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En los servicios de salud es prioritaria la atención interpersonal, a través de este aspecto se identifica 
el cumplimiento de las expectativas del usuario y su nivel de satisfacción respecto a la calidad del 
servicio recibido. El objetivo de este estudio es evaluar la calidad del servicio de consulta externa, en 
Establecimientos de Salud Pública (ESP), nivel II de la ciudad de Portoviejo. La investigación se realizó 
con un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, con un diseño no experimental - transversal. Se consideró 
una muestra estratificada y se aplicó una encuesta a 315 usuarios por medio del instrumento SerQual 
que consta de cinco dimensiones de la calidad como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía. Los resultados obtenidos exponen que el grupo con mayor prevalencia 
fue el sexo femenino (60%), estado civil soltero (41.6%) y grupo de edad 21 a 30 años (28.3%). En 
general los usuarios respondieron de forma neutral respecto a los servicios de salud. En las dimensiones 
de tangibilidad, capacidad de respuesta y empatía exhibieron neutralidad total; mientras que, fiabilidad 
reveló neutralidad e inconformidad, así como, seguridad neutralidad y satisfacción. Existe un bajo índice 
de pacientes satisfechos con la calidad del servicio recibido; esto se debe a las deficiencias halladas, 
como la falta de disponibilidad de citas de acuerdo a los requerimientos del usuario, trámites engorrosos 
y falta de rapidez en la atención interna. La mayor satisfacción en la atención recibida se encontró en la 
dimensión de seguridad.
Palabras clave: calidad del servicio, satisfacción del usuario, establecimiento de salud pública, 
dimensiones s

In health services, interpersonal attention is a priority, through this aspect the fulfillment of 
the user's expectations and level of satisfaction with respect to quality service received is 
identified. The objective of the study is to evaluate the quality of the outpatient service in 
the ESP level II in the city of Portoviejo. The research was carried out with a quantitative 
approach, descriptive type, with a non-experimental - cross-sectional design. A stratified 
sample was considered and a survey was applied to 315 users through the SerQual 
instrument, which consists of five dimensions of quality such as: tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy. The results show that group with the highest 
prevalence was female (60%), single marital status (41.6%) and age group 21 to 30 years 
(28.3%). In general, users responded neutrally regarding health services. In dimensions of 
tangibility, responsiveness and empathy showed total neutrality; while, reliability revealed 
neutrality and disagreement, as well as security, neutrality and satisfaction. There is a low 
rate of patients satisfied with quality service received; this is because of shortcomings 
found, such as dating unavailability, cumbersome paperwork and lack of speed in internal 
attention. The greatest satisfaction in the care received was found in safety dimension.
Key words: small entrepreneur, health crisis, Covid-19, financial product, companies
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Introducción

La calidad es el conjunto de 
particularidades que establecen su aptitud para 
satisfacer los requerimientos manifestados o 
implícitos, engloban múltiples dimensiones 
(Diaz-Muñoz & Salazar-Duque, 2021); respecto 
al servicio alude a la brecha que existe entre 
las expectativas del cliente y sus apreciaciones 
después de recibir un servicio (Silva-Treviño et 
al.,2021). La calidad sirve para crear productos 
y servicios mejorados, además contribuye a la 
reducción de costes e incrementa la rentabilidad 
en las compañías; este término se aplica a través 
de modelos de gestión de la calidad, como: el 
Modelo Malcolm Baldrige, el Modelo EFQM, el 
Modelo Iberoamericanoy el Modelo Deming, los 
cuales aportan a una gestión basada en la mejora 
continua (Lucero-Narváez et al., 2020).

El enfoque de la gestión de calidad ha 
ido evolucionando con el paso del tiempo, en los 
años de la revolución industrial se centró en la 
solución a los problemas de los productos; a partir 
de 1930 se orientó al control de los procesos, 
seguido del aseguramiento de la calidad en todas 
las áreas de la empresa en 1950, y a inicios 
de 1990 se incorporaron criterios de calidad 
total e innovación, con énfasis en los cambios 
del mercado y las necesidades del consumidor 
(Mosquera, 2020). 

