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RESUMEN

Introduccion: La percepcién de los usuarios es el resultado de la aplicacion de los
principios de calidad, equidad, eficiencia y calidez. La evaluacion y la satisfaccion desde la
perspectiva y expectativa del usuario ofrecen un mejoramiento en la atencion a los servicios
de salud.

Objetivo: Determinar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en el Centro
de Salud CAI 111, Milagro 2018.
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Métodos: Estudio cuantitativo, descriptivo, de corte transversal. Se estudié una muestra
representativa de 370 habitantes del canton Milagro en la provincia del Guayas, aplicAndose
la encuesta de escala multidimensional SERVQUAL, se midio y relacioné la percepcion y
expectativas del usuario, con respecto a la calidad de atencion.

Resultados: Mediante la investigacion se obtuvo como resultado un 48 % en expectativa
y 48 % en percepcion, identificAndose una satisfaccion de nivel medio.

Conclusiones: La calidad de atencion del Centro de Salud CAI Il tiene una satisfaccion
regular de acuerdo al modelo SERVQUAL, los usuarios perciben que falta mejorar la
infraestructura del Centro de Salud, y la empatia del personal hacia a los usuarios. De
acuerdo con los resultados se requiere mejorar la calidad del servicio para obtener una
calificacion de excelencia, generando la satisfaccion de la ciudadania como indicador

imprescindible de calidad en la atencién en salud.

Palabras clave: percepcidn; satisfaccion; usuario; SERVQUAL.

ABSTRACT

Introduction: User's perception is the result of the application of principles of quality,
equity, efficiency and warmth. Evaluation and satisfaction from the perspective and
expectations of users lead to improvement in health care quality.

Objective: Determine the user's perception of quality of care in the CAI Ill health center,
Milagro Canton, 2018.

Methods: A quantitative cross-sectional descriptive study was conducted of a representative
sample of 370 inhabitants from Milagro Canton in Guayas Province, based on the
SERVQUAL multidimensional scale survey. User's perception and expectations were
measured and related to quality of care.

Results: According to the analysis performed, expectation is 48 % and perception is also
48 %, with satisfaction identified as mid-level.

Conclusions: Satisfaction with the quality of care in CAI 11 health center is fair, according
to the SERVQUAL model. Users perceive that improvement is required in both the
infrastructure of the center and the empathy of the personnel. Results point to the need to
improve the quality of services to obtain a score of excellence, thus generating citizen
satisfaction as an indispensable indicator of quality of health care.

Key words: perception; satisfaction; user; SERVQUAL.
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INTRODUCCION

La salud es un tema de preocupacion de los gobiernos y de la sociedad, sin embargo, aln se
observa falta de cobertura, de accesibilidad, de disponibilidad y sobre todo de calidad en la

atencién en muchas de las instituciones sanitaria.®®

Evaluar la estrategia de Atencion Primaria de Salud desde la perspectiva del usuario es
basico en todos los ambitos del sistema de salud.®3*® Diferentes estudios han evaluado la
satisfaccion de los usuarios de establecimientos de salud como medida de calidad de la
atencion, la satisfaccion se entiende como la evaluacion positiva del paciente sobre la
atencion médica recibida, esto propicia la adherencia de estos al proveedor de servicios y

orienta mejoras en organizaciones de salud. €78

La calidad se define como el grado de armonia entre la expectativa que el usuario tiene en su
mente con relacion a la necesidad, y la oportuna intervencion que permita un mayor
beneficio. La Office of Tecnology Assesment define la calidad de la atencidn sanitaria como
el grado en que el proceso de atencidn incrementa la probabilidad de obtener resultados
deseados por el paciente y reduce la probabilidad de resultados no deseados dado el estado

del conocimiento médico.®19

La calidad depende de la perspectiva del usuario, por lo tanto se considera que calidad es
superar las expectativas de los usuarios, de manera que cumpla la satisfaccion de las

necesidades.V
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Seguin Jame*? indica que “la gestion de la calidad se trata de los principios que orientan una
guia organizativa que incorporan las técnicas efectivas para el cumplimiento de las

actividades, logrando los objetivos de la calidad”.

