio, el 47,36 % de los usuarios se
sintié satisfecho y el 28,57 % muy satisfecho; en conjunto, esto equivale al 75,93 %. El intervalo
de confianza de Wilson del 95% para satisfecho fue de 42,51 % a 52,24 %, y para muy satisfecho,
se situd entre el 24,42 %y el 33,07 %. Estos hallazgos demuestran que, para la mayor parte de los
pacientes, la institucion ofrece servicios médicos que cumplen con estdndares de calidad

apropiados.

Por altimo y de gran importancia, se encuentra el indicador "Si lo necesitara, regresaria a este
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hospital”, un 43.36% expreso satisfaccion y un 30.83%, mucha satisfaccion, dando lugar a una
percepcidn positiva del 74.19%. El intervalo de confianza de Wilson al 95% demuestra, en el caso
de "satisfecho", limites entre 38,62% y 47,23%; y para "muy satisfecho", entre 26,48% y 35,52%.

Esto evidencia la consistencia de los datos obtenidos.

Es asi que estudios coinciden en que la satisfaccion del paciente es uno de los principales
indicadores para establecer la relacion con la calidad del servicio prestado, ya que refleja que las

expectativas y necesidades del paciente han sido cubiertas durante la atencion sanitaria (18,28).
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Tabla 11. Nivel de satisfaccion de la calidad de atencion de los usuarios con los servicios

recibidos.
Items Frecuencia Porcentaje

Muy 13 3,26%
insatisfecho
Insatisfecho 24 5,95%

Nivel de satisfaccion | Neutral 63 15,67%
Satisfecho 180 44,99%
Muy 120 30,08%
satisfecho
TOTAL 399 100%

Fuente: Investigacién a usuarios
Elaboracion: Autoria propia

Los datos obtenidos muestran que el grado de satisfaccion general de los pacientes que fueron
atendidos en consulta externa del Hospital Basico Luis Moscoso fue positivo, ya que el 75,07 %
de ellos se sienten "Satisfechos" y "Muy satisfechos". Este descubrimiento evidencia que la
mayoria de los pacientes tiene una buena percepcion de la calidad de los servicios médicos

recibidos en la institucion, sobre todo en lo que se refiere a la atencion brindada, el trato del

54



personal sanitario, el grado de confianza establecido y la capacidad para responder durante el

proceso asistencial.

Por lo contrario, solo el 9,21% de los usuarios se sienten insatisfechos o muy insatisfechos,
mientras que el 15,6% se ubica en una categoria neutral. Estos hallazgos nos permiten evidenciar
necesidades dentro de la institucion de salud y establecer estrategias que permitan mejorar la
percepcidn de los usuarios y garantizar una atencién de calidad integral, humanizada y segura para

el bienestar de los usuarios.
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Tabla 12. Propuesta de estrategias orientadas a mejorar la calidad de los servicios médicos.

La respectiva propuesta busca fortalecer la calidad de atencidn de los servicios médicos y aumentar

la satisfaccion de los pacientes, basada en la capacitacion continua del personal de salud y en la

mejora del uso de las tecnologias de la informacion en la salud.

Estrategia

Accion principal

Resultado

Capacitacion continua del

Capacitar al personal en
atencion humanizada, uso del

sistema PRAS Yy manejo

Mejora el trato al paciente,
reduce errores y fortalece la

calidad de la atencion.

espera

personal.

adecuado de informacién

clinica.

Implementar agendas | Disminuye retrasos y aumenta
Optimizacion de tiempos de

digitales y recordatorios | la satisfaccion del usuario.

automaticos de citas.

Digitalizacion de procesos

Integrar historias clinicas,
recetas y ordenes médicas en

un sistema mas automatizado.

Facilita el acceso rapido a la
informacion,  mejora  la
continuidad del cuidado y
ayuda al diagnostico del

paciente.
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Fortalecimiento de la

seguridad del sistema

Mejorar el control de accesos
y proteger la informacion del

paciente.

Garantiza confidencialidad y
genera confianza

institucional.

Monitoreo continuo de

satisfaccion

Aplicar encuestas digitales y
analizar indicadores de

calidad periodicamente.

Permite identificar problemas
y realizar mejoras continuas
para lograr la satisfaccion del

paciente.

Integracion tecnoldgica

Mejorar la interoperabilidad

entre  consulta  externa,
laboratorio y otras areas
hospitalarias de consulta

externa y hospitalizacién

Evita la duplicidad de

procesos Yy agiliza la atencion

médica.