La globalización ha provocado una 
búsqueda permanente de calidad en el servicio 
a nivel de las organizaciones con el fin de 
posicionarse en el mercado y lograr el éxito 
en este entorno competitivo; sin embargo, 
las instituciones de salud no están exentas 
del fenómeno, por lo cual las acciones deben 
direccionarse a mejorar el bienestar de una 
sociedad que sufre cambios inesperados, donde 
los pacientes gran parte del tiempo esperan más 
del servicio recibido (Bernabé-Benites et al., 
2021).

La evaluación de la calidad de servicio 
es un tópico ampliamente estudiado en la 
literatura científica, debido a su heterogeniedad 
y su respuesta en las percepciones de cada 
individuo (Izquierdo-Espinoza, 2021). En efecto, 

la calidad constituye un factor elemental en los 
servicios de salud a escala global, principio que 
se sustenta en la meta 3.8 de los Objetivos de 
Desarrollo Sostenible, donde promueve a los 
países a obtener acceso a servicios de salud 
seguros, oportunos y eficientes (Organización de 
Naciones Unidas, 2020). 

Según Montalvo et al. (2020) la calidad 
en los servicios de salud refiere a la percepción 
que tienen los pacientes respecto al resultado de 
la interacción entre la institución y el usuario, no 
se limita únicamente a la formación profesional 
del personal de la salud, sino engloba la 
atención que reciben las personas, que denotan 
si se cumple o no con un estándar de calidad 
(Arguello-Pazmiño et al., 2020).

Así mismo, Rachmawaty et al. (2021) 
mencionan que los establecimientos de salud 
tienen como propósito ofrecer una atención 
médica de calidad, que evidencie seguridad, 
confiabilidad, eficiencia y profesionalismo. 
Por ende, la atención médica hospitalaria es 
importante en los países que se encuentran 
experimentando grandes cambios económicos y 
administrativos, por lo que medir la calidad del 
servicio es primordial para desarrollar mejores 
sistemas de atención médica (Došen et al., 2020).

El principal problema de los ESP, 
Establecimientos de Salud Pública es el tiempo de 
espera para acceder a una consulta, ocasionando 
insatisfacción en los usuarios (Bautista-Sena et 
al., 2020). Sin embargo, Rodríguez-Ortiz (2021) 
revela que la calidad del servicio en salud está 
disminuyendo significativamente, denotando 
diagnósticos erróneos, tratamientos incorrectos o 
innecesarios y médicos con falta de experiencia, 
determinantes que originan inconformidad en 
los pacientes.

Por lo general, los pacientes que asisten 
a las ESP requieren usar los servicios médicos, 
esperando que sean accesibles respecto a los 
trámites para disponer de ellos con una atención 
oportuna, información clara y suficiente (Pilco-
Paredes & Fernández-Ronquillo, 2020). Por 
tal razón, la mala calidad en los ESP puede 
desencadenar efectos negativos como decesos, 
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deficiente manejo recursos, desprestigio, falta de 
confianza y respeto por la desazón de las personas 
hacia los servicios (Liang et al., 2022). Asimismo, 
la Organización Mundial de la Salud (2020), 
indica que las estructuras básicas para alcanzar 
una atención de calidad son insuficientes. 

De acuerdo a Arteaga-Orlando & Parra-
Ferié (2020) los usuarios del servicio de salud 
en el país suelen estar integrados por personas 
sin recursos, agentes de las fuerzas armadas, 
empleados, campesinos y pobladores con 
seguridad social, los cuales hacen uso de unidades 
operativas de primer nivel, segundo nivel y 
tercer nivel. Los ESP nivel II, se encuentran 
compuestos por hospitales básicos y generales, 
que ofrecen atención en especialidades básicas, 
de emergencia y hospitalización (Instituto 
Nacional de Estadísticas y Censos, 2020).