La clave determinante de la calidad de un servicio es basicamente la relacién entre resultado
y expectativas, la calidad de servicio la da una empresa y todos sus servicios que esta
incluye,®® mientras que la satisfaccion viene a ser la relacion entre el servicio ofrecido y la

respuesta satisfactoria o no del cliente segun la calidad que este percibe. 4

La calidad total es “el conjunto de métodos, principios y estrategias con el fin de promover
mayor satisfaccion al cliente, mediante la integracion de los esfuerzos a la mejora de la
calidad del producto o servicio que ofrece la organizacion”.!® La satisfaccion es un estado
en el que el cerebro produce una sensacion de plenitud, la cual se encuentra acompafiado de
seguridad racional como éxito de lo que se haya saciado.® La satisfaccion por lo tanto, es
una experiencia que esta relacionada con la percepcion de la calidad, de modo que en salud
representa el cumplimiento exitoso del proceso, cubriendo el usuario su necesidad de
manera positiva, la cual se puede clasificar en insatisfaccion, satisfaccion vy

complaciencia.®”

Tener un usuario satisfecho es la esencia del enfoque de la empresa u organizacion en el
cliente, de tal manera esto se logra cuando las expectativas sean iguales o superadas,
obteniéndose fidelidad por parte del paciente y su familia. La satisfacciéon en el area de
salud, depende de tres aspectos importantes, el tiempo de espera y ambiente, la atencién
adecuada y los resultados obtenidos, y la cortesia recibida durante el proceso.“® Ademés, la
percepcion del cliente o usuario se refiere a como éste estima que la empresa u organizacion
estd cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo con la manera como él valora lo que

recibe.

En tal sentido, existen modelos para la evaluacion de la calidad en salud como es el caso del
SERVQUAL, instrumento desarrollado por Parasuraman en 1985. En este modelo, la
calidad es conceptualizada como la diferencia entre las expectativas que los pacientes tienen
sobre el servicio y las percepciones del servicio recibido.® En la aplicacion del modelo es

atil utilizar una escala de Likert de cinco puntos.
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Por ello, se considera que el SERVQUAL es un instrumento ampliamente aplicado en los
servicios hospitalarios que servira para cumplimentar el objetivo de la investigacion,®®
relacionado con la determinacion de la percepcion de los usuarios sobre la calidad de

atencion en el Centro de Salud CAL 11, en la ciudad de Milagro, afio 2018.

METODOS

La metodologia del presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo, su disefio fue no
experimental, de corte transversal, y se aplicé en el periodo entre enero-agosto del 2018. La
poblacién del Centro de Salud se estim6 en 10 000 habitantes que reciben atencion en el
Centro de Salud CAI 1lI; por lo cual, se establecio con la formula de poblacion finita una
muestra representativa de 370 usuarios a estudiar. Se incluyeron a personas con edad mayor
o0 igual a 18 afos, las cuales acudieron a atenderse o0 acompafiaron a quienes asistieron a los
servicios de medicina complementaria. Se excluyé a personas dependientes totales o

parciales, con algun grado de discapacidad mental, o que no supieran leer ni escribir.

El Centro de Salud CAI Ill, del Distrito 09D17 es un establecimiento de salud de Primer
nivel de Atencidén que pertenece a la zona 5, se encuentra en el Canton Milagro de la
Provincia de Guayas, ofertando servicios de Medicina, Enfermeria, Obstetricia,

Odontologia, Estadistica y Farmacia.

Para obtener los datos sobre la calidad de atencion en el Centro mencionado se utilizo la
encuesta estandarizada multidimensional SERVQUAL, se midié 5 dimensiones (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia), preguntas estandarizadas
de seleccion donde se califico de 1 a 7, donde 1, 2 y 3 fue fuertemente en desacuerdo, 4

regular y 5, 6 y 7 fue fuertemente de acuerdo.

Definicion conceptual de las dimensiones

Fiabilidad: Se consider6 como la habilidad que tiene el centro de salud para ejecutar el

servicio ofrecido, de manera fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Se refirio a la rapidez con que se ofrece el servicio a los usuarios.
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Seguridad: Caracteristicas de la atencion relacionada con el conocimiento y habilidades de

los trabajadores, y que el usuario percibié como una atencion segura.