Fuente: Investigacion a usuarios
Elaboracion: Autoria propia
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CAPITULO IV

Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusion

La presente investigacion ha demostrado que existe una estrecha relacion entre la satisfaccion de
los pacientes que reciben atencion en el rea de consulta externa del Hospital Bésico Luis Moscoso
y la calidad de atencion de los servicios médicos brindados. Mediante el analisis de los datos
obtenidos, se evidencid que los usuarios tienen una percepcion satisfactoria en cada una de las
dimensiones establecidas en el modelo SERVQUAL, tales como elementos tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

La confianza que el personal de salud transmitio a los pacientes ha sido un factor fundamental para
que los resultados reflejen altos porcentajes de satisfaccion. De igual manera, el trato humanizado,
la comunicacion efectiva y la disposicion del personal para atender las necesidades de los usuarios
contribuyeron significativamente a fortalecer la percepcion positiva sobre la calidad de la atencion
recibida. Ademas es importante mencionar que el 75,07% de los usuarios afirm¢ estar satisfecho
o0 muy satisfecho con el servicio recibido , lo que resalta una buena percepcion de la calidad de

atencion recibida a aprobacién institucional de los usuarios.

A su vez, también se han detectado aspectos en los cuales los usuarios manifiestan una ligera
insatisfaccion, principalmente relacionados con el tiempo de espera, la falta de organizacion

operativa de la institucion y las deficiencias en la infraestructura.

Estas limitaciones evidencian la necesidad de implementar estrategias institucionales orientadas a

mejorar los procesos internos, fortalecer las capacitaciones continuas del personal de salud,
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modernizar la tecnologia y optimizar la articulacion entre las diferentes areas del hospital. Todo
ello con la finalidad de fortalecer el sistema de salud y garantizar una atencién segura, accesible y

centrada en el paciente.

En este contexto, el presente estudio proporciona evidencia cientifica para tomar decisiones

oportunas y mejorar la calidad de servicio de los hospitales a nivel local, regional y nacional.
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4.2 Recomendaciones

Fortalecer los programas de mejora continua dirigidos a todo el personal que labora en el
hospital, enfocados en la atencion humanizada, la comunicacion asertiva, la empatia y la
calidad asistencial, con la finalidad de brindar una atencion integral y de calidad, orientada
a la recuperacion, tratamiento y diagnostico oportuno del paciente.

Implementar tacticas institucionales e integrar las herramientas digitales para articular las
areas hospitalarias y mejorar la organizacion de las citas médicas para disminuir los
tiempos de espera, garantizar la continuidad del cuidado, disminuir errores, facilitar el
acceso oportuno a la informacion del paciente y brindar atencion de calidad.

Promover una cultura organizacional enfocada en el paciente, sustentada en principios de
respeto, privacidad, dignidad y seguridad, para aumentar la confianza de la gente hacia los
servicios sanitarios y mejorar como se percibe la calidad institucional.

Implementar sistemas constantes de seguimiento y evaluacion de la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente a través de la utilizacion regular de encuestas e indicadores
administrativos, lo que posibilitard el reconocimiento de debilidades y la creacion de

procesos para una mejora de la calidad ininterrumpida dentro de la institucion.

60



Referencias Bibliograficas

1.Torres DY, Solano BS, Landeta DJ. Percepcidon de la Calidad de Atencion en Servicios de Salud
del Area de Materno Infantil [Internet]. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar.2024;8(1). Disponible en: 5678-5696.

https://doi.org/10.37811/cl rcm.v8i1.9921

2.YangJ, LiuF, Yang C, Wei J, Ma Y, Xu L, et al. Application of Donabedian three-dimensional
model in outpatient care quality: A scoping review. J Nurs Manag [Internet].

2025;2025(1):6893336. Disponible en: http://dx.doi.org/10.1155/jonm/6893336

3. Rojas MJ. Calidad del servicio de salud en la satisfaccidn del paciente: estudio aplicado en areas
del centro médico medical plus. UNESUM-Ciencias [Internet]. 2026;10(1):4-15.

Disponible en: http://dx.doi.org/10.47230/unesum-ciencias.v10.n1.2026.4-15

4. Zambrano EC, Serpa CA. Calidad de Atencidn y Satisfaccion del paciente en un Hospital del
Ecuador, 2025. ASCE [Internet]. 2025;4(2). Disponible en:

http://dx.doi.org/10.70577/asce/849.867/2025

5. Echeverria P, Bravo Y. Calidad de Atencion y su Incidencia en la Satisfaccion del Usuario
Externo en un Centro de Especialidades en Galapagos: Quality of Care and its Impact on
External User Satisfaction in a Specialty Center in Galdpagos. LATAM Revista
Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades [Internet]. 2024;5(5). Disponible en:

http://dx.doi.org/10.56712/latam.v5i5.2690

6. Yugcha G, Prieto D. Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en Consulta Externa. Rev
Soc Front [Internet]. 21 de julio de 2024;4(4):e44326. Disponible en:

https://doi.org/10.59814/resofro.2024.4(4)326

61



7. Carvajal V, Guerrero K. Satisfaccion de usuarios y calidad del servicio de salud en el primer
nivel de atencion. Rev. cuba. med. mil [Internet]. 10 de enero de 2025 ;54(1):e025071545.