En la ciudad de Portoviejo existen dos 
ESP nivel II, que manejan consulta externa 
donde la moyoría de los usuarios manifiestan 
que no se brinda un servicio de calidad, debido 
a la presencia de largos tiempos de espera, 
incapacidad para resolver inquietudes y la 
carencia de personal médico; por tanto, los 
estereotipos culturales etiquetan al sistema de 
salud pública como ineficiente, lento y de mala 
calidad en contraste con los del sector privado 
(Instituto de Seguridad Social, 2022).

Algunos estudios realizados sobre la 
determinación del grado de satisfacción de la 
calidad del servicio de los usuarios en consulta 
externa, exhibieron que el nivel de satisfacción 
percibido por los pacientes osciló entre el 60,3% 
y 80%, demostrando un valor aceptable de 
satisfacción por parte de los usuarios (Febres-
Ramos & Mercado-Rey, 2020; Jaramillo et al., 
2020).

Al ser la satisfacción del usuario, un índice 
clave para determinar la calidad en los servicios de 
salud, bajo este contexto, la investigación aplicó 
como herramienta de cuestionario SERVQUAL, 
que mide objetivamente el desempeño en las 
empresas de servicios, así como, la atención 
de los servicios de salud acorde al nivel de 
satisfacción de los usuarios, para mejorar las 

falencias que impiden a la institución mantener 
un adecuado nivel de calidad (Febres-Ramos & 
Mercado-Rey, 2020).

EL estudio tiene como objetivo evaluar 
la calidad del servicio de consulta externa de 
dos ESP nivel II, ubicados en la ciudad de 
Portoviejo para medir el nivel de satisfacción, 
corregir posibles deficiencias y crear estrategias 
de mejora dentro del sistema de salud pública.

La contribución científica del estudio 
se origina en la calidad de los servicios de los 
ESP nivel II en Portoviejo que afrontan cambios 
trascendentales en el aspecto económico y de 
gestión. Los hallazgos de este estudio sirven 
como complemento para la literatura existente 
respecto al tema planteado. De manera que, 
los resultados de la investigación aportan 
información guía para futuras investigaciones 
y sirven como incentivo para llevar a cabo 
estudios con diseños longitudinales acerca de la 
calidad del servicio en ESP con el propósito de 
implementar mejora continua en los procesos, 
además se podrían identificar qué tendencias 
existen en la evolución de la calidad del servicio 
de atención médica en consulta externa.

Método

La investigación se realizó con un 
enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, con un 
diseño no experimental - transversal, para medir 
la calidad de servicio desde la percepción de los 
usuarios que acudieron a consulta externa en los 
ESP nivel II de Portoviejo.

La población objeto de estudio se 
conformó por los pacientes que acudieron a 
consulta externa en los ESP nivel II de Portoviejo, 
durante el mes de diciembre 2021, el cual tuvo 
un registro de 13311 usuarios ver tabla 1. 
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Tabla 1

Pacientes atendidos por consulta externa

No Hospital
Nivel II

Consulta 
externa

%

1 Hospital del IESS 
de Portoviejo

8775 66%

2 Hospital Verdi 
Cevallos Balda

4536 34%

  Total 13311 100%
Nota. Datos tomados de Ministerio de 
Salud Pública (2021) - Hospital del IESS de 
Portoviejo(2021). 

Para el tamaño de la muestra se aplicó la 
fórmula para poblaciones finitas, con el 95% de 
nivel de confianza, 70% de probabilidad de éxito, 
30% de probabilidad de fracaso y con un error 
máximo permitido del 5%, lo cual determinó la 
aplicación de 315 encuestas para este estudio. Así 
mismo, la muestra fue estratificada en función 
a los dos ESP de nivel II, que determinó 208 
pacientes para el Hospital del IESS de Portoviejo 
y 107 pacientes para el Hospital Verdi Cevallos 
Balda ver tabla 2; seleccionados a través de un 
muestreo aleatorio simple.

