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Resumen 

En el Centro de Salud del Cantón Jipijapa, la calidad de la atención ha sido objeto de críticas 

por parte de los pacientes, quienes reportan insatisfacción relacionada con la falta de 

personal, escasez de medicamentos, dificultad para obtener turnos y largos tiempos de espera 

debido a la desorganización en los horarios de consulta. La presente investigación tuvo como 

objetivo analizar la cultura de servicio y su aporte en la satisfacción de los usuarios. Se 

utilizó una metodología con enfoque mixto, de tipo exploratorio y descriptivo, aplicando los 

métodos inductivo, deductivo, analítico y sintético. Las técnicas empleadas fueron la 

encuesta y la entrevista. La población correspondió a los usuarios que asistieron en un 

periodo de siete años, con un total de 307.448 personas, de las cuales se obtuvo una muestra 

de 384 usuarios. Los resultados mostraron que existe una comunicación fluida y un trato 

correcto por parte del personal; sin embargo, en ocasiones, se percibe falta de ánimo, lo que 

afecta la experiencia del usuario. También se evidenció que la atención no siempre es ágil, 

y que existen dificultades en la solución de problemas y en el servicio de farmacia. A pesar 

de ello, el personal cumple sus funciones, está capacitado y demuestra compromiso en la 

atención. En conclusión, la cultura de servicio debe enfocarse en fortalecer la actitud y los 

valores del personal para generar seguridad, confianza y satisfacción en los usuarios. 

Palabras clave: atención, calidad, comunicación, expectativas, servicio  
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Abstract 

At the Jipijapa Canton Health Center, the quality of care has been the subject of criticism by 

patients, who report dissatisfaction related to staff shortages, lack of medication, difficulty 

in obtaining appointments, and long waiting times due to disorganization in consultation 

schedules. The objective of this study was to analyze the service culture and its contribution 

to user satisfaction. A mixed-method approach was used, with exploratory and descriptive 

design. The methods applied included inductive, deductive, analytical, and synthetic. The 

techniques employed were surveys and interviews. The population consisted of users who 

attended the health center over a seven-year period, with a total of 307,448 people, of whom 

a sample of 384 was obtained. The results showed that there is fluid communication and 

respectful interactions by the staff; however, at times, a lack of enthusiasm is perceived, 

which negatively affects the user’s experience. It was also evident that care is not always 

efficient, and that there are challenges in problem-solving skills and pharmacy services. 

Despite these issues, the staff members fulfill their duties, are trained, and demonstrate 

commitment to providing care. In conclusion, the service culture should focus on 

strengthening staff attitudes and values to foster safety, trust, and satisfaction among users. 

Keywords: care, quality, communication, expectations, service 
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Introducción 

La Organización Panamericana de la Salud (OPS), sostiene que, los países 

desarrollados y los que aún están en vías de desarrollo, cuentan con políticas de 

gestión sanitaria para impulsar un sistema de información que permita obtener 

opiniones, procesamiento y generación de información de los usuarios sobre los 

servicios de salud de manera periódica, cuya finalidad es la mejora continua, dado 

que, la forma en que los pacientes son tratados y atendidos no solo influye en su 

percepción individual de la calidad de la atención médica, sino que también impacta 

en su bienestar físico y emocional (Gutierrez M. , 2021). 

La relación entre la cultura de servicio y la satisfacción de los usuarios es 

bidireccional y compleja. Una cultura organizacional orientada al servicio crea un 

ambiente propicio para brindar una atención de calidad y fomenta una relación 

empática y colaborativa entre el personal y los pacientes. A su vez, una mayor 

satisfacción de los usuarios refuerza una cultura de servicio positiva al impulsar la 

lealtad del paciente, aumentar la reputación y motivar al personal a mantener altos 

estándares de atención (Alva, 2022). 

El campo de estudio de esta investigación son las Organizaciones productivas, 

empresas y desarrollo local. La relación entre el objeto y el área de investigación es que el 

servicio al usuario es un factor de vital importancia en la Cultura de Servicio porque este 

afectará directamente la satisfacción del usuario, lo que a su vez afectará al comportamiento 

y al trato hacia la entidad como a sus trabajadores.  

Tomando como ejemplo al “Centro de Salud del Cantón Jipijapa” una mejora en 

su cultura de servicio favorecerá a los trabajadores como a usuarios, ya que esta cultura se 

centra en atender y satisfacer al cliente por ello es interesante investigar este caso, ya que 
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una comunicación y relación entre la entidad y los usuarios favorecerá al trabajo, la 

confianza y lo más importante la salud. 

Recalquemos que lo antes mencionado conllevó a desarrollar el proyecto de 

investigación titulado: “Cultura de Servicio y Satisfacción de los Usuarios del Centro de 

Salud del Cantón Jipijapa” está estructurado bajo los lineamientos establecidos por la 

“Universidad Estatal del Sur de Manabí” de la carrera de Administración de Empresas, las 

cuales se detallarán a continuación: 

El primer punto comprende el título del proyecto de investigación, en el punto dos 

se detallan el problema de investigación, que consiste en la definición del problema, 

formulación del problema y se complementa con las preguntas derivadas y la delimitación 

del problema. En el punto tres están los objetivos: el objetivo general y los objetivos 

específicos de la investigación, en el siguiente punto está la justificación donde se destaca 

tres aspectos importantes lo teórico, práctico y metodológico, en el quinto punto está el 

marco teórico que hace referencia a los antecedentes basado en investigaciones anteriores 

que hacen relación al objeto de estudio, las bases teóricas que fundamentan y sustentan la 

investigación y el marco conceptual. 

En el sexto punto está la metodología que tuvo un enfoque mixto de tipo 

exploratorio y descriptivo con métodos inductivo, deductivo, analítico y sintético. En el 

séptimo, el presupuesto del proyecto de investigación, en el octavo punto menciona los 

resultados y discusión, que validan los objetivos planteados. El noveno punto corresponde 

a las conclusiones y recomendaciones del proceso investigativo, en el décimo consta el 

cronograma de actividades, el décimo primero hace énfasis a la referencia bibliográfica que 

fundamenta el trabajo de investigación, el décimo segundo punto corresponde a la propuesta 
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detallada paso a paso para la institución de salud objeto de estudio. Para culminar van los 

respectivos anexos que demuestran el lugar de la investigación, la entrevista y encuestas. 
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I. Título del proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Cultura de Servicio y Satisfacción de los Usuarios del Centro de Salud 

del Cantón Jipijapa” 
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II. El problema de investigación 

a. Definición del problema  

A nivel mundial el sistema de salud ha tenido transformaciones relevantes, entre los 

que se incluyen la calidad como aspecto clave en la prestación de servicios de salud, 

diseñados para brindar seguridad a los usuarios y minimizar posibles riesgos. La 

Organización Mundial de la Salud (OMS) ha expresado el interés por potenciar y 

desarrollar la calidad en la atención al cliente en los servicios de salud con 

mejoramiento continuo que garantice la calidad total (Crespo, 2021). 

A nivel del Ecuador, según el Banco Interamericano de Desarrollo es uno de los 

países más ineficientes en el ámbito de salud, reflejados en la atención médica que reciben 

los pacientes, donde la calidad y disponibilidad de servicios y medicina son deficientes. Los 

Centros de Salud en Ecuador enfrentan diversos desafíos que van desde la debilidad 

institucional ocasionada por la constante rotación de autoridades hasta la escasez de 

medicina, problema que se agudizó con la llegada de la pandemia, la infraestructura y falta 

de asignación de recursos, además la carencia de instalaciones adecuadas, equipos médicos 

y suficiente personal, son aspectos que afectan la calidad de la atención y la satisfacción de 

los usuarios (Castro et al., 2021) 

A nivel de Manabí, existe una notable desigualdad de acceso a los servicios de salud, 

agudizada en las áreas rurales, por lo general, los Subcentros de salud cuentan con 

pocos recursos físicos, materiales y humanos necesarios para una buena atención, la 

falta de personal y suministros médicos agravan la situación, se evidencia que la falta 

de asignación de presupuesto e inversión en las infraestructuras existentes, 

disponibilidad de equipos e insumos médicos impactan el servicio, afectando la 

calidad del mismo (Triviño et al., 2019). 
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De acuerdo con la investigación realizada por Chong et al., (2019) en el Subcentro 

del Cantón Jipijapa los usuarios hacen referencia a la lentitud de sus procesos en 

cuanto a la atención e interrelación del personal médico y administrativo, además el 

personal no cuenta con la capacitación adecuada para poder satisfacer las 

necesidades de los usuarios de manera efectiva, siendo este el motivo que causa la 

insatisfacción del usuario externo, quien se siente afectado por los tiempos de demora 

en recibir la atención, y por el trato inadecuado de quienes brindan el servicio, lo que 

genera baja calidad de atención médica, aumento de quejas y reclamos, impacto en 

la salud del paciente y desmotivación del personal. 

En cuanto al Centro de Salud del Cantón Jipijapa, la calidad de la atención ha sido 

objeto de críticas, los pacientes constantemente reportan insatisfacción con los servicios, 

relacionados con la falta de personal, escasez de medicina, dificultad para obtener un turno, 

los prolongados tiempos de espera por la falta de organización al momento del horario de la 

consulta. A estos problemas, se suma la carencia de presupuestos y recursos que generan 

desafíos estructurales, es decir, una infraestructura inadecuada que afecta la atención y 

bienestar de los pacientes. 
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b. Formulación del problema  

Problema principal 

¿Cómo aporta la cultura de servicio en la satisfacción de los usuarios del Centro de 

Salud del Cantón Jipijapa? 

c. Preguntas derivadas 

Sub preguntas 

¿Cuál es la relación entre la actitud y valores de la cultura de servicio y la fiabilidad de 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa? 

 

¿Cómo se relacionan las expectativas con la capacidad de respuesta hacia la satisfacción 

de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa? 

 

¿Cómo se relaciona la fidelización con la seguridad hacia los usuarios del Centro de 

Salud del Cantón Jipijapa? 

 

Delimitación del problema  

• Contenido: Cultura de servicio y satisfacción del usuario 

• Clasificación: Marketing estratégico y Gestión de servicios 

• Espacio: Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

• Tiempo: 2024-2025 
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III. Objetivos 

3.1.Objetivo General  

 

Evaluar la cultura de servicio y su aporte en la satisfacción de los usuarios del Centro 

de Salud del Cantón Jipijapa, Período 2024 -2025. 