Empatia: Relacionada con el trato individualizado que los usuarios percibieron por parte de

los trabajadores.

Elementos tangibles: Se refirid a la apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal y

material.

El instrumento fue aplicado al mismo usuario en dos momentos: La expectativa (E) se midid

antes de entrar a consulta y la percepcion (P) se midio justo después de salir de consulta.

Por otro lado, también se obtuvieron datos sobre las variables edad y sexo. La encuesta fue
anonima y se respetd la privacidad e identidad del paciente; se convocé el apoyo de un
equipo de encuestadores independientes del equipo de investigacion; los cuales informaron a
los participantes (en forma personal) sobre los objetivos del estudio y sus riesgos y
beneficios, de acuerdo a un formato de consentimiento informado. Solo si la persona daba su
consentimiento verbal se procedia a la ejecucion del cuestionario antes del ingreso a la

consulta (expectativas) e inmediatamente después de realizada esta (percepciones).

Se realizaron 370 encuestas. La muestra tuvo un promedio de edad de 18 a 70 afios; de las

cuales 193 (53 %) fueron mujeres, y el 177 (47 %) restantes fueron hombres.

RESULTADOS

Se mostr6 que el mayor rango de edad en las mujeres encuestadas fueron de 21-30 afios
(40 %, 77 sujetos). En el género masculino represento el 47 % (83 sujetos), realizandose el

estudio en el mismo rango de edad (tabla 1).

En un analisis mediante el instrumento de encuesta SERVQUAL, se obtuvo como resultado
de satisfaccion de acuerdo con las expectativas (tabla 2) y la percepcion (tabla 3). Con
referente a los elementos tangibles, el 47 % fue bueno, un 26 % calificado de malo, y un 27 %
de regular, al contrario del promedio de percepcion en donde un 47 % fue bueno, un 29 %

regular y un 24 % malo.
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Tabla 1. Distribucién porcentual de las edades

Edad Femenino
18-20 21
21-30 77
31-40 50
41-50 21
31-60 17
681-70 6
Total 193

%
11
40
26
11

9
3

100

Masculino

11
33

47
19
13
13

100

Tabla 2. Distribucién porcentual por dimensiones. Expectativa

Dimension

Pregunta

Bajo

| Regular

|  Bueno

| No.

%o

| No. | %

| No. | %

Total

A) Elementos
tangibles

Las instalaciones fisicas del Centro
De Salud CAI III, tengan una
apariencia agradable.

91

24

103

28

176

48

370

La limpieza de las instalaciones
fisicas (el edificio) asi como de
camillas, camas v silleteria, sea
impecable.

a3

25

101

27

176

48

370

La presentacidn personal v de los
empleados sea excelente.

Q0

24

100

27

180

49

370

Las carteleras, anuncios, folletos,
avisos de sefializacion u hojas
informativas, sean visualmente
atractivas.

91

25

100

27

179

48

370

Las camillas, camas vy sillas de
espera sean muy comodas.

92

25

102

28

176

47

370

La cantidad de camillas, camas vy
sillas sean suficientes.

o4

25

101

27

175

47

370

El tiempo de espera desde el
momento en que llega a la
institucidn hasta gue atienden a un
usuario para una cita medica, sea
corto.

oz

25

105

28

172

46

370

Sefiale cudnto seria el tiempo de
espera ideal para que lo atiendan
en una cita medica

94

25

102

28

174

47

370

Sefiale cudnto seria el tiempo de
espera tolerable para que lo
atiendan en una cita medica

95

26

102

28

173

47

370

El tiempo de consulta sea suficiente
¥ necesario para entrevistarlo y
examinarlo al usuario.

91

25

103

28

176

48

370
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B) Fiabilidad

Siempre se cumpla con la fecha v
hora que le asignan a un usuario
para citas medicas, examenes u
otros servicios programados.

92

25

103

28

175

47

370

El tiempo de espera desde que se
llega a la institucion hasta que
atienden a un usuario en el servicio
de emergencia sea corto.