Disponible en: https://revmedmilitar.sld.cu/index.php/mil/article/view/71545

8. Reyes C, Reyes G, Tibanlombo L, Zabala JL, Jaramillo S. ;Por Qué es Importante la Calidad
de la Atencidn en los Servicios de Salud? Revision Bibliografica. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar [Internet].2026;10(1):7645-62. Disponible en:

https://doi.org/10.37811/cl rcm.v10i1.22843

9. Chugquipoma MJ, Palacios LE, Gastafiadui LA. Percepcion de los usuarios sobre la atencion en
consultorios externos de hospitales. Gestio Et Productio Revista Electronica de Ciencias
Gerenciales [Internet]. 2025;7(1):90-103. Disponible en:

https://doi.org/10.35381/gep.v7il.255

10.0rganizacién Mundial de la Salud.Servicios de salud de calidad. [Internet].2025.Disponible en:

https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/quality-health-services

11. Moreta LF, Manzano DE. Factors that influence patient satisfaction in nursing care: a literature
review. Enfermeria ~ Cuidandote [Internet]. 2024;7. Disponible en:

https://doi.org/10.51326/ec.7.7604946

12. Elgendy H, Shalaby R, Owusu E, Nkire N, Agyapong VIO, Wei Y. A Scoping Revision
exploratoria de la satisfaccion de los pacientes adultos hospitalizados con los servicios de
salud  mental.  Healthcare [Internet].  2023;11(24):3130.  Disponible en:

https://doi.org/10.3390/healthcare11243130

13. Murillo VE , Espinoza JR, Quilumba CG. Factores influyentes en la satisfaccion del paciente
en consulta externa de un hospital pdblico. Innova Science Journal [Internet].

2025;3(2):110-25. Disponible en: https://doi.org/10.63618/omd/isj/v3/n2/58

62



14.Soto N, Aguilar RD, Felix J, Soto ER. La calidad en el servicio al cliente, con el enfoque del
modelo servqual. sector restaurantero. Revista Cientifica Multidisciplinaria Arbitrada
YACHASUN([Internet].2024;8(15):1-25. Disponible en:

https://doi.org/10.46296/yc.v8i15.0451

15. Saturno PJ. La calidad de la atencién como eje de los sistemas de salud. Salud Pablica de

México [Internet]. 2024;66:644-52. Disponible en: https://doi.org/10.21149/15725

16. Suco I, Zambrano RO. Aplicacién del Modelo SERVQUAL para Medir la Satisfaccion del
Usuario en la Atencion Administrativa Sanitaria. Journal Of Economic And Social Science
Research [Internet]. 2025;5(4):1-17. Disponible en:

https://doi.org/10.55813/gaealjessr/vs5/n4/214

17. Toala EJ,Manjarrez NN, Campos JE. Andlisis de la calidad del servicio y su impacto en la
satisfaccion del cliente en una compafiia nacional. 593 Digital Publisher CEIT
[Internet].2025;10(3):1232-44. Disponible en:

https://doi.org/10.33386/593dp.2025.3.3261

18. Roldan JL, Martinez KM, Sotomayor AM. Satisfaccion del Usuario como Indicador de Calidad
en la Atencidén Primaria en Salud. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar
[Internet]. 2024,8(3):10734-51. Disponible en:

https://doi.org/10.37811/cl rcm.v8i3.12235

19. Huaman L, Melo CM, Gutiérrez MD. Calidad percibida y su relacion con la satisfaccion del
paciente en tratamiento con hemodiélisis en un hospital publico de Perd. Enferm

Nefrol [Internet]. 2023; 26(2): 159-166. Disponible https://dx.doi.org/10.37551/s2254-

28842023016.

63



20. Mera XL. Calidad del servicio de consulta externa, en establecimientos de salud pablica nivel
Il de la ciudad de Portoviejo, Ecuador. 593 Digital Publisher CEIT [Internet]. 2022;7(4-

1):474-86. Disponible en: https://doi.org/10.33386/593dp.2022.4-1.1274

21. Rodriguez JL. La accesibilidad a la salud de los adultos mayores. Gaceta Médica de México

[Internet]. 15 de mayo de 2025; Disponible en: https://doi.org/10.24875/gmm.24000390

22. De Tapia J, Encina R, Piangatelli MC, Pirola J, Gonzalez GP, Moscoso NS. Barreras al acceso
segun las etapas del proceso de atencién de la salud de los adultos mayores.
Gerokomos [Internet].  2023; 34( 3 ). 183-187. Disponible en:

http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci arttext&pid=S1134-

928X2023000300006&Ing=es

23.Taylor L. Women live longer than men but have more illness throughout life, global study finds.

BMJ [Internet].2024;385:0999. Disponible en: https://doi.org/10.1136/bmj.q999

24 Patwardhan V, Gil G, Arrieta A et al. Diferencias a lo largo de la vida entre mujeres y hombres
en las 20 principales causas de carga de enfermedad a nivel mundial: un analisis sistematico
del Estudio de la Carga Global de Enfermedad 2021.The Lancet Public Health, 9, e282-
e294.Disponible: en:https://www.thelancet.com/journals/lanpub/article/P11S2468-
2667(24)00053-7/fulltext

25. Zhang H, Ma' W, Zhou S, Zhu J, Wang L, Gong K. Effect of waiting time on patient satisfaction
in outpatient: An empirical investigation. Medicine [Internet]. 2023;102(40):e35184.

Disponible en: https://doi.org/10.1097/md.0000000000035184

26. Decety J, Li J. The value of empathy in medical practice: A neurobehavioral perspective. Social
Sciences & Humanities Open [Internet].2025;12:101956.  Disponible  en:

https://doi.org/10.1016/j.ssah0.2025.101956

64



27.Hasibuan R. Hospital outpatient waiting time and patient satisfaction: an observational
comparative study. Social Medicine [Internet]. 2025;18(2):141-52. Disponible en:

https://doi.org/10.71164/socialmedicine.v18i2.2025.1611

28. Jaramillo C, Fabara G, Falcén R. Evaluacion Calidad de Atencion y Satisfaccion del Usuario
en Consulta Externa (Hospital General Docente Ambato). 593 Digital Publisher CEIT

[Internet].2020;5(6-1):4-23. Disponible en: https://doi.org/10.33386/593dp.2020.6-1.324

29.Moya J, Goicochea EA, Porras J, Cafiari B, Quispe A, Zuiiiga N, et al. Assessing empathy in
healthcare services: a systematic review of South American healthcare workers’ and
patients’ perceptions. Frontiers In Psychiatry [Internet].2023;14:1249620. Disponible en:

https://doi.org/10.3389/fpsyt.2023.1249620

65



ANexos

ENCUESTA: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE
Hospital Basico Luis Moscoso — Consulta Externa

Objetivo: Evaluar la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccidn de los pacientes
atendidos en consulta externa.

Instrucciones: Margue con una X la opcidn gue mejor represente su opinion.
I. Datos generales del paciente

1. Sexo
[ _) Masculino
[ _) Femenino

2. Edad
( _l18-30
( _)31-45
( _)46-65
[ _) Mas de 65

3. Elija su Nacionalidad
{1 Ecuatoriano/a
) ¥enezolano/a
I Cubanofa
I Colombiano/a
[_) Otro, especifique:
4. Servicio o especialidad en la que fue atendido
[_) Anestesiologia
I__) Cirugia General
) Ginecologia y Obstetricia
] Medicina Interna
) Odontologia
) Pediatria

|__]) Psicologia Clinica
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5. MNamero de visitas al hospital en el Gitimo afio
{ _] Primera vez
[ _]2-3veces
( _] Masde 3 vecas

Il. EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO (MODELO SERVQUAL)

Escala de respuesta:

Valor Significado

1 Muy insatisfecho
2 Insatisfecho

3 Neutral

4 Satisfecho

5 Muy satisfecho

1. Elementos tangibles

Pregunta

Las instalaciones del hospital se encuentran limpias y ordenadas

El equipo médico parece moderno y en buen estado

El personal de salud presenta una apariencia profesional

Las areas de espera son comodas para los pacientes

2. Fiabilidad

Pregunta

El personal médico realizé correctamente la atencion médica

El servicio fue brindado en el tiempo prometido

El personal mostrd interés en resolver mi problema de salud

Recibi informacion clara sobre mi diagndstico o tratamiento
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3. Capacidad de respuesta

Pregunta 112|232 (4|5

El personal me atendio con rapidez

El personal mostrd disposicion para ayudarme

El tiempo de espera para recibir atencion fue adecuado

El personal respondié oportunamente a mis preguntas

4. Seguridad

Pregunta 11213 (4|5

El médico me transmitid confianza durante la atencidn

El personal demostrd conocimiento y profesionalismo

Me senti seguro durante el proceso de atencidon médica

El personal respetd mi privacidad durante la consulta

5. Empatia

Pregunta 1(2 |3 |4 |5

El personal me traté con amabilidad y respeto

El médico escuchd atentamente mis preocupaciones

El personal mostrd interés por mi bienestar

Recibi una atencion personalizada
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ll. SATISFACCION DEL PACIENTE

Pregunta 1(2(3(|4 |5

Estoy satisfecho con la atencion recibida en consulta externa

Recomendaria este hospital a otras personas

Considero gue la calidad del servicio es buena

Volveria a atenderme en este hospital si lo necesitara
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