  

 

3.2.Objetivos Específicos  

 

Analizar la actitud y valores de la cultura de servicio en relación con la fiabilidad de 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 2025. 

 

Examinar el vínculo entre las expectativas con la capacidad de respuesta hacia la 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 2025. 

 

Determinar la conexión entre la fidelización con la seguridad hacia los usuarios del 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa 2025. 
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IV. Justificación 

El presente trabajo de titulación está dirigido en evaluar, comprender y analizar la 

importancia de la cultura de servicio y su impacto en la satisfacción de los usuarios que 

acuden el Centros de Salud tipo “B” del cantón Jipijapa. Su propósito es dar a conocer la 

calidad del servicio que se brinda en estas instituciones y determinar si los usuarios se 

sienten realmente satisfechos con la atención recibida.  

Al mismo tiempo, se busca identificar posibles problemáticas existentes en el 

proceso de atención, con el fin de proponer mejoras concretas que contribuyan al 

fortalecimiento del servicio. Esto resulta esencial, ya que la atención que reciben los usuarios 

constituye un pilar fundamental para garantizar su bienestar y su confianza en el sistema de 

salud pública. 

  Por lo tanto, es fundamental conocer sí el personal de salud tiene una sólida cultura 

de servicio basado en el respeto, la empatía, la responsabilidad hacia los usuarios ya que es 

crucial para estas instituciones públicas que el paciente se sienta satisfecho por que 

contribuye al fortalecimiento de las mismas y le da confianza a la ciudadanía hacia los 

servicios públicos. 

Por otro lado, este trabajo de titulación tiene aportes valiosos ya que aporta 

cocimientos valiosos de qué tan importante es que el personal de salud tenga una cultura de 

servicio y cómo influyen en la satisfacción de los usuarios.     

Aspecto teórico 

Para desarrollar la parte teórica del presente trabajo que esta direccionado en evaluar 

la cultura de servicio y satisfacción de los usuarios del Centro de Salud tipo “B” del Cantón 

Jipijapa se tomaron aportes fundamentales que ayudaron a comprender de la mejor manera 

las variables de estudio y que tan importante son. 
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Por otra parte, para sustentar la variable de estudio independiente se tomaron varias 

teorías de autores: como Brown (1992), Lovelock et al. (2004), Hofstadt (2005), Summers 

(2006) quienes abordan que la cultura de servicio es un tema fundamental dentro de las 

instituciones ya que esta influye de manera directamente en la calidad de atención que se les 

brindan a los usuarios.   

Del mismo modo los autores resaltan la importancia de valores como la empatía, el 

respeto y la responsabilidad en el trato diario con los usuarios, señalando que una buena 

cultura de servicio mejora la percepción del usuario y contribuye a su bienestar. Gracias a 

estos aportes teóricos, se puedo comprender cómo el comportamiento del personal, su 

actitud y la forma en que se relacionan con el usuario son aspectos fundamentales que deben 

ser fortalecidos para lograr una atención más humana y eficiente. 

Por otro lado, para la variable dependiente se tomaron aportes teóricos de autores 

como: Crosby, Philip (1926-2001), Deming, Edwards (1900-1993) Feigenbaum, Armand 

(1922-2014), Ishikawa, Karou (1925-1989), Juran, Joseph (1904-2008), Shewhart, Walter 

(1891-1967), Taguchi, Genichi (1924-2012)estos autores resaltan en que la satisfacción de 

usuario está muy relacionada en como los usuarios perciben la atención que les dan, el trato 

personal, la rapidez del servicio, la solución a sus necesidades y como influyen en el usuario 

para que se sientan satisfechos en la atención brindada, de la misma manera estas teorías 

permitieron entender que  la satisfacción del usuario es clave para medir la calidad del 

servicio y proponer mejoras que respondan a sus verdaderas expectativas. 

Aspecto práctico  

En cuanto el aspecto práctico, el presente trabajo de titulación se desarrolló en el 

Centro de Salud tipo “B” del cantón Jipijapa en donde se realizaron encuestas directamente 

a los usuarios y una entrevista a la encargada de la atención al cliente con el objetivo de 
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obtener información de datos reales de las variables de estudio el cual me permitió evaluar 

como los usuarios perciben la cultura de servicio dentro de estas instituciones y cuál es el 

nivel de satisfacción que ellos experimenten con relación a la atención recibida. 

De esta manera, estos datos me proporcionaron información precisa de las fortalezas 

y debilidades que tiene el centro de salud en el ámbito de la cultura de servicios satisfacción 

del usuario lo cual será de gran ayuda para formular las conclusiones y recomendaciones 

concretas y prácticas que contribuyan al mejoramiento del servicio, fortaleciendo la relación 

entre el personal de salud y los usuarios. 

Asimismo, este trabajo busca generar un impacto positivo en la comunidad al 

fomentar una cultura organizacional centrada en el usuario, promoviendo buenas prácticas 

que refuercen la confianza de la ciudadanía en los servicios públicos de salud.           

Aspecto metodológico  

El presente trabajo tiene como metodología, un diseño con enfoque mixto, de tipo 

descriptivo, con métodos de investigación como: inductivo, deductivo, analítico, sintético, 

estadístico con técnica e instrumento de recolección de datos la encuesta y entrevista que 

permite analizar la cultura de servicio y los niveles de satisfacción de los pacientes.   
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V. Marco teórico 

a. Antecedentes  

Para el sustento de la presente investigación, se consideran los ejes principales, 

cultura de servicio y satisfacción de los usuarios de un centro de salud, por ello, es 

importante mencionar diversos estudios y criterios de varios autores como: 

La tesis desarrollada por Gutiérrez (2024), con el título “Calidad del servicio y 

satisfacción de usuarios en el Centro de Salud de Manzanares, Huacho 2022” tuvo por 

objetivo determinar la relación existente entre la calidad del servicio y satisfacción de 

usuarios en el centro de salud. El diseño metodológico fue de tipo no experimental con un 

estudio descriptivo y correlacional, los métodos empleados fueron el hipotético deductivo, 

se aplicaron encuestas a los usuarios con dos instrumentos mediante la escala de Likert, la 

población estuvo constituida por 222 usuarios. 

Los resultados determinaron que, la correlación encontrada con el procesamiento 

estadístico es de 0,755 considerada de magnitud buena. Con ello, se concluye que, 

existe relación entre el objetivo e hipótesis correspondiente al 0,755 entre variables, 

es decir, que se considera significativa la calidad de servicio con la satisfacción de 

los usuarios en el Centro de Salud de Manzanares (Huacho, 2022.) 

Así mismo, la tesis presentada por Guerrero (2024), titulada “Cultura organizacional 

y satisfacción en un establecimiento de salud de Lima-2023” cuyo objetivo fue la 

verificación de la relación entre cultura organizacional con la satisfacción correspondiente 

al usuario interno. La metodología empleada fue de tipología correlacional y observacional, 

la población correspondió a 107 usuarios, se aplicó una evaluación por medio de un 

cuestionario con validez y fiabilidad. 
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Los resultados indicaron que, la cultura organizacional se encuentra en un nivel bajo 

con un 49,5%, en cuanto a la satisfacción laboral el 53,3% lo consideraron de nivel 

bajo, así mismo, la cultura organizacional se asoció a la satisfacción laboral 

(p=0.000; rho: 0.517); además, el análisis por dimensiones reveló que la implicación 

(p=0.000; rho=0.377), consistencia (p=0.000; rho=0.411), adaptabilidad (p=0.000; 

rho=0.477) y misión (p=0.000; rho=0.500) estaban estrechamente relacionadas con 

la satisfacción en el trabajo. En conclusión, se determinó que existe una estrecha y 

positiva relación entre ambas variables.  

Arevalo y Medina (2023), con el título “Calidad de atención y nivel de satisfacción 

del usuario en el área de CRED, Centro de Salud Morales. 2023” planteó como objetivo 

determinar la relación entre calidad de atención y nivel de satisfacción del usuario en el área 

de CRED. La metodología tuvo un diseño no experimental, correlacional, la población 

estuvo compuesta por 105 usuarios, se utilizó la encuesta con dos cuestionarios validados 

por expertos. 

Los resultados demostraron que, la calidad de atención con un nivel bueno con 94% 

y regular de 6%, para la variable nivel de satisfacción se evidenció un nivel alto con 

93% y medio con 7%. Se concluyó que, existe una relación significativa entre calidad 

de atención y nivel de satisfacción el p valor < 0,05; así también la correlación de 

Rho de Spearman fue de 0,885 siendo esta positiva alta. 

El artículo publicado por Calsina et al., (2023) cuyo título “La calidad de servicio y 

su relación con la satisfacción del usuario en las redes asistenciales de la Región de Puno”, 

el objetivo fue determinar el nivel de relación de calidad de servicio con la satisfacción del 

usuario en las redes asistenciales. El diseño metodológico tuvo un enfoque cuantitativo, 

correlacional, y no experimental, tipo descriptivo correlacional con técnica de encuesta, el 
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instrumento fue un cuestionario, la muestra no probabilística de 382 pacientes. Los 

resultados determinaron que: 

 El valor de Rho de Spearman r = 0,816** significancia. Se concluyó que, el nivel 

de satisfacción del usuario con respecto a la calidad de atención en las redes 

asistenciales, correspondían a un 49% que están poco satisfecho, seguido del 24% 

muy satisfecho, el 21% se encuentran insatisfecho, y el 6% satisfecho. 

Por otra parte, el artículo elaborado por Alvarado et al., (2023) titulado “Factores 

Asociados a la Satisfacción de los Usuarios en Servicios de Salud” tuvo como 

objetivo conocer la percepción de los pacientes para ejecutar acciones de mejora 

continua en la Institución. El diseño metodológico tuvo un enfoque cualitativo, 

descriptivo y analítico. Los resultados muestran que, las expectativas más altas del 

usuario se enfocan en la seguridad, capacidad de respuesta y empatía y las más bajas 

fueron confiabilidad y elementos tangibles. 

 En el mismo contexto, Vargas (2021), en su investigación titulada “Calidad del 

servicio en la satisfacción del usuario en el Centro de Salud Chacra Colorada, Breña 2020” 

con el objetivo de determinar la incidencia de la calidad del servicio en la satisfacción del 

usuario. Se diseñó una metodología con un paradigma positivista, de enfoque cuantitativo 

de tipo básico, no experimental con relaciones descriptivas, explicativas y causales, la 

población se seleccionó mediante una muestra probabilística aleatoria simple con 349 

usuarios, se aplicaron dos cuestionarios validados por expertos. 