92

25

104

28

174

47

370

La secuencia (orden) v continuidad
con la que se presta la atencion al
uUsuario sea apropiada.

o3

25

100

27

177

48

370

Cuando un usuario tiene algan
problema, los empleados se
muestren muy interesados en
resolverlo.

a2

25

101

27

177

48

370

El registro de la informacion de los
usuarios se realice sin errores.

o1

25

102

28

177

48

370

El personal de salud y otros
empleados transmitan al usuario
alto Grado de confianza.

=

25

103

28

175

47

370

Se entregue informacion y
orientacion suficientes al usuario, en
cuanto a su enfermedad,
tratamiento.

o1

25

102

28

177

48

370

Los resultados de salud de un
usuario, luego de asistir a la
atencidn, sean excelentes.

o1

25

101

27

178

48

370

iZ) Capacidad
de respuesta

El tiempo de espera en el Centro De
Salud CAI III para pedir una cita
medica, examen u otros servicios
programados, sea corto.

o2

25

101

27

177

48

370

Los tramites sean sencillos.

Qa0

24

el

27

1581

49

370

El tiempo de espera desde que se
asigna una cita, cirugia o examen,
hasta que se recibe la atencion, sea
icorto.

oz

25

105

28

172

47

370

El personal de salud siempre este
dispuestos a resolver las preguntas
o inguietudes de los usuarios.

a0

24

101

27

179

48

370

El personal de salud siempre agilice
su trabajo para atenderle en el
menor tiempo posible.

o2

25

102

28

176

48

370

El personal de salud coopere entre
si para responder a las necesidades
de los usuarios.

o1

25

100

27

179

48

370

La respuesta a las guejas o
reclamos de los usuarios, sea
cuando se necesita.

91

25

101

27

178

48

370

Los horarios de atencion sean
apropiados.

a0

24

100

27

180

49

370

La solucidn dada por el personal
medico, enfermeria, los empleados a
la necesidad de salud de un usuario,
se3 apropiada.

Qa0

24

101

27

179

48

370
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D) Seguridad

La sala de atencidn donde ubigquen
al usuario SIEMPRE sea la apropiada
para reducir riesgos o
complicaciones mayores a su
problema de salud.

oz

25

100

27

178

48

370

El personal Médico v de Enfermeria
del Centro De Salud CAI III tengan
toda la capacidad necesarias para
solucionar los problemas de salud
de los usuarios.

29

24

101

27

180

49

370

El personal de salud del Centro De
Salud CAI III responden
apropiadamente a las inquietudes o
preguntas de los usuarios

92

25

100

27

178

43

370

El personal de salud del Centro De
Salud CAI III siempre cumpla con las
medidas de seguridad para el
paciente como (lavado de manos,
uso de guantes, mascarillas)

o3

25

100

27

177

48

370

El personal medico v de enfermeria
Centro De Salud CAI III brinde
explicaciones suficientes al usuario
sobre la enfermedad, tratamiento,
uso de medicamentos v cuidado en
casa

92

25

100

27

178

43

370

E) Empatia

En el primer contacto con el usuario,
el personal asistencial ¥
administrativo del Centro de Salud
CAl III siempre se identifigue o se
presente.

o2

25

100

27

178

48

370

El trato dado a los usuarios por
parte de losflas medicos/as sea
excelente.

91

25

101

27

178

48

370

El trato dado a los usuarios por
parte de las/los enfermeras/os sea
excelente.

92

25

100

27

178

48

370

El trato dado a los usuarios por
parte de las/los auxiliares de
enfermeria sea excelente.

o1

25

100

27

179

48

370

El trato dado a los usuarios por
parte de guardias, asistentes de
farmacia y otro personal
administrativo, sea excelente.

a9

24

103

28

178

48

370

El trato dado a los usuarios por
parte de otros profesionales de
salud como el obstetra, Terapista
sea excelente,

o2

25

102

28

176

48

370

La atencion a las necesidades
individuales de los usuarios, sea
excelente.