Tabla 2

Muestra estratificada

No Hospital Muestra %
1 Hospital 

del IESS de 
Portoviejo

208 66%

2 Hospital 
Verdi Ceva-
llos Balda

107 34%

 Total 315 100%

La técnica de recolección de datos fue la 
encuesta y como su instrumento el cuestionario, 
constituido por 20 ítems derivados de las 5 
dimensiones que propone el método ServQual 
(Parasuraman et al., 1991); los cuales son: 
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía ver tabla 3.

Tabla 3

Cinco dimensiones de la calidad del servicio

Dimensión Definición

Tangibles

Evaluación respecto a la infraestruc-
tura física, equipos, personal y ma-
teriales en excelentes condiciones y 

pulcritud.

Confiabilidad 

Evaluación de los usuarios sobre la 
capacidad para llevar a cabo el ser-
vicio de forma atenta, confiable y 

precisa.

Capacidad de 
respuesta

Que tan rápido responde la entidad 
a los usuarios y brinda soluciones 

acertadas a los requerimientos de los 
mismos.

Seguridad
Los empleados disponen del cono-
cimiento y la cortesía para infundir 

confianza.

Empatía
Evaluación de los usuarios respecto 
a la atención en el servicio persona-

lizado.

Nota: Elaborado a partir de Parasuraman et al. 

(1991)

Se aplicó un cuestionario validado y 
replicado por Rivas-Mendoza & Sinche-Crispín 
(2021), mismo que fue sometido a una prueba 
piloto y se determinó la confiabilidad por el 
coeficiente de Alfa de Cronbach que arrojó 
un valor de 0,763, lo que indica una adecuada 
fiabilidad y validez del instrumento.

El instrumento está estructurado en dos 
componentes: La primera se refiere a las variables 
sociodemográficas del encuestado y la segunda a 
las percepciones que tiene el paciente sobre el 
servicio recibido en los ESP; conformada por 
20 ítems en las cinco dimensiones de la escala 
ServQual.

Para el proceso de análisis de datos se 
utilizó el programa SPSS y consideró una escala 
de medición Likert ascendente; donde muy 
insatisfecho = 1; insatisfecho = 2; Neutral = 3; 
Satisfecho = 4 y muy satisfecho = 5 punto. 

Adicionalmente, se empleó como técnica 
de compilación de datos, la revisión documental, 
la cual se sustentó en una búsqueda de artículos 
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científicos asociados a la evaluación de la calidad 
de servicio en ESP (Jaramillo et al. (2020), 
Varela-Suárez et al. (2020), Umoke et al. (2020), 
Surjomokhi & Noni (2022), Rocha et al. (2021), 
Rivas- Mendoza & Sinche-Crispín (2021), 
Pilco-Paredes & Fernández-Ronquillo (2020), 
Paredes-Floril & Santos-Ortiz (2022), Ortiz-
Coronel & Sosa-Duré (2021), Montalvo et al. 
(2020),  Gómez–Burgos et al. (2020), Argudo-
Pesántez et al. (2020)), factores determinantes 
de la satisfacción del usuario (De León-Núñez 
& Ábrego-Batista (2020), Bernabé Benites et al. 
(2021)) y métodos usados en la literatura (Jonkisz 
et al. (2021), Mendoza-Vinces & Ramírez-
Franco (2020), Parasuraman et al. (1991)). A 
partir de la información hallada se efectuó un 
análisis sintético de cada uno de los artículos 
seleccionados con el propósito de cumplir con 
los objetivos planteados. 

Resultados

De acuerdo a las encuestas realizadas, 
se presentan los resultados obtenidos por medio 
de la aplicación del método SERVQUAL, 
cuestionario direccionado a 315 pacientes del 
servicio de consulta externa en los ESP nivel II, 
considerando aspectos sociodemográficos y las 
cinco dimensiones de calidad en el servicio. 