Los resultados determinaron que, la prueba de contraste de la razón de verosimilitud 

donde señaló que el modelo logístico es significativo (x2 =139.896; p < 0,05) que 

presentó una significancia de 0,000 el cual es menor a 0,05, se puede inferir que la 

valoración de la calidad es subjetiva, ya que la definición del mismo depende de la 

opinión de los usuarios al servicio recibido. En conclusión, un servicio de calidad, es 
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fundamental para garantizar el estado óptimo de bienestar y satisfacción de las 

necesidades de salud de los usuarios que acuden a los establecimientos de salud con 

elementos como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos 

tangibles. 

De la misma manera, en el artículo publicado por Paredes (2020), con el título 

“Calidad de atención y satisfacción del usuario externo del centro de salud de zona 

rural Peruana” el objetivo principal fue determinar la relación entre las variables de 

estudio y sus dimensiones respectivas, presentó un diseño metodológico no 

experimental, descriptivo, transversal y correlacional, a población fueron usuarios 

mayores de edad, ambos sexos, que fueron atendidos en consulta externa, durante 

los meses de mayo y junio, con un total de 148 usuarios. 

 Los resultados determinaron que, en las dimensiones de fiabilidad, empatía, 

capacidad de respuesta y fidelización están correlacionadas significativamente con 

la satisfacción del usuario externo. Y se concluyó que hay una relación positiva entre 

las variables calidad de atención y satisfacción del usuario. 

En la tesis realizada por Ayoví (2020), tuvo por objetivo analizar la calidad de 

atención y satisfacción de los usuarios que acuden al servicio de emergencia. La 

metodología fue de tipo cuantitativo, con métodos de investigación de alcance 

descriptivo, de análisis-síntesis y deductivo, y de corte transversal, se utilizó como 

técnica de recolección de datos la encuesta a través de un cuestionario, la población 

correspondió a 9.285 pacientes, se trabajó mediante prueba probabilística de 436 

usuarios de ambos sexos. 

 Los resultados obtenidos mostraron que el 58,03% de los usuarios que acuden a la 

atención en el área de emergencia muestran su satisfacción por la atención brindada, 

otro grupo que fue el 41,97% mostraron inconformidad con la atención y servicio 
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recibido debido a muchos factores que se presentaron en el área de emergencia. En 

conclusión, el tiempo, el tipo de atención que brinda el personal del área de 

emergencia, el estado de la edificación del establecimiento, entre otras condiciones, 

impactan directamente en los usuarios. 

El artículo publicado por Cadena et al., (2019) cuyo título “Gestión de procesos y 

satisfacción del usuario en centros de salud de los cantones Quito y Rumiñahui (Ecuador)” 

planteó como objetivo el análisis de la influencia de la gestión basada en procesos en la 

satisfacción de los usuarios del área de consulta externa en los centros de salud. La 

metodología que se empleó tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental, la población 

estuvo constituida por 103 responsables técnicos y 384 usuarios de consulta externa. 

En los resultados se encontró que el tiempo en recibir la atención desde que se tomó 

el turno es prolongado y esto genera insatisfacción en los usuarios; además, el 86% 

de los procesos del área de consulta externa están documentados, de los cuales 74% 

tiene definidos los indicadores; 94% de centros ejecutan procesos de mejora 

continua. En conclusión, existe insatisfacción por parte de los usuarios, los médicos 

presentan sobre carga de actividades y no se cuenta con un sistema de agendamiento 

de citas. 

De la misma manera, García et al., (2019) en su artículo titulado “Nivel de 

satisfacción en los usuarios de organizaciones sanitarias públicas El Oro, Ecuador, año 

2019” presentó como objetivo determinar el nivel de satisfacción de los Usuarios que asisten 

a las Organizaciones Sanitarias. Desarrollaron una investigación cualitativa, de alcance y 

diseño descriptivo, analítico transversal, no experimental, donde se estudió a 269 usuarios 

de Centros de Salud Públicos de la Provincia de El Oro. Los resultados evidenciaron que: 
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 El 55.39% calificó como muy satisfactorio el servicio médico, así como, el aseo del 

establecimiento y el 94.4% recomendaría el Centro de salud. Por ello, concluyeron 

que, los usuarios de los Centros de Salud Pública de la Provincia de El Oro, se 

encuentran satisfechos con el servicio y atención recibida. La calificación del trato 

recibido, obtuvo mayor calificación en comparación con tiempo para acceder a la 

cita médica, el tiempo de espera y la accesibilidad del centro de Salud. 

Así mismo, García (2018), en su artículo titulado “Cultura de servicio en la 

optimización del servicio al cliente” tuvo por objetivo analizar cómo la cultura de 

servicio presente en las organizaciones puede favorecer la optimización del servicio 

al cliente, basado en factores internos que influyen en la forma de generar los 

servicios que brindan a los usuarios, para así satisfacer sus expectativas. La 

metodología aplicada fue revisión documental o bibliográfica.  

Los resultados obtenidos indican que, los aspectos para que exista cultura 

organizacional son valores y creencias para brindar una interacción y 

desenvolvimiento adecuado. Se concluyó que, la cultura de servicio es un factor 

interno que surge de la mezcla de muchos aspectos, como intangibilidad, 

integralidad, heterogeneidad, producción y consumo simultáneo. 

El artículo realizado por Lucio (2017), con el título de “Fortalecer el clima y la 

cultura de servicio a través del liderazgo de servicio del mando intermedio: caso de 

estudio en una compañía multinacional” cuyo objetivo fue identificar las principales 

características de las dimensiones como servicio consistente, que favorezca la 

efectividad y el aprendizaje positivo en la organización.  

La metodología tuvo un diseño cuantitativo y para la recolección de información se 

aplicó una encuesta dirigida a los colaboradores y altos mandos para elaborar un 

diagnóstico de la realidad organizacional, por ende, la población encuestada fueron 



15 

 

45 mandos intermedios, 100 colaboradores y 15 altos directivos. Los resultados 

determinaron que, existe una clara conexión entre clima, cultura y efectividad de la 

organización, para alcanzar una efectividad organizacional que a la vez promueva el 

aprendizaje y un ambiente atractivo.  

Se concluyó que, un clima sólidamente enfocado que integra los distintos climas en 

el interior de la organización, mejora la comunicación entre el personal y eleva la 

calidad del servicio. 

b. Bases Teóricas 

Teoría de cultura de servicio 

La cultura de servicio al cliente se refiere a la forma en que una empresa estructura 

sus valores, comunicación interna y práctica para centrarse en las necesidades y 

expectativas de sus consumidores. Esta teoría destaca la importancia de que los 

valores de la empresa constituyan el fundamento de su cultura de servicio al cliente, 

y que la comunicación institucional juegue un papel decisivo en la difusión de estos 

valores entre todos los empleados (Santamaria, 2021). 

Esta teoría destaca la importancia de involucrar a los clientes en la toma de 

decisiones, como el desarrollo de nuevos productos, para garantizar que los servicios 

satisfagan sus necesidades. Así mismo, se resalta la necesidad de invertir en 

tecnología y encontrar nuevas soluciones para deleitar a los clientes, lo que puede 

reducir los tiempos de espera y aumentar la productividad del personal de atención 

al cliente. Acosta et al., (2020) exponen como aspectos claves para una buena 

atención se encuentran: 
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Gráfico 1  

Aspectos claves de una buena atención 

 

Nota: Adaptado de Aspectos claves de una buena atención por (Acosta et al., 2020) 

 

Teorías de la satisfacción de los usuarios 

 Las teorías de la satisfacción de los usuarios abordan la importancia de comprender 

y satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, a continuación, se describen 

algunas de ellas: 

 

Tabla 1. Teorías de satisfacción de usuario 

Autor Año Teoría 

Brown (1992) La atención al cliente, es una forma de gestión 

que debe aplicar filosofía y cultura de atención, 

es la manera que se trata al cliente. 

Lovelock et al. (2004) Afirman que, en la prestación del servicio se 

deben incluir intangibles como conocimiento y 

Se basa en los 
valores y creencias 
con enfoque en la 
satisfacción del 

cliente.,

•Valores y 
creencias 
compartidos

Comportamiento de 
los empleados en sus 
interacciones con los 

clientes.

•Normas y 
comportamientos

Sus acciones y 
comportamient
os sirven como 

ejemplo.

•Liderazgo

Capacidad de 
mantener una 

cultura de servicio 
dinámica y 
receptiva.

•Adaptación al 
entorno

La cultura de 
servicio tiene un 
impacto directo 

en la experiencia 
del cliente. 

•Impacto en 
la 
experiencia 
del cliente
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amabilidad, para asegurar una relación saludable 

y rentable.  

Hofstadt Román (2005) Sostiene que se debe:  

- Comprender la necesidad del cliente 

- Escuchar con atención 

- Ser amable y empático 

- Mostrar interés y eficacia 

Summers (2006) El propósito de atender es: 

- Determinar quiénes son los clientes 

- Responder los requerimientos 

- Establecer procesos efectivos 

- Compromiso y participación 

Nota: Adaptado de Teorías de satisfacción de usuario por (Muñoz, 2021). 

Teoría de la calidad de servicios 

La teoría de la calidad del servicio se basa en la implementación de un sistema de 

calidad que garantiza la excelencia en la prestación de productos o servicios. Este 

enfoque implica la definición de objetivos de calidad para cada producto o servicio, 

así como la adopción de estándares internacionales, como los establecidos en la serie 

de estándares ISO 9000, para asegurar la calidad y la satisfacción del cliente. 

Además, la teoría destaca la importancia de documentar el conocimiento sobre la 

actividad de servicio, tanto en términos tácitos como escritos, y la necesidad de 

desarrollar instrumentos de medición que evalúen la calidad en el servicio prestado 

(Ospina, 2021). 

 

Tabla 2. Teorías de la calidad de servicios 

Autor Teoría y aporte Principios y conceptos 

Crosby, Philip 

(1926-2001) 

Gestión de calidad enfocada en la 

producción de bienes o servicios 

bajo la normativa “cero defectos” 

Los 14 pasos para mejorar la 

calidad. 

Concentrar esfuerzos en acciones 

puntuales relacionadas con la 

calidad y no al estilo de la 

organización. 
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Deming, 

Edwards 

(1900-1993) 

Teoría de la calidad Total, Ciclo 

PHVA (Planificar, hacer, verificar, 

actuar) 

14 puntos sobre la calidad, control 

del desperdicio y despilfarro. 