Qz

25

100

27

177

48

370

La comprension de los empleados
frente a las necesidades vy
sentimientos de los usuarios, sea
excelente

04

25

102

28

174

47

370
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Tabla 3. Distribucidn porcentual por dimensiones. Percepcion

Dimension

Pregunta

Bajo

Regular

| Bueno

Total

|No. | % | No. | %

| MNo.

%o

AY Elementos
tangibles

Las instalaciones fisicas del
Centro De Salud CAI III edificio en
general, etc. estén bien cuidadas

g3

22

111

30

176

48

370

La limpieza de las instalaciones
fisicas del Centro De Salud CAI
11, asi como de camillas, camas vy
sillas, es excelente,

39

24

106

29

175

47

370

La presentacion personal de salud
del Centro De Salud CAI III, es
excelente.

o2

25

109

29

169

46

370

Las carteleras, anuncios, folletos,
avisos de sefializacion u hojas
informativas del Centro De Salud
CAI III, son agradables.

93

25

102

28

175

47

370

Las camillas, camas y sillas del
Centro De Salud CAI III, son
comodas.

86

23

102

28

182

49

370

La cantidad de camillas, camas y
sillas del Centro De Salud CAI III,
son suficientes,

g2

22

107

29

181

449

370

B} Fiabilidad

Cuando asiste al Centro De Salud
CAI III v llega a la hora fija, el
tiempo de espera desde que llega
hasta que lo atienden para una
cita médica, es corto.

36

23

104

28

130

49

370

El tiempo de espera, para que lo
atendieran en emergencia del
Centro De Salud CAI 111, fue
corto.

=14]

23

108

29

176

48

370

Cuando ha tenido que ir al Centro
De Salud CAI I1I, el hospital
siempre le ha cumplido con los
horarios que le ha asignado para
citas, examenes u otros.

=3

23

107

29

178

48

370

El tiempo de espera, para que lo
atendieran en URGENCIAS del
Centro De Salud CAI 111, fue
corto.

a7

24

104

28

179

48

370

Las citas en consulta interna del
Centro De Salud CAI III son
asignadas de manera rapida y en
un tiempo corto para la atencidn
de su salud.

o1

25

106

29

173

47

370

La secuencia {orden) y
continuidad con la que le
prestaron la atencion fue
apropiada.

=3

23

115

31

170

46

370
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Cuando usted tuvo algln
problema, los empleados del
Centro De Salud CAI III se 76 21 109 29 185 50 370
mostraron muy interesados en
solucionarlo.

El registro que realizaron en &l
Centro De Salud CAI III, de su
informacién como usuario, fue
excelente sin errores,

77 21 o7 26 196 53 370

La confianza que le transmitieron
a usted, el personal de salud vy
otros empleados del Centro De
Salud CAI III, fue alta.

79 21 104 28 187 51 370

La informacion y orientacion que
le dieron en el Centro De Salud
CAI III, en cuanto a Enfermedad y
tratamiento, fue suficiente.

Qo0 24 100 27 180 449 370

&) asistir al Centro De Salud CAI
I1I, usted sintidé que lo ayudd a su | 81 || 22 || 104 28 185 50 370
estado de salud.

El tiempo que esperd en el Centro
De Salud CAI III para pedir una
cita médica, examen u otros
servicios programados fue corto.

81 22 108 29 181 449 370

El tiempo que tuvo que esperar en
Centro De Salud CAI III para una 84 23 110 30 176 48 370
cita o examen fue corto.

Los tramites que tuvo que realizar
en el Centro De Salud CAI III para | 84 || 23 a8 26 188 t1 370
ser atendido, fueron sencillos.

La disposicidn del personal de
salud, para resolver sus preguntas
o inguietudes sobre su problema
de salud, fue apropiada.

77 21 113 31 180 449 370

C) Capacidad |usted percibié que el personal de
de respuesta |sajud del Centro De Salud CAI III
siempre agilizd su trabajo para 87 | 24 || 116 31 167 45 370
atenderle en el menor tiempo
posible.

La cooperacion entre el personal
de salud para responder a su
necesidad de atencidn fue
apropiada.

81 22 113 31 176 48 370

La respuesta a las quejas o
reclamos que usted dirigic al

Centro De Salud CAI III fue =0 24 112 30 168 45 370

oportuna.