Desde una óptica multidimensional, los 
datos demográficos son importantes porque 
ayudan a comprender de mejor forma las 
características del segmento al que se aplicó la 
encuesta; por tanto, esta información es parte de 
la evaluación de la calidad del servicio prestado 
en los ESP nivel II para determinar las acciones 
que se podrían implementar en las dimensiones 
que presenten insatisfacción o neutralidad y 
reforzar aquellas que revelen altos niveles de 
satisfacción de acuerdo al grupo prevalente ver 
tabla 4.

Tabla 4

Factores demográficos

Los resultados obtenidos denotan que 
el nivel de prevalencia fue mayor en el género 
femenino (60.0%); el estado civil soltero 
presentó predominio (41.6%) y el grupo etario 
con alta participación se encontró entre 21 y 30 
años (28.3%), seguido de aquellos que oscilaban 
entre 31 y 40 años (27.6%), en relación a la edad 
y a las percepciones en la calidad del servicio, 
las personas maduras en comparación con los 
jóvenes tienden a valorar más la calidad en el 
servicio porque tienen un criterio formado.

La tabla 5 muestra la dimensión de 
elementos físicos del servicio que se consideraron 
para evaluar la calidad percibida por el usuario, 
como la apariencia de las instalaciones o 
infraestructura, equipos y materiales, así como 
el aspecto del personal administrativo o sanitario 
que se encuentra en contacto con el cliente.

Tabla 5

Dimensión elementos tangibles

En relación a esta dimensión se analizó la 
satisfacción de los usuarios acerca de los equipos 
y materiales, donde el 34.0% tienen una opinión 
neutral respecto a la modernidad de los mismos; 
asimismo, el 30.5% exponen un criterio neutral 
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sobre la idoneidad de las instalaciones y acorde 
a la higiene de los trabajadores se encuentran 
satisfechos en un 32.1%. Al ser los equipos 
médicos e instalaciones, elementos físicos 
necesarios en la prestación de los servicios de 
salud demandan aspectos de disponibilidad, 
seguridad, eficacia y eficiencia para llevar a 
cabo una serie de actividades de acuerdo a los 
requerimientos de cada paciente, así como, la 
pulcritud por parte de los trabajadores es parte 
del conjunto que determina la calidad de los 
ESP, por ende, los usuarios en su mayoría se 
mantienen imparciales en su percepción ante 
esta dimensión, por lo que deberían trabajar en 
reforzar este elemento con mejor tecnología 
médica; pese a que la mayoría de los aspectos 
son intangibles en la calidad, los tangibles 
figuran uno de los atributos de gran valor, siendo 
los más apreciados por los pacientes. 

La tabla 6 expone la fiabilidad como 
el desempeño preciso y confiable en el 
servicio prometido, desde la primera instancia 
que el paciente solicita una cita médica, 
accede a soluciones sobre sus problemas con 
conocimientos profesionales, respetan el horario 
de atención y el orden de llegada, pueden tener 
un criterio de cómo están siendo tratados en la 
entidad y determinar su nivel de satisfacción.

Tabla 6

Dimensión Fiabilidad

La dimensión se midió mediante varios 
aspectos que determinaron la satisfacción de los 
usuarios concerniente a lo que experimentan 
durante todo el proceso de atención en los ESP 
nivel II. De acuerdo al interés de los trabajadores 
por solucionar problemas de los usuarios, los 
participantes manifestaron un criterio neutral 
(36.8%); de la misma forma, la puntualidad en los 

horarios de atención fue valorada de esta manera 
(29.8%) al igual que el respeto del orden de 
llegada en la atención (32.4%). Sin embargo, la 
disponibilidad de citas referente a las necesidades 
de los usuarios provocó insatisfacción en los 
encuestados (26.3%). 

En este sentido, la satisfacción del 
usuario se sustenta en la información oportuna 
y continua, los resultados evidenciaron en su 
mayoría opiniones neutrales con tendencia a la 
insatisfacción, lo cual no es favorable para los 
ESP, esto se debe a que la atención no es puntual, 
confiable y proclive a la resolución de dudas e 
inquietudes, además existen reclamos y quejas 
por la asignación de citas, ocasionando malestar 
en los pacientes. Esta dimensión es una de las 
que se toma en consideración con frecuencia por 
los usuarios, siendo una de las decisivas en la 
percepción de los mismos al momento de calificar 
al servicio recibido; por ello, la confianza es muy 
relevante en materia de servicio.

La capacidad de respuesta es una 
dimensión de la calidad fundamental, debido a 
que cuantifica el grado de disponibilidad para 
asistir y ayudar a los usuarios, así como proveer 
el servicio solicitado con diligencia, en términos 
de responder a tiempo interrogantes, quejas o 
trámites internos (tabla 7).

Tabla 7

Dimensión Capacidad de Respuesta

Con respecto a la capacidad de respuesta, 
los diferentes apartados de la dimensión analizada 
fueron opiniones neutrales, en cuanto a la 
atención hospitalaria por la parte administrativa 
(30.2%), así como en el proceso de preparación 
(30.5%); alusivo a la sencillez de los trámites 
dentro del hospital (34.3%) y la atención a 
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quejas y reclamos (27.6%). Por tanto, los 
hallazgos revelan una baja capacidad de reacción 
a los procedimientos administrativos internos, 
ya que suelen ser engorrosos e ineficientes; del 
mismo modo, los pacientes perciben que falta 
actitud de servicio por parte de los colaboradores 
administrativos y profesionales de la salud; 
es decir, notan deficiencia en la disposición de 
quienes los atienden para solventar dudas de 
manera atenta y oportuna; por lo que es una de 
las dimensiones más criticadas; necesita voluntad 
para ayudar a los usuarios y ofrecer un servicio 
inmediato y satisfactorio. Hay que comprender 
que en la actualidad los pacientes son cada 
vez más exigentes en este aspecto, quieren ser 
atendidos sin tener que esperar y si es posible 
recibir un servicio acorde a sus requerimientos. 

La tabla 8 indica que la dimensión de 
seguridad es la percepción que tiene el paciente 
sobre la certeza que sus problemas médicos 
y su diagnóstico referente a su padecimiento 
serán resueltos de la mejor manera posible, con 
profesionales capacitados y otros funcionarios a 
su servicio. 

Tabla 8

Dimensión Seguridad

Por medio de esta dimensión se 
estableció que la percepción que tienen los 
pacientes frente a la privacidad de los ESP 
nivel II es satisfactoria (30.5%); también en 
el cumplimiento de las medidas de seguridad 
requeridas (31.1%). No obstante, en su mayoría 
mantienen una opinión neutral respecto al 
diagnóstico acertado en los problemas de salud 
que presentan los pacientes (32.4%), capacidad 
del personal de resolver dudas de los usuarios 
(32.1%) y personal idóneo para atender a los 

pacientes (32.7%). En efecto, se aprecia que 
existen falencias en la capacidad de diagnósis 
de enfermedades por parte de los profesionales 
de la salud y al momento de solventar dudas de 
los pacientes, se deben mejorar estos aspectos 
para inspirar credibilidad y confianza al usuario, 
para que sienta que realmente se encuentra con 
profesionales que disponen de habilidades, 
conocimientos y capacidades necesarias para 
tratarlos médicamente.

La empatía es el trato y atención 
individualizada hacia los usuarios, con el fin 
de transmitir a los pacientes la idea, que el 
personal es capaz de comprender sus problemas 
y requerimientos, así como mantener una 
comunicación asertiva dentro del hospital (tabla 
9).

Tabla 9

Dimensión Empatía

La tabla exhibe respuestas neutrales en 
cuanto a la empatía que perciben los usuarios, 
en relación a la amabilidad que brindan los 
empleados a las personas (30.8%), la atención 
individualizada (34.6%), comunicación asertiva 
dentro de los ESP (34.3%) y comprensión 
de las necesidades del usuario por parte de 
los colaboradores de los ESP (32.7%). La 
información denota que el servicio requiere 
mayor trabajo en esta dimensión, para que 
los usuarios noten que el personal es capaz de 
escuchar a los pacientes, corrigen sus fallas 
cuando están entregando un servicio y que sus 
necesidades son atendidas y entendidas a tiempo 
con un trato agradable y respetuoso, generando 
valor agregado a la calidad del servicio.
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Discusión

De acuerdo a los hallazgos, los usuarios 
de los ESP nivel II mencionaron que en su 
mayoría se encuentran parcialmente conformes 
con el servicio que recibieron en consulta externa. 
Esta situación es producto de varias ineficiencias 
encontradas en las cinco dimensiones analizadas 
al aplicar el instrumento SERVQUAL, donde 
claramente se evidencia que existen áreas que 
deben ser mejoradas para que los usuarios 
que asisten a los ESP se sientan plenos en el 
servicio que reciben. De la misma forma, un 
estudio empírico realizado en un hospital de 
Vietnam por Nguyen & Doung (2021) a través 
de la herramienta SERVQUAL detectó un bajo 
nivel de satisfacción en los pacientes, donde 
factores como la atención al usuario y la falta de 
profesionalismo del equipo médico, afectaron la 
calidad del servicio.

En relación a la dimensión elementos 
tangibles, la percepción de los usuarios fue 
neutral respecto a la modernidad e idoneidad de 
equipos e infraestructura; sin embargo, mostraron 
satisfacción acerca de la higiene y pulcritud de 
los trabajadores; criterio que comparte Gómez–
Burgos et al. (2020) quienes afirmaron de forma 
similar que existe una relación representativa 
con el grado de satisfacción del usuario, dando 
como resultado un nivel medio. Por el contrario, 
Umoke et al. (2020) en su estudio descriptivo en 
los hospitales generales del Estado de Ebonyi, 
los pacientes mostraron baja conformidad en 
el aspecto tangibilidad, debido a un escaso 
orden en las áreas, falta de salas de espera y 
carentes condiciones higiénicas en el hospital. 
En este sentido, es relevante comprender que 
las instalaciones físicas, limpieza, equipos y la 
comodidad del paciente son elementos clave 
para prestar un buen servicio. 

El aspecto fiabilidad reveló una 
apreciación neutral por parte de los usuarios de 
consulta externa de los ESP nivel II, en alusión 
al interés de los trabajadores por solucionar 
problemas, la puntualidad en los horarios de 
atención y el respeto por el orden de llegada; 
empero, la disponibilidad de citas causó 
insatisfacción en los encuestados. En la misma 

línea, Carhuancho-Mendoza et al. (2021) en su 
investigación manifestaron que los problemas 
latentes de esta dimensión competen a que el 
personal no informa y explica de manera clara 
a los pacientes, no existe respeto por el horario 
de atención porque el personal de la salud llega 
tarde y las historias clínicas no se encuentran 
fácilmente. Asimismo, De León & Ábrego (2020) 
exponen en su estudio que uno de los principales 
inconvenientes que provocaron insatisfacción 
fue el tiempo de espera para citas. Los autores 
convergen con los resultados de la investigación. 

Con respecto a la capacidad de respuesta, 
gran parte de las opiniones fueron neutrales 
con tendencia a la insatisfacción, en cuanto a 
la atención administrativa, la sencillez de los 
trámites dentro del hospital y el manejo de quejas 
y reclamos; perspectiva que comparte Ortiz 
& Sosa (2021) y Becerra-Canales et al. (2020) 
al hallar insatisfacción en los usuarios a causa 
de la ausencia de rapidez en la respuesta para 
dar solución a problemas o al menos atención 
a estos, así como ausencia de predisposición 
para agilizar trámites internos administrativos. 
De modo idéntico, Rodríguez-Eguizabal et 
al. (2022) concluye que la atención inmediata 
comprende una falencia de los sistemas de salud 
pública, por lo que es un eje en los que hay que 
priorizar para mejorar la estructura sanitaria.

La percepción de los consumidores de 
atención médica en la dimensión seguridad 
exhibieron satisfacción referente a la privacidad 
de datos; sin embargo, mantienen un criterio 
neutral en referencia al diagnóstico acertado, 
la capacidad del personal para resolver dudas y 
atender a los pacientes; posición que coincide 
Surjomokhi & Noni (2022) quienes manifestaron 
que los usuarios presentaron un nivel alto de 
insatisfacción a causa de la falta de profesionales 
calificados. Por el contrario, Paredes-Floril & 
Santos-Ortiz (2022) indicaron un alto grado 
de conformidad, debido a que existe un fuerte 
vínculo de confianza entre pacientes y prestadores 
del servicio médico, debido a su capacidad en 
diagnósis. 
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Conforme al aspecto empatía, los 
usuarios respondieron imparcialmente ante la 
atención que reciben en los ESP nivel II respecto 
a la amabilidad, atención individualizada, 
comunicación asertiva y comprensión de las 
necesidades; a diferencia de un estudio efectuado 
por Suhail & Srinivasulu (2021) en hospitales 
de Ayurveda, donde el grado de satisfaccion fue 
alto. Mientras que, Prado (2020) identificó un 
elevado nivel de insatisfacción. 

Finalmente, la investigación denota un 
incremento de la calificación del servicio como 
neutral, con un bajo porcentaje de usuarios que lo 
evaluaron como satisfactorio, esto se debe a que 
los pacientes no se encuentran completamente 
convencidos de la calidad del servicio que se 
brinda en los ESP nivel II. 

La principal limitación del estudio es el 
tamaño de la muestra, ya que al considerarse 
solo dos ESP nivel II de la ciudad de Portoviejo, 
no permite extrapolar los resultados al sistema 
de salud público en general; también incidió 
la percepción del usuario que puede sesgarse 
por el número de veces que acude al ESP y las 
diferentes experiencias que tiene. Se recomienda 
replicar la investigación a los demás hospitales 
públicos del país para establecer nuevos niveles 
de calidad.

Conclusión

Dentro del estudio, los usuarios de 
consulta externa de los ESP nivel II mostraron 
neutralidad ante las dimensiones de elementos 
tangibles, capacidad de respuesta y empatía. 
Por otro lado, el factor fiabilidad reveló 
inconformidad en la disponibilidad de citas de 
acuerdo a los requerimientos del usuario; en 
cambio, en el aspecto seguridad la mayoría de 
pacientes tuvieron una apreciación imparcial, 
solo en la privacidad de datos y medidas de 
seguridad presentaron conformidad. Por ello, el 
desafío para la gerencia es enfocar sus esfuerzos 
para una mejor comprensión de las causales de 
malestar en los usuarios, con el fin de aplicar 
estrategias que permitan corregir las áreas que 
muestran imparcialidad e insatisfacción en los 
pacientes. 

La satisfacción en los servicios médicos 
es muy compleja, debido a su asociación con 
varios factores que intervienen, tales como: 
sociodemográficos, estilo de vida y expectativas. 
Este elemento subjetivo y el vínculo con el 
entorno social muchas veces no permite evaluar 
correctamente la satisfacción del paciente. No 
obstante, el análisis del estudio es de suma 
importancia porque brinda material científico 
para futuras investigaciones, así como respuestas 
para realizar mejoras en las dimensiones que 
presentaron falencias.

Es necesario mencionar que las 
investigaciones futuras deberían considerar un 
tamaño de muestra más grande para comprender 
de mejor manera la calidad del servicio en 
establecimientos de salud pública; así mismo se 
podría indagar sobre estrategias generales que 
permitan incrementar la eficiencia y eficacia en 
los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía. 
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