 

Feigenbaum, 

Armand 

(1922-2014) 

Prácticas orientadas hacia la 

excelencia antes que hacia los 

defectos. Los 10 principios 

fundamentales de Feigenbau. Los 

tres pasos a la calidad. Los cuatro 

pecados capitales.  

Concepto del control de la calidad 

total (TQC) Producción de bienes 

y servicios económicos que logren 

la satisfacción del consumidor. 

Ishikawa, 

Karou (1925-

1989) 

7 herramientas de la calidad: 

Diagramas de Pareto, diagramas de 

causa y efecto, histogramas, 

gráficas de control, formulario de 

toma de datos, análisis de 

correlación, brainstorming, círculos 

de calidad. 

Enfoque en el consumidor 

Políticas de prevención en lugar de 

corrección La calidad por encima 

del rédito económico. 

 

Juran, Joseph 

(1904-2008) 

Trilogía de la calidad: 

planificación, control y mejora. 

Mejora continua de los productos o 

procesos 

La calidad adecuada al uso de un 

producto o servicio La calidad es 

juzgada por el consumidor. 

 

Shewhart, 

Walter (1891-

1967) 

Teoría moderna de la gestión de 

calidad Pionero en la propuesta del 

famoso ciclo: PHVA (Planificar, 

hacer, verificar, actuar) 

Control estadístico de los procesos 

La calidad tiene dos 

características: objetiva y subjetiva 

Dimensión de la calidad: valor 

recibido vs. Valor pagado. 

 

Taguchi, 

Genichi 

(1924-2012) 

La función de la pérdida. Control de 

calidad off line. Teoría de la 

variabilidad. El diseño robusto 

Métodos estadísticos para el 

control de calidad. Mejoramiento 

continuo en la calidad del 

producto. Diseñar productos que 

sobrepasen las expectativas del 

cliente. 

Nota: Adaptado de Teorías de la calidad de servicios por (Diaz, 2021). 

Así mismo, se reconoce que la calidad del servicio no solo depende de la 

infraestructura y los procesos, sino también de las habilidades que debe desarrollar todo el 

personal de una organización para garantizar una atención al cliente de la más alta calidad. 

Este enfoque busca abordar las necesidades y expectativas de los clientes, con el objetivo de 

establecer relaciones comerciales sólidas y duraderas. 

Cultura de Servicio 

Definición de Cultura de servicio 



19 

 

La cultura de servicio al cliente representa gran relevancia dentro de una 

organización, se debe a que la experiencia del cliente se encuentra totalmente ligada 

al éxito o fracaso de una empresa, se trata de superar las expectativas con acciones 

por parte de los empleados, expresadas desde que ingresa el usuario mediante el 

saludo de bienvenida, una sonrisa, habilidades de comunicación, en general, el trato 

recibido que permite la personalización de la atención dando calidad al servicio 

(Otalora, 2021). 

Dichos comportamientos son los que guían todas las acciones y decisiones en 

relación con la atención y el servicio al cliente, con enfoque en mejorar la experiencia 

del cliente, tanto interno como externo, a través de la estandarización de procesos, el 

seguimiento y la búsqueda de puntos de oportunidad con el compromiso de brindar 

una atención excelente a los clientes para que estos estén satisfechos con todos los 

servicios proporcionados (Pincay y Parra, 2020). 

Para lograr una cultura de servicio es necesario contar con esencia de liderazgo, dado 

que, promueve el aprendizaje y capacidades de los empleados, a fin de servir al 

cliente o usuario, el líder de servicio debe enfatizar la calidad del servicio para que 

el grupo aprecie y reconozca esta orientación, formule claros estándares para la 

calidad de servicio, elimine los obstáculos para la entrega del servicio y busque una 

mejora constante del servicio, lo cual fomenta relaciones profundas y de confianza 

con los empleados y así lograr su desarrollo y crecimiento profesional, mediante una 

cultura de conexión entre todos (Lucio, 2017). 

En conclusión, busca involucrar a los clientes en la toma de decisiones y garantizar 

que los servicios satisfagan sus necesidades. La cultura de servicio al cliente ayuda a mejorar 

el servicio proporcionado a los clientes, estandarizando procesos, buscando oportunidades 
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de mejora, aumentando la fidelidad de los clientes, optimizando el servicio al cliente y 

mejorando la imagen de la empresa. 

 

 

Importancia de la cultura de servicio 

La importancia de la cultura de servicio radica en su capacidad para mejorar la 

experiencia del cliente, tanto interno como externo, al enfocar la atención en la 

satisfacción y la calidad del servicio. Esta cultura se basa en un conjunto de valores 

y creencias compartidas por los colaboradores de una organización, lo que 

contribuye a establecer relaciones sólidas y duraderas con los clientes. Al adoptar 

una cultura de servicio, las empresas pueden identificar oportunidades de mejora, 

aumentar la fidelidad de los clientes, optimizar el servicio al cliente, mejorar la 

imagen de la empresa y promover una cultura de mejora en todas las áreas de la 

organización (Ñañez, 2021). 

Además, la cultura de servicio al cliente es fundamental en un entorno de 

transformación digital, ya que las expectativas de los clientes han aumentado y la 

personalización se ha vuelto crucial en la interacción con las empresas. La cultura de 

servicio al cliente es un factor determinante para el éxito y la competitividad de las 

empresas, ya que coloca al cliente en el centro de todas las operaciones y promueve 

la excelencia en la prestación de productos o servicios (Espinosa y Parra, 2020). 

En resumen, la importancia de la cultura de servicio radica en la mejora de la 

experiencia del cliente, debido a que, permite estandarizar procesos, dar seguimiento y 

buscar oportunidades de mejora en la atención, así como, garantizar que todo el personal 

esté comprometido con brindar un servicio excepcional para lograr la preferencia y 

satisfacción del cliente, lo que beneficia tanto a la empresa como al usuario. 
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Características de la cultura de servicio 

La cultura de servicio en una empresa implica una estrategia integral que va más allá 

de la simple atención al cliente. Se trata de un enfoque que involucra a todos los niveles 

jerárquicos de la organización, con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas 

de los clientes, tales como: 

Gráfico 2. Características de la cultura de servicio 

 

Nota: Adaptado de Características de la cultura de servicio por (Gancino, 2020). 

De manera que, se caracteriza por su enfoque en la experiencia del cliente, el 

compromiso organizacional, la diferenciación en el mercado y la búsqueda constante de la 

mejora continua, con el compromiso de todo el personal y procedimientos claros y flexibles. 

Metodología para generar cultura de servicio 

Con la finalidad de establecer una buena cultura de servicio, es necesario aplicar una 

metodología que incluya la participación de todos, para ello, debe existir liderazgo en el 

Compromiso 
desde todos 
los niveles

Procedimient
os claros y 
flexibles

Enfoque en 
la 

satisfacción 
del cliente

Involucramie
nto del 

personal

Impacto en 
los 

resultados
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proceso para que interactúen todos los niveles mediante charlas, talleres, eventos y 

actividades a fin de crear canales de comunicación, los que cuales tienen que basarse en: 

a. Delimitación de las características presentes en la cultura, con todo el personal 

que labora en la organización. 

b. Incluir todos los puntos de vistas de los trabajadores, usuarios y proveedores. 

c. Diseñar actividades instructivas como clases o cursos, a fin de motivar al 

personal a capacitarse en culturas de servicio. 

d. Aplicar técnicas de control y evaluación, para medir el desenvolvimiento y 

conducta de os empleados, en cuanto al servicio que brindan. 

e. Aprovechas los medios de comunicación internos, para que exista flujo de 

información en todo el personal y se realice el proceso con éxito (García, 2018). 

Optimización del Servicio a través de la Cultura de Servicio 

La adecuación de la cultura de servicio, determinada por sus valores, filosofía y 

hábitos, influye directamente en las acciones que se traducen en el servicio brindado 

al cliente. Es importante destacar que los cambios en la cultura de servicio deben ser 

progresivos para ser efectivos. Además, la cultura de servicio al cliente es esencial 

para el éxito comercial de las empresas, por conducir a clientes más felices que están 

dispuestos a apoyar a las marcas que los valoran, lo que a su vez conduce a un 

aumento de las ganancias (Loza, 2020). 

 Lo que indica que, la optimización del servicio a través de la cultura de servicio es 

crucial para satisfacer las necesidades de los clientes y para el éxito general de la empresa. 

Construcción y Fomento de la Cultura de Servicio 

Esta cultura se define como la utilización de las mejores estrategias del recurso 

humano, técnico y tecnológico, que permitan una adecuada y creciente relación e 

integración entre todos los agentes sociales comprometidos: personas, empresas y 
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comunidades. Para lograrlo, es fundamental establecer estrategias y prácticas que 

refuercen la cultura de servicio, como la creación de equipos de servicio al cliente, 

la recompensa del desempeño sobresaliente y la promoción de una mentalidad de 

mejora constante (Mosqueira, 2020). 

Además, la capacitación continua y la adaptación a las necesidades de cada rol en la 

empresa son aspectos clave en la construcción y fomento de esta cultura. Así mismo, 

proporcionar retroalimentación regular y específica a los empleados sobre su 

desempeño en el servicio al cliente, destacando los logros y brindando orientación 

para la mejora, es fundamental para fortalecer la cultura de servicio (Blanco y Font, 

2022). 

Por ello se deduce que, la construcción y fomento de la cultura de servicio requiere 

un enfoque continuo en la mejora, la implementación de estrategias para fomentar la 

excelencia en el servicio y el establecimiento de sistemas de retroalimentación efectivos. 

Impacto de la cultura de servicio  

Una cultura de servicio sólida influye positivamente en la satisfacción del cliente, lo 

que a su vez puede conducir a una mayor fidelización de los clientes y a 

recomendaciones positivas, lo que es fundamental para el crecimiento y la reputación 

de la empresa. Además, una cultura de servicio bien establecida marca diferencia 

entre sus competidores, los consumidores valoran cada vez más el impacto social y 

medioambiental de las actividades empresariales. Esto puede ser especialmente 

relevante en un mercado donde las empresas sociales, que buscan impactar de 

manera positiva en el mundo, están ganando presencia (González et al., 2021). 