Los horarios de atencion del

Centro De Salud CAI III, fueron 79 21 104 28 187 51 370
apropiados.
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[ solucion dada por el personal
médico, enfermeria v otros
empleados, a sus necesidades de
salud fue apropiada.

86 23 103 28 181 49 370

Para casos de Emergencia para
reducir riesgos o complicaciones
mayores, la sala de atencidn 84 23 105 28 181 40 370
donde lo ubicaron en el Centro De
Salud CAI III fue apropiada.

La capacidad de los profesionales
de salud del Centro De Salud CAI
III para solucionar su necesidad
de salud, fue alta.

83 22 106 29 181 449 370

D) Seguridad Las respuestas del personal de
salud del Centro De Salud CAI III
ante sus inquietudes o preguntas,
fue apropiada.

84 23 111 30 175 47 370

Usted percibié que el personal de
salud del Centro De Salud CAI III
cumplid siempre con medidas que || 83 22 115 31 172 45 370
garantizaran su seguridad como
paciente.

Las explicaciones dadas por el
personal de salud del Centro De
Salud CAI III, sobre la
enfermedad, tratamiento, uso de
medicamentos vy cuidado en casa,
fueron suficientes.

78 21 105 28 187 51 370

En el primer contacto con usted,

el personal de salud del Centro De
Salud CAI III siempre se identificd
o se presentd.

83 22 107 29 130 49 370

El trato que le dieron los/las
medicos/as del Centro De Salud 80 22 101 27 189 51 370
CAI III, fue excelente.

El trato que le dieron las/los

enfermeras/os del, fue excelente. 82 22 102 28 186 50 370

El trato que le dieron las/los
auxiliares de enfermeria del Centro| 83 22 112 30 175 47 370
De Salud CAI III, fue excelente.

) El trato que le dieron los Guardias,
E) Empatia | |asistentes de farmacia y

personal administrative del Centro
De Salud CAI III.

Q0 24 101 27 179 48 370

El trato que le dieron otros
profesionales de salud como el
Obstetra, Terapista, Licenciada
de Laboratorio.

85 23 105 28 1380 49 370

La atencidn a sus necesidades
individuales en el Centro De Salud | 76 21 112 30 182 49 370
CAI III, fue excelente.

La comprension de los empleados
del Centro De Salud CAI III,
frente a sus necesidades y
sentimientos, fue excelente.

72 19 116 31 182 49 370
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Por otro lado, en la seccién de fiabilidad en el promedio de expectativa el 47 % fue bueno, el
25 malo y el 28 regular, pero en el promedio de percepcion el 49 % es bueno, el 28 %
regular y el 23 % malo. Después se encontro la seccion de capacidad de respuesta; los
resultados fueron de 48 % calificado de bueno, 25 % malo y un 27 % regular; por otro lado,
en el promedio de la percepcion el 48 % se calificd de bueno, 30 % regular y 22 % malo. En
la seccidn de seguridad el promedio de expectativa fue de un 48 % calificado de bueno, un
25 % malo y un 27 % regular. En el promedio de percepcion tenemos un 48 % bueno, un 29 %
regular y un 23 % malo. Finalmente se encontrd la seccion de empatia, en la que el
promedio de expectativa fue de 49 % calificado de bueno, 24 % malo y 27 % regular; por
otra parte, el promedio de percepcion fue del 49 % calificado de bueno, el 29 % de regular y
el 22 % de Malo (tabla 4).

Segun el analisis de los datos, se pudo identificar que el nivel de expectativa y percepcion de
los usuarios del Centro de Salud CAI 111 estuvo por debajo del 50 %. Entonces si los valores
fueron muy aproximados, solo se brind6 una buena atencion, obteniéndose como resultado
una calificacion de percepcion generado por deduccién propia, una satisfaccion intermedia
con un promedio 48 % en expectativa y 48 % en percepcion, deduciendo que en el centro de
salud CAI Il solo brind6 una buena calidad (valor intermedio), la cual se debe aumentar a

una atencién de excelencia.