Por lo tanto, la cultura de servicio genera un impacto significativo en la percepción 

de la empresa por parte de los consumidores, su posición en el mercado y su contribución a 

la sociedad y el medio ambiente. 
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Satisfacción del Usuario 

Definición de Satisfacción del usuario 

 La satisfacción del usuario es la percepción que tiene el cliente o usuario 

sobre la calidad del servicio recibido y representa un indicador fundamental de la 

calidad de la atención. Se ha demostrado que, en muchos casos, la satisfacción del 

usuario es alta, lo cual refleja una mejora en el proceso asistencial y en la calidad de 

la atención; es decir, cuando las expectativas son alcanzadas o superadas por los 

servicios brindados (Veliz, 2020).  

 

La dimensión de satisfacción del usuario permite acceder al nivel de fidelidad del 

cliente, es decir, se evalúa el servicio recibido sobre lo que espera recibir para 

conocer si se alcanzan o sobrepasan las expectativas. Este elemento intangible está 

clasificado como prioritario y estratégico cuyo objetivo del personal es generar 

satisfacción en el usuario y para ello, debe tener conocimiento sobre los 

requerimientos del cliente y tener capacidad de respuesta (Calderón et al., 2021). 

 

Para lograr que el usuario este satisfecho es necesario brindar servicios fiables, 

objetivos y que logren cumplir las exigencias, requerimientos y perspectivas de los 

clientes, por ende, la seguridad y confiabilidad son aspectos claves dentro de la 

atención. Así mismo, en caso de presentarse situaciones de inconformidad o 

reclamos deben ser resueltos en la brevedad posible por parte del personal, con ello 

se asegura que el usuario tenga una vivencia positiva durante el servicio (Vigo y 

González, 2020). 

De la misma manera, los autores subrayan que, para satisfacer a los usuarios se debe 

brindar un trato cordial que genere confianza en quien lo recibe con:  
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• Profesionalismo 

• Empatía 

• Igualdad de trato 

• Solución de problemas 

• Información concreta 

Por lo antes mencionado, la satisfacción del usuario se centra en la conformidad y la 

experiencia positiva que los clientes experimentan al utilizar productos o servicios de una 

empresa, lo que influye en la percepción general de la empresa, la fidelidad del cliente y su 

disposición a recomendar el producto o servicio. 

 Beneficios de la satisfacción 

De acuerdo a Muñoz (2021), la satisfacción del comprador, está basado en las 

expectativas, mismas que dependen de lo que percibe del producto o servicio, es 

decir, si se cumplen con las expectativas, el cliente quedará satisfecho, caso contrario 

no regresan a consumir. Por lo general, los consumidores buscan ofertas, 

promociones, buen precio y productos o servicios de buena calidad, también es 

necesario obtener retroalimentaciones cuantitativas y representativas sobre las 

opiniones del público. 

 

Esto minimiza los impactos negativos y permite brindar soluciones de forma eficaz, 

innovadora, creativa y personalizada. Asimismo, incrementa las referencias positivas 

de boca a boca y contribuye a generar más clientes. A través de los puntos de contacto 

óptimos, se identifican áreas que requieren mejoras para ofrecer una calidad de 

servicio consistente en todos los canales. Además, proporciona información clave 

para conocer si los clientes están satisfechos o insatisfechos, y prever si un 

consumidor volverá (Gordillo y Arista, 2023). 
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Gráfico 3. Beneficios de la satisfacción 

 

Nota: Adaptado de Beneficios de la satisfacción por (Huayhua, 2021). 

Por tanto, la satisfacción del cliente no solo influye en la lealtad del cliente y la 

recomendación de la marca, sino que también puede proporcionar una ventaja competitiva, 

diferenciación en el mercado y una mejora continua en la calidad del servicio. 

 Consecuencias de la insatisfacción 

Estas consecuencias resaltan la importancia de gestionar de manera efectiva la 

satisfacción del usuario para mantener la competitividad y el éxito empresarial. Entre 

ellas se encuentran: el impacto negativo en la reputación de la empresa, la pérdida 

de ingresos debido a la disminución de la lealtad del cliente, la dificultad para retener 

y atraer nuevos clientes, posibles repercusiones en la productividad y el rendimiento 

de los empleados, y el riesgo de que los clientes insatisfechos compartan sus 

experiencias negativas, lo que puede afectar la percepción pública de la empresa. 

Dichas consecuencias generan diversos tipos de usuarios insatisfechos como: 

• Cliente no contento: cuando el producto o servicio no cumplió con las 

expectativas del cliente. 

• Cliente disgustado: cuando surge algún inconveniente y el cliente considera 

que no hicieron nada por evitarlo. 

• Cliente enojado: cuando ocurre un problema grave y el cliente se siente 

engañado o estafado (Silva y Julca, 2021). 
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Como resultado, se determina que la insatisfacción del cliente afecta la percepción 

general de la marca, la impresión que el consumidor conserva sobre la marca está 

relacionada con la totalidad de la experiencia del cliente, una mala experiencia, impacta 

negativamente la retención de clientes y la lealtad hacia la marca. 

Dimensiones de la Satisfacción del usuario 

 Según Rodríguez (2021), estas dimensiones son fundamentales para evaluar la 

satisfacción del usuario y reflejan la calidad percibida del servicio recibido, es un indicador 

crucial para evaluar y mejorar la calidad de la atención, los cuales son: 

• Disponibilidad 

• Accesibilidad 

• Cortesía 

• Agilidad 

• Confianza 

• Competencia 

• Comunicabilidad  

Es decir, se refiere a la respuesta emocional del usuario hacia el servicio o producto. 

Incluye la conexión emocional que el usuario experimenta al interactuar con la marca o al 

utilizar el servicio, abarca tanto los sentimientos del usuario hacia el servicio como sus 

acciones resultantes y proporcionan una visión integral de la satisfacción del usuario y son 

fundamentales para comprender y mejorar la experiencia del cliente. 

Modelos o herramientas de evaluación para medir la satisfacción de los usuarios 

Modelo SERVQUAL 

El modelo Service Quality Model en inglés, es una herramienta popular que permite 

a los clientes compartir sus opiniones y compararlas con lo que el negocio piensa que 

ofrece. Se centra en la diferencia entre las expectativas del cliente y la experiencia 
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real proporcionada por el negocio, relacionándose con cinco dimensiones clave de la 

calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, tangibles y 

empatía.  

Este modelo permite disponer de puntuaciones sobre percepción y expectativas 

respecto a cada característica del servicio evaluada, lo que indica los déficits de 

calidad cuando la puntuación de expectativas supera a la de percepción. 

Además, el SERVQUAL es un instrumento de mejora y comparación con otras 

organizaciones, y ha sido probado y validado empíricamente (Boada y Barbosa, 

2019). 

Método SERVPERF 

Es una herramienta de evaluación de la calidad del servicio que se centra 

exclusivamente en las percepciones de los clientes, eliminando la consideración de 

las expectativas y reduciendo a la mitad la cantidad de preguntas en comparación 

con el modelo SERVQUAL. Este enfoque se considera adecuado porque aborda la 

percepción como una aproximación a la satisfacción del cliente.  

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor, se compone de los 

mismos ítems y dimensiones que el SERVQUAL, con la diferencia de que elimina 

la parte que hace referencia a las expectativas de los clientes. Este enfoque se ha 

aplicado en diversos contextos, y ha demostrado su utilidad para evaluar la calidad 

del servicio y la satisfacción del cliente en diferentes contextos empresariales y de 

servicios (Campoverde et al., 2020). 

Modelo IOM (Institute of Medicine) de calidad de atención 

Este modelo define la calidad asistencial como el grado por el que los servicios 

asistenciales incrementan la posibilidad de resultados de salud deseados para 

individuos y poblaciones, en concordancia con el conocimiento profesional actual. 
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Las dimensiones esenciales de la calidad incluyen efectividad, eficiencia, equidad, 

accesibilidad, atención centrada en el paciente, seguridad del paciente y oportunidad 

en la atención. El IOM destaca la importancia de la mejora continua en estas áreas 

para garantizar una atención de calidad para todos los pacientes.  

Este enfoque integral de la calidad de la atención se ha convertido en un estándar 

ampliamente reconocido en la evaluación y mejora de los servicios de salud (Salazar, 

2021). 

Dimensiones de la calidad de servicio 

Son elementos esenciales para el éxito de un negocio, porque impactan directamente 

en la fidelización de clientes, la reputación de la empresa y la capacidad de retener y atraer 

nuevos clientes. 

Gráfico 4. Dimensiones de la calidad de servicio 

Nota: Adaptado de Dimensiones de la calidad de servicio por (Ñañez, 2021). 

En consecuencia, se refiere al grado en que se cumplen las expectativas de los 

clientes, lo que incluye factores subjetivos relacionados con la percepción y juicios de las 

personas que reciben el servicio, al ofrecer calidad se convierte en un aspecto diferenciador 

y clave frente a la competencia, que logra generar la fidelización de los clientes y las 

recomendaciones a otros consumidores. 
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Atención de calidad 

La calidad de la atención es un aspecto fundamental en cualquier servicio, 

especialmente en el ámbito de la salud. La importancia de la calidad de atención de 

la radica en su capacidad para satisfacer las necesidades de los pacientes, garantizar 

la seguridad, ofrecer un trato empático y centrado en el paciente, y proporcionar 

servicios oportunos y continuos. La calidad de la atención en la salud se define por 

su eficacia, seguridad, oportunidad, enfoque centrado en el paciente, equidad y 

continuidad (Paredes, 2020). 

Además, la calidad de la atención en la salud es un objetivo constante de mejora para 

los sistemas de salud, y se promueve mediante la medición y el seguimiento de 

indicadores de calidad, la capacitación y el desarrollo profesional del personal de 

salud, y la implementación de estándares y protocolos clínicos.  

La calidad de la atención no solo se refleja en la satisfacción del usuario, sino que 

también tiene un impacto significativo en la eficacia de los tratamientos, la confianza 

del paciente en el sistema de salud y la percepción general de la atención recibida. 

Por lo tanto, la calidad de la atención es un aspecto crucial que influye en la 

experiencia y los resultados de los pacientes en el ámbito de la salud (Tarmeño y 

Olmos, 2021). 

Dimensiones de la calidad de atención  

Las dimensiones de la calidad de atención se refieren a los aspectos fundamentales 

que influyen en la percepción de los clientes sobre la calidad del servicio que reciben, son 

esenciales para evaluar el servicio, las dimensiones de la calidad de atención son: 

Gráfico 5. Dimensiones de la calidad de atención 
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Nota: Adaptado de Dimensiones de la calidad de atención por (Crespo, 2021). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tangibles: es la parariencia y limpieza del lugar, es decir, 
las instalaciones, equipos, personal y materiales. 

Confiables: Brindar un servicio de forma apropiada, que 
cumpla expectativas.

Respuesta al personal: Deseo de ayudar a los usuarios, 
un servicio ágil.

Seguridad: Conocimiento y cortesía del personal, con 
habilidad de generar confianza.

Calidez o empatía: Atención individualizada, incluye la 
comprensión de las necesidades de cliente para brindar 
una pronta solución.
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c. Marco conceptual 

Atención: Es un proceso activo, no estático, que depende de los intereses, 

expectativas y experiencias previas del individuo (Castro et al., 2021). 

 

Calidad: Excelencia de los productos y servicios ofrecidos que influye directamente 

en la satisfacción del cliente y, por ende, en el éxito de las empresas (Crespo, 2021). 

 

Comunicación: Sirve para expresar lo que sienten, organizarse en sociedad, 

preguntar, resolver sus dudas y llegar a acuerdos eficaces (Veliz, 2020). 

 

Eficacia: La capacidad de una empresa para alcanzar los objetivos o metas que se 

ha marcado, independientemente de cómo se hayan utilizado los recursos (Espinosa y Parra, 

2020). 

 

Eficiencia: La optimización en el uso de recursos para lograr un objetivo específico, 

ya sea en la producción, el consumo, la administración o cualquier otro ámbito (Diaz y 

Salazar, 2021). 

 

 Empatía: La capacidad de comprender los sentimientos y emociones de otra 

persona, e intentar experimentar de forma objetiva y racional lo que siente (Tarmeño y 

Olmos, 2021). 

 

Expectativas: Considerado como la confianza, predicciones y previsiones que se 

depositan en aquello que se considera más probable que ocurra (Alva, 2022). 
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Fidelidad: La lealtad y la observancia de la fe que alguien debe a otra persona, como 

en el cumplimiento de los compromisos establecidos (Silva y Julca, 2021). 

 

Normas: Son reglas que se establecen con el propósito de comportamientos 

regulares para mantener un orden determinado, y son articuladas para establecer las bases 

de un comportamiento (Acosta et al., 2020). 

 

Profesionalismo: Actitud, comportamiento y ética laboral que se espera de las 

personas en el entorno laboral, pero su ausencia puede tener consecuencias negativas en el 

desarrollo laboral (Gutierrez, 2021). 

 

Satisfacción: Sensación de contento, plenitud o cumplimiento experimentado por 

una persona en relación con un evento, producto, servicio o situación (Gancino, 2020). 

 

Servicio: Actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los 

clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado (Ospina, 2021). 

 

Usuario: Una persona que utiliza o consume un producto o servicio en particular 

(Paredes, 2020). 

 

Valores: Son principios que reconocen y aplican los miembros de una sociedad para 

relacionarse entre sí (Ñañez, 2021). 
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VI. Hipótesis 

 

Hipótesis General 

La cultura de servicio aumento la satisfacción de los usuarios del Centro de Salud 

del Cantón Jipijapa. 

 

Hipótesis Específica 

La actitud y valores en la cultura de servicio fomento la lealtad en los usuarios del 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa. 

 

Las expectativas con la capacidad de respuesta mejoro la satisfacción de los usuarios 

del Centro de Salud del Cantón Jipijapa. 

  

La seguridad elevo la fidelización de los usuarios del Centro de Salud del Cantón 

Jipijapa. 

 

  



35 

 

VII. Metodología 

La presente investigación tuvo un enfoque mixto que “combina e integra los métodos 

cuantitativos y cualitativos para analizar e interpretar desde múltiples ángulos” (Sampieri, 

2018, p. 19). Se midieron las percepciones, opiniones y formas en que los usuarios externos 

(como pacientes y sus familiares o cuidadores) e internos (profesionales, técnicos y personal 

de apoyo) experimentan y actúan en relación con los servicios de salud. 

El alcance fue de tipo exploratorio y descriptivo encargado de señalar las cualidades 

de la cultura de servicio que aplica el personal del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

durante la atención a los usuarios. Y el diseño fue no experimental mediante la recolección 

de datos de una muestra representativa de la población en un momento específico, con ello 

se pudieron capturar las características o variables que se están estudiando. 

Los métodos que se utilizaron en el presente trabajo fueron el: método inductivo, 

método deductivo, método analítico, método sintético y el método estadístico.       

a. Métodos  

Método Inductivo 

“Tiene un enfoque de razonamiento que se basa en la observación de casos 

particulares para llegar a conclusiones generales o principios más amplios. A través de la 

recopilación de datos y la detección de patrones o tendencias en esos datos” (Andrade, 2018, 

p. 25).  

En este caso, se observaron los comportamientos, interacciones y experiencias 

específicas de los usuarios y el personal del Centro de Salud del Cantón Jipijapa en relación 

con la cultura de servicio y la satisfacción del usuario. Permitió formular las conclusiones 

generales y se identificaron patrones, tendencias y factores que influyen en la percepción de 

servicio y satisfacción por parte de los usuarios. 
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Método Deductivo 

“Es un proceso lógico en el que se parte de una premisa general y se utiliza la lógica 

para llegar a una conclusión específica, se basa en la idea de que si una relación o 

vínculo causal parece estar implícito en una teoría particular o en un conjunto de 

premisa” (Suárez, 2023, p. 17).  

 

Es decir, en el entorno del Centro de Salud del Cantón Jipijapa, se evaluó la cultura 

de servicio del personal y mediante el razonamiento deductivo, obtener las conclusiones 

detalladas. 

Método Analítico 

“Implica descomponer un todo en sus partes o elementos para observar las causas, 

la naturaleza y los efectos, se utiliza para comprender, analizar y explicar fenómenos 

o problemas en diversas áreas del conocimiento. Su aplicación requiere rigurosidad 

en la recopilación y análisis de datos, así como la utilización de técnicas y 

herramientas adecuadas para cada caso específico” (Vinagre, 2018, p. 33).  

 

En este caso, se detallaron las dimensiones de la cultura de servicio y la satisfacción 

del usuario tales como: la interacción del personal con los usuarios, la calidad de las 

instalaciones, los procesos de atención al paciente, entre otros. 

Método Sintético 

“Consiste en integrar los diferentes componentes o partes de un objeto o fenómeno 

para comprenderlo en su totalidad, busca la síntesis o unión de esas partes para obtener una 

visión global” (Hoyos, 2020, p. 25).  
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Este método logró tener una comprensión más profunda y completa de cómo la 

cultura organizacional y su influencia en la experiencia y satisfacción de los usuarios del 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa, integrando múltiples perspectivas. 

Método Estadístico 

Este es un método destinado a hacer que la interpretación y comprensión de los 

conjuntos de datos sea más accesible dadas sus variabilidades. Dentro de la investigación, 

la estadística tiene varias funciones, pero la más esencial es obtener información recopilada 

de un pool de individuos para formular afirmaciones válidas a través de la inferencia de la 

población general con las mismas o similares características. (Jiménez, 2009) 

El método estadístico me permitió la cuantificar los datos recopilados de las 

encuestas realizadas a los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa, permitiéndome 

hacer un análisis más rápida y detallada de las variables de estudio. Mediante este método 

fue posible organizar toda la información recopilada y así brindar información clara y 

precisa.  

b. Técnicas  

Encuestas 

  Una encuesta es un método empleado para obtener información acerca de la 

opinión sobre un tema específico, este proceso implica formular una serie de 

preguntas una muestra representativa de la población lo que permite extrapolar los 

resultados al conjunto de la población. Como herramienta para medir la opinión 

pública las encuestas se pueden clasificar según el método de recolección de datos 

que puede ser: cara a cara, por teléfono o en línea (Corona, 2021). 
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Las encuestas se encuentran dirigidas específicamente a los usuarios del Centro de 

Salud del Cantón Jipijapa con el fin de recopilar la mayor cantidad de información posible 

de las variables de estudio. 

Entrevista 

“El propósito de la entrevista dentro del enfoque cualitativo es entender los 

fenómenos del entorno desde la perspectiva de los entrevistados desde un punto de 

vista fenomenológico, siendo una técnica de gran utilidad en la investigación para 

recabar datos, supone enfocarse en las experiencias vividas por los participantes y 

otorgarles un significado basado en su realidad cotidiana” (González, 2022, p. 35). 

La entrevista se encontrará dirigida a la persona encargada de Atención al Cliente 

(admisión) 

c. Población  

La población de estudio corresponde a los usuarios que fueron atendidos en el 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa, durante el período 2018–2024, con un total de 

307.448 atenciones registradas detalladas a continuación y adjuntada en el (Anexo 4), este 

registro fue brindado por el mismo Centro de Salud que posteriormente se utilizó 

únicamente para definir el tamaño de la población y realizar el cálculo de la muestra.  

Con esto la encuesta se aplicará de forma prospectiva en el año 2025 a usuarios 

actuales que acuden al centro de salud y cumplen los criterios de inclusión, considerando 

que representan las características y experiencias del conjunto de usuarios atendidos. 

Tabla 3. Usuarios del Centro de Salud 

Año Número de usuarios 

2018 50.461 

2019 52.228 
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Año Número de usuarios 

2020 38.820 

2021 38.404 

2022 41.537 

2023 40.433 

2024 45.565 

Total de usuarios 307.448 

Fuente: Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

d. Muestra 

Nuestro muestreo será probabilístico donde cada elemento de la población tiene una 

probabilidad equitativa de ser seleccionado, estas muestras se obtienen mediante la 

determinación previa de las características de la población y el tamaño adecuado de la 

muestra. Posteriormente, se utiliza un proceso de selección aleatoria o un método mecánico 

para escoger las unidades de muestreo o análisis.  

Este tipo de muestreo garantiza la representatividad de la población, minimizando el 

sesgo y proporcionando resultados más fiables y generalizables en los estudios estadísticos.  

n =
𝑍2 (𝑃 ∗ 𝑄) (𝑁)

(𝑒2)(𝑁) + (𝑍2)(𝑃 ∗ 𝑄)
 

n = Tamaño de la muestra  

P*Q = 0,25 

Z2 = Margen de confiabilidad. (1,96) para un nivel de confianza de 95% 

e = Error admisible (0,05) 

N = Tamaño de la población (307.448) 

n =
(1,96)2 (0,25) (307.448)

(0,052)(307.448) + (1,962)(0,25)
=

(3,84)(0,25) (307.448)

(0,0025)(307.448) + (3,84)(0,25)
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n =
295.273

768,62 + 0,96
=

295.273

769,58
= 384 

e. Recursos  

Recursos Humanos  

El presente trabajo estuvo integrado por el recurso humano detallado a continuación: 

• Autor: Carlos Yosu Vergara Mantilla 

• Tutora: Ing. Yomira Lilibeth Solis Barreto, Mg. 

• Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Recursos Materiales  

1. Materiales de oficina 

• Hojas 

• Esferos 

• Libretas 

• Carpeta 

• USB 

• CD 

• Anillados 

• Empastado 

• Copias  

     2. Equipos de oficina  

• Impresora 

• Laptop 

3. Servicios  

• Internet  

• Transporte 
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VIII. Presupuesto 

Tabla 4. Presupuesto 

Conceptos Especificación Cantidad 
Precio 

Unitario 

Precio 

Total 

Hojas Resma 1 $ 3,50 $ 3,50 

Esferos Unidad 2 $ 0,25 $ 0,50 

Libretas Unidad 1 $  1,00 $ 1,00 

USB Unidad 1 $ 6,00 $ 6,00 

Carpeta Unidad 6 $ 0,95 $ 5,40 

Impresiones Ejemplares 1,300 $ 0,05 $ 65,00 

Internet  Horas 40 $ 0,60 $ 24,00 

Empastado del Trabajo Unidad 1 $ 15,00 $ 15,00 

Anillado Unidad 2 $ 2,00 $ 4,00 

CD Unidad 1 $ 0,75 $ 1,50 

Copias Ejemplares 20 $ 0,05 $ 1,00 

Laptop Unidad 1 $ 600,00 $ 600,00 

SUBTOTAL    $ 726,90 

Imprevistos (10%)    $ 72,69 

TOTAL    $799.59 

IX. Resultados y discusión 

 

Resultados 

Los resultados obtenidos de las encuestas con los datos de los usuarios muestran que 

la mayoría de las personas que ingresaron al Centro de Salud del Cantón Jipijapa fueron en 

condición de acompañantes, mientras que el menor porcentaje acudieron como usuarios de 

los servicios médicos, en su mayoría fueron del sexo masculino, los cuales fluctúan en 
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rangos de edad entre 38 a 47 años, seguidos por los de 48 a 57 años y de 28 a 37 años, con 

un grado de instrucción educativa de nivel secundario, seguido del grupo que cuenta con un 

título Superior técnico, sin embargo, el menor porcentaje estuvo representado por usuarios 

que no tuvieron acceso a ningún tipo de educación. 

Objetivo específico 1. Analizar la actitud y valores de la cultura de servicio en 

relación con la fiabilidad de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón 

Jipijapa. 

En la dimensión de actitudes y valor hacía el servicio, los resultados obtenidos 

ubicados en el anexo 3, tabla 9 indicaron que los usuarios sintieron satisfacción por el interés 

que mostró el personal en orientarlos, los mismos que fueron claros y precisos en brindar 

información, además, se valoró el trato que brindó el personal y el 36% quedaron 

Satisfechos, mientras que, el 30% prefieren mantenerse Neutral. En cuanto a la fluidez y 

comprensión de la comunicación, también fue del agrado de los individuos y por último, un 

porcentaje considerable sintió satisfacción con el estado de ánimo del personal, sin embargo, 

otros indicaron estar Insatisfechos, estos datos evidencian que existen criterios divididos 

entre satisfacción e insatisfacción. 

Sobre la fiabilidad de satisfacción de los usuarios, se valoró al personal si informó y 

orientó de manera clara y precisa sobre los trámites correspondientes, en la cual, los usuarios 

quedaron satisfechos, así mismo con el horario de atención programado, puesto que, se 

respetó dicha programación de las consultas, con disponibilidad de la historia clínica al 

momento de la atención, así como, disponibilidad y factibilidad en la gestión de las citas.  

En actitud y valores de la cultura de servicio se evidenció que existe fluidez en la 

comunicación y un trato correcto, sin embargo, en ocasiones, el personal no mantenía un 

buen estado de ánimo aspecto muy relevante al momento de la atención, en cuanto a la 
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relación con la fiabilidad de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud, el personal 

demostró que se comunica de forma clara y precisa, la atención se realizó en el horario 

programado, respetando los turnos y con disponibilidad del historial clínico. 

Objetivo específico 2. Examinar el vínculo entre las expectativas con la 

capacidad de respuesta hacia la satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del 

Cantón Jipijapa. 

Dentro de la dimensión de las expectativas que se encuentra ubicada en el anexo 3 

tabla 10, se evaluaron aspectos como: la rapidez del personal para resolver algún 

inconveniente, donde hubo usuarios satisfechos e insatisfechos, además, el trato y 

comodidad durante la atención, fueron calificados como satisfactorios y, por último, los 

usuarios indicaron que el personal mostró interés por solucionar las quejas, con ello, se 

determina que, el servicio cumplió con las expectativas de algunos de los usuarios. 

En los resultados obtenidos de la dimensión de la capacidad de respuesta se 

encuentra ubicada en el anexo 3 tabla 13, mide la rapidez en la atención en el módulo de 

salud, en la cual los usuarios sintieron Insatisfacción, sin embargo, vivenciaron un buen 

servicio durante la toma de muestras en el laboratorio, lo mismo ocurrió en la realización de 

procedimientos (odontología, laboratorio, etc). Y la atención en farmacia, el 32% la 

consideró Neutral, un 26% Satisfecho y el 21% Insatisfecho. 

 Los resultados determinan que en esta dimensión hay percepciones diferentes que 

no cumple del todo con la atención que esperan los usuarios, es decir, la rapidez de atención 

en el módulo, las muestras de laboratorio, los procedimientos y la atención en la farmacia. 

Los datos permiten determinar que, existe vínculo entre las expectativas y capacidad 

de respuesta hacia la satisfacción de los usuarios, sin embargo, la rapidez en la atención o 

solución de inconvenientes no fue de total agrado para los usuarios, pero, en cuanto al trato, 



44 

 

comodidad durante la atención e interés por solucionar las quejas sí cumplieron expectativas, 

de la misma manera, al momento de la toma de muestras de laboratorio y realización de 

procedimientos en general fueron calificados como satisfactorios, pero la atención en la 

farmacia no causó el mismo agrado. 

Objetivo específico 3. Determinar la conexión entre la fidelización con la 

seguridad hacia los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa. 

En los resultados obtenidos de la dimensión de fidelización ubicadas en el anexo 3, 

tabla 11, con sus respectivas preguntas, los usuarios mostraron satisfacción con el personal 

al cumplir correctamente su función, consideran que el personal está debidamente 

capacitado y comprometidos en el servicio, recibiendo un trato personalizado.  

De la misma forma los resultados obtenidos en la dimensión de la Seguridad ubicada 

en anexo 3 tabla 15, los usuarios indicaron que el trato que recibieron fue amable y 

respetuoso, sin embargo, en el aspecto sobre el interés del médico por remediar la 

enfermedad el 31%  de los usuarios se mantuvieron Neutrales en sus respuestas, así como, 

en la comprensión de la información respecto a la enfermedad diagnosticada, información 

del tratamiento, dosis, horarios, reacciones adversas y uso de la medicina e indicaciones 

sobre el procedimiento a realizar.  

Los datos obtenidos permitieron identificar la conexión entre la fidelización con la 

seguridad hacia los usuarios, sobre la dimensión de la fidelización se determinó que el 

personal realiza correctamente el cumplimiento de funciones, están debidamente 

capacitados y comprometidos al momento de atender las necesidades. 

De la misma manera, el trato personalizado y en la seguridad el trato que recibieron 

fue amable y respetuoso, aunque en los aspectos sobre el interés del médico por remediar la 

enfermedad, comprensión de la información respecto a la enfermedad diagnosticada, 
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información del tratamiento, dosis, horarios, reacciones adversas y uso de la medicina e 

indicaciones sobre el procedimiento a realizar, los usuarios se mantuvieron neutrales, lo que 

determina que existe falta de seguridad en el servicio y puede afectar la fidelización de los 

usuarios. 

Resultado de la entrevista a la encargada de la atención al cliente  

De acuerdo a la entrevista realizada a la encargada de la atención al cliente Janeth 

Veliz ubicada en el anexo 4, indica que, el personal del Centro de salud brinda una buena 

atención, trato y orienta en las dudas que presentan los usuarios, promueven una 

comunicación fluida, de manera cordial con calidad y calidez, las quejas son atendidas en 

ventilla o por medio del call center donde se pueden expresar las inconformidades, denuncias 

o felicitaciones, dirigidas a coordinación y evitar que se repita alguna situación incómoda. 

Además, el personal tiene designado su función y cumple a cabalidad con la misma, así 

como, brindar capacitaciones en aspectos administrativos, operativos, buen trato y atención 

al usuario. 

Los horarios de atención se realizan de acuerdo a la programación y turnos 

asignados, para ello, se utiliza un call center o la ventanilla, en cuanto al laboratorio y 

farmacia, no ha presenciado del todo la atención, pero no han existido inconvenientes, sin 

embargo, afirma que, la farmacia se encuentra abastecida.  

Con respecto a la atención médica, manifiesta que el personal médico está capacitado 

para atender los síntomas y brindar un buen trato, se respeta la privacidad en cada consulta, 

se informa claramente el diagnóstico del paciente, así como, el tratamiento y las indicaciones 

precisas. Por último, el Centro de Salud cuenta con carteles ayudan a orientarse, los letreros 

de evacuación, sobre dónde queda la farmacia y demás, así mismo los equipos y materiales 

médicos reciben cada año mantenimiento para que no se deterioren. 
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Discusión 

Identificar la actitud y valores de la cultura de servicio en relación con la fiabilidad 

de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa. En la 

investigación realizada por García (2018), titulada “Cultura de servicio en la 

optimización del servicio al cliente” cuyos resultados determinan que, para que 

exista cultura organizacional con valores y creencias, es necesario brindar una 

interacción y desenvolvimiento adecuado, la cultura de servicio requiere una mezcla 

de intangibilidad, integridad, heterogeneidad, producción y consumo simultáneo.  

Coincide que en esta investigación la actitud y valores de la cultura de servicio con 

fluidez en la comunicación y un trato correcto, elevan la cultura de servicio, se corrobora la 

relación de fiabilidad de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud, es decir, la actitud 

del personal, mediante una comunicación clara y precisa, la atención se realizó en el horario 

programado, respetando los turnos y con disponibilidad del historial clínico, sin embargo, 

en ocasiones, el personal no mantenía un buen estado de ánimo aspecto muy relevante al 

momento de la atención. 

Determinar el vínculo entre las expectativas con la capacidad de respuesta hacia la 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa. Alvarado et al. (2023) 

desarrolló una investigación con el título “Factores Asociados a la Satisfacción de los 

Usuarios en Servicios de Salud” la cual dio como resultados que, las expectativas más altas 

del usuario se enfocan en la seguridad, capacidad de respuesta y empatía y las más bajas 

fueron confiabilidad y elementos tangibles.  

De la misma manera, los resultados obtenidos en esta investigación mantienen 

similitud con la anterior mencionada, es decir, se determinó que, el vínculo entre las 

expectativas y capacidad de respuesta hacia la satisfacción de los usuarios, se enfoca en el 

trato, comodidad, atención toma de muestras de laboratorio, realización de procedimientos 
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en general, seguridad y empatía, mismas que generaron satisfacción en ellos, aunque, en la 

rapidez de atención o solución de inconvenientes no fue de total agrado para los usuarios. 

Por otra parte, Vargas (2021), titulo su trabajo “Calidad del servicio en la satisfacción 

del usuario en el Centro de Salud Chacra Colorada, Breña” los resultados indicaron 

que, un servicio de calidad es fundamental para garantizar el estado óptimo de 

bienestar y satisfacción de las necesidades de salud de los usuarios que acuden a los 

establecimientos de salud con elementos como fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y elementos tangibles.  

Lo que concuerda con la presenta investigación, cuyos resultados muestran que, la 

conexión entre la fidelización con la seguridad hacia los usuarios, se enfocó en el 

cumplimiento correcto de las funciones del personal, están debidamente capacitados y 

comprometidos al momento de atender las necesidades, así como, el trato personalizado y 

en la dimensión de la seguridad, centrado en el interés del médico por remediar la 

enfermedad, información clara respecto a la enfermedad diagnosticada, tratamiento, dosis, 

horarios, reacciones adversas y uso de la medicina. 

 De la misma manera, Paredes (2020), en su investigación titulada “Calidad de 

atención y satisfacción del usuario externo del centro de salud” evidencia que, en las 

dimensiones de fiabilidad, empatía, capacidad de respuesta y fidelización están 

correlacionadas significativamente con la satisfacción del usuario externo. Y se concluyó 

que hay una relación positiva entre las variables calidad de atención y satisfacción del 

usuario. 

Los resultados obtenidos de las encuestas en el Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

dirigidas muestran una realidad compleja y diversa en las percepciones de los usuarios 

muestran tanto aciertos como oportunidades de mejora en el centro de salud. En este sentido 

hacer énfasis en los estudios previos como el de Lucio (2017), quien, en su investigación 
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sobre liderazgo de servicio y cultura organizacional resalta la importancia de un clima 

organizacional que favorezca la efectividad, el aprendizaje continuo y una experiencia 

positiva para el usuario. Esta esta teoría coincide con ciertos aspectos del presente estudio 

realizados en el centro de salud, sobre todo en la necesidad de integrar una cultura de servicio 

sólida que conecte con la satisfacción del usuario ya que es fundamental ofrecerles seguridad 

a ellos. 

Los resultados evidencian que, aunque el Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

presenta aspectos positivos como un trato amable y una comunicación clara en algunos 

servicios, también existen fallas notables en la rapidez de atención, explicación médica y 

seguridad percibida por los usuarios. Este contraste entre lo que se ofrece y lo que se espera 

deja ver una brecha entre la práctica y lo que debería ser una verdadera cultura de servicio. 

En este sentido, Brown (1992) sostiene que la atención al cliente debe ser más que un 

proceso; debe convertirse en una filosofía de gestión centrada en el trato al usuario. 

Comparado con esta perspectiva, se puede decir que el centro de salud aún no logra 

consolidar una cultura de servicio integral, ya que aunque cumple ciertas funciones 

operativas, no siempre responde de forma empática, oportuna y clara a las necesidades del 

paciente. 

Los resultados del estudio muestran que, aunque Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

ofrece un trato amable y una comunicación clara en ciertos servicios, persisten deficiencias 

en la rapidez de atención y en la seguridad percibida por los usuarios, especialmente en la 

explicación de tratamientos y procedimientos. Esta situación revela una brecha entre las 

expectativas de los usuarios y la capacidad de respuesta del centro, lo que puede afectar la 

fidelización y la confianza en el servicio. Lovelock et al. (2004) afirman que la prestación 

de un servicio debe incluir intangibles como el conocimiento y la amabilidad para asegurar 

una relación saludable y rentable con el cliente; sin embargo, los datos sugieren que estos 
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aspectos aún no están plenamente consolidados en la experiencia de los usuarios, lo que 

evidencia la necesidad de fortalecer no solo los procesos técnicos, sino también la calidad 

humana en la atención. 

Los resultados del estudio revelan que, aunque el Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

tiene aspectos positivos en el trato y comunicación con los usuarios, persisten deficiencias 

en rapidez y seguridad que afectan la satisfacción y confianza. Estas limitaciones se 

relacionan con la visión de Feigenbaum (1922-2014), quien plantea que la gestión de calidad 

debe orientarse hacia la excelencia integral, más que simplemente enfocarse en la reducción 

de defectos. Según sus principios, lograr la calidad implica no solo corregir errores, sino 

adoptar prácticas que impulsen la mejora continua en todos los procesos, involucrando a 

todo el personal y priorizando la satisfacción del cliente. Por ello, el centro de salud debería 

adoptar una cultura de calidad basada en la excelencia, fortaleciendo sus procesos y 

capacidades para superar las expectativas de los usuarios y evitar los “pecados capitales” 

que impiden una atención óptima. 

Los resultados obtenidos muestran que, aunque el Centro de Salud del Cantón 

Jipijapa brinda una atención cordial y comunicación clara en varios servicios, persisten 

debilidades en la rapidez y seguridad que afectan la satisfacción de los usuarios. Esto 

evidencia la necesidad de un enfoque sistemático para mejorar la calidad, tal como propone 

Shewhart (1891-1967) con su ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Aplicar 

este ciclo permitiría al centro planificar acciones concretas para resolver las deficiencias 

detectadas, implementarlas, verificar sus resultados y actuar en consecuencia para asegurar 

mejoras continuas. De esta forma, se garantizaría que los procesos de atención se ajusten 

constantemente a las necesidades de los usuarios, elevando la calidad del servicio y 

fortaleciendo la confianza y fidelización. 
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Los resultados del Centro de Salud del Cantón Jipijapa muestran fortalezas en el trato 

y comunicación, pero también evidencian problemas en rapidez y seguridad que afectan la 

satisfacción de los usuarios. Estos hallazgos se relacionan directamente con la gestión de 

calidad propuesta por Crosby (1926-2001), quien enfatiza la importancia de la filosofía de 

“cero defectos” para garantizar que los procesos se realicen sin errores y cumplan con altos 

estándares. En este sentido, la falta de rapidez y claridad en la atención refleja brechas que 

contradicen ese enfoque, ya que cualquier falla en el servicio puede generar insatisfacción y 

desconfianza. Por tanto, para mejorar la experiencia del usuario y fidelizarlos, el centro debe 

alinearse con los principios de Crosby, implementando controles rigurosos y cultura de 

mejora continua que minimicen errores y optimicen cada interacción. 

De acuerdo con los resultados obtenidos en el Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

nos muestran que tan importante es tener cultura de servicio sólida, ya que intervienen de 

manera directa en la percepción y satisfacción de los usuarios. Estos resultados coincidiendo 

con Ñañez (2021), ya que el menciona que la cultura basada en valores compartidos permite 

mejorar la atención, fortalecer la fidelización y generar una experiencia positiva. Aunque se 

evidenciaron aspectos favorables como el trato amable y la orientación clara, también 

surgieron debilidades en la rapidez de atención y la entrega de información médica, lo cual 

limita la percepción de seguridad. Esto demuestra que, si bien existen esfuerzos 

institucionales por mejorar cada día, aún es necesario seguir fortaleciendo la cultura de 

servicio de forma integral, alineando la gestión con las expectativas reales del usuario. 

De acuerdo con los resultados del estudio realizado en el Centro de Salud del Cantón 

Jipijapa evidencian cómo la cultura de servicio influye directamente en la calidad de 

atención percibida por los usuarios. Tal como lo menciona Loza (2020), que una correcta 

adecuación de esta cultura, sustentada en valores, hábitos y una filosofía organizacional 

clara, influyen de manera directamente en las acciones que se traducen en el servicio 
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brindado al cliente, siendo necesario que los cambios en dicha cultura se realicen de forma 

progresiva para garantizar su efectividad.  

En este sentido, los hallazgos muestran que, si bien existen aspectos positivos como 

el trato amable, la orientación clara y la disposición del personal para resolver inquietudes, 

también se identificaron debilidades, especialmente en la rapidez de atención, el estado de 

ánimo de algunos colaboradores y la entrega incompleta o poco clara de información 

médica. Estas inconsistencias reflejan que la cultura de servicio aún no está completamente 

consolidada en todos los niveles del centro. 

De acuerdo con los resultados obtenidos de las encuestas hechas en el Centro de 

Salud del Cantón Jipijapa permiten analizar de la mejor manera la satisfacción del usuario 

como un reflejo directo de la percepción que tienen las personas sobre la calidad del servicio 

recibido. Tal como señala Veliz (2020), el en su teoría muestra que la satisfacción del 

usuario es un indicador esencial en los procesos de atención, ya que permite medir si las 

expectativas han sido alcanzadas o superadas. En el estudio se pudo observar que muchos 

usuarios expresaron satisfacción respecto al trato del personal, la orientación recibida y la 

claridad en la información proporcionada, lo que evidencia avances significativos en la 

calidad de atención.  

Del mismo modo, también se identificaron aspectos críticos, como la lentitud en la 

atención en ciertos servicios, la falta de empatía en algunos casos y la neutralidad en la 

percepción de seguridad médica, lo que sugiere que, aunque existen elementos bien 

valorados, no todos los componentes del servicio logran superar las expectativas de los 

usuarios. 

De la misma manera los resultados obtenidos de las encuestas en el Centro de Salud 

del Cantón Jipijapa reafirman que la seguridad y confiabilidad del servicio son elementos 

fundamentales para lograr la satisfacción del usuario, tal como lo expresan Vigo y González 
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(2020), estos autores señalan que los servicios deben ser