Tabla 4. Distribucion porcentual de los promedios de expectativa y percepcion

Promedio expectative Promedio de percepcidén
Dimensiones Bajo Regular Bueno Bajo Regular Bueno
%% % %o %0 % ] L]
1 Elementos tangible 26 27 47 24 29 47
2 Fiabilidad 25 28 47 23 28 40
3 Capacidad de respuesta 25 27 48 2 30 48
4 Seguridad 25 27 48 23 29 48
5 Empatia 24 27 49 22 29 49
dT:;lom o 25 27 18 23 29 48
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DISCUSION

La escala multidimensional SERVQUAL se evalud tanto la expectativa como la percepcion,
con el fin de conocer lo que se espera del Centro de Salud CAl Il1, incluyendo la atencién
percibida mediante dimensiones tales como: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia. Por medio de deduccidn se interpreta una insatisfaccion en
los usuarios en los servicios que brinda el Centro de Salud CAI Ill.

Los resultados conseguidos en la poblacion de estudio demostraron que el 48 % son de
satisfaccion regular, igualandose relativamente la percepcion con la expectativa, a diferencia
de un estudio elaborado por Ninamango Vicuiia® en el cual hall6 una insatisfaccion global

del 83,9 %, donde las expectativas son altas en comparacion a las percepciones.

Por otra parte, se identifico el nivel de percepcion de satisfaccion de los usuarios acerca de
todos los aspectos inherentes a la infraestructura del Centro de Salud CAI 111, donde el 47 %
demostré una satisfaccion Regular. Un estudio realizado por Farifioc®™® a diferencia de
presente trabajo obtuvo resultados totalmente diferentes, donde el 77 % de los usuarios

estaban satisfechos con las estructuras de las instituciones de la salud.

Se determind que la percepcion de satisfaccion de los usuarios, acerca de todos los aspectos
inherentes a la atencién y trato del personal de salud en el Centro de Salud CAI IlI, se
encontrd en que el componente correspondiente a la empatia evidencio que el 22 % de los
usuarios presentaron insatisfaccion con el personal de salud que labora en el Centro de
Salud. Por otro lado, un estudio realizado por Cafarejo®® en un Centro de Salud San Pablo,
menciona que el 15 % de los usuarios determinaron que la atencidn es poco satisfactoria, y
un 5 % manifiestan que no se sienten satisfechos, una evidencia que establece la posibilidad
de que los servicios de salud ecuatorianos varian sus niveles de calidad en la atencién al

paciente de forma significativa.

Por lo tanto, se recomienda que las autoridades del centro de Salud estudiado obtengan un
control exhaustivo de higiene en las instalaciones, y seguir con la utilizacion del Call Center
interno para la organizacién de las citas y entrega de examenes de diagnostico, un sistema de

atencion al cliente por ticket, para fortalecer la satisfaccion de la comunidad de los usuarios.
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La direccion del Centro de Salud CAI 11l del Canton de Milagro debe implementar un
sistema adecuado para dinamizar el servicio, reduciendo las colas de espera, aprovechando
los recursos tecnoldgicos para mejorar la eficiencia en la coordinaciéon de las citas y la
entrega de examenes de diagndstico, minimizando el tiempo de espera y reduciendo costos

para los pacientes y la institucion.

Por otra parte, se debe obtener una mejor calidad de atencion por parte de los profesionales
de salud, aspecto que permitira mejorar la satisfaccion y llenar las expectativas de acuerdo a

las necesidades del paciente y su familia.

Con los resultados expuestos en la presente investigacion se determind que la percepcion de
los usuarios sobre la calidad de atencion en el Centro de Salud CAI I11 es de satisfaccion
regular, de acuerdo al modelo SERVQUAL, ya que los usuarios perciben que falta mejorar
aspectos tales como la calidad de las instalaciones, dado los problemas relacionados con la
higiene y la entrega limitada del material informativo a los usuarios que acuden al Centro de
Salud mencionado. Por otra parte, la percepcién de insatisfaccion de los usuarios acerca de
todos los aspectos inherentes a la atencion y el trato del personal de salud debe disminuir,
estableciéndose a futuro las acciones pertinentes para incrementar la calidad de la atencién

en salud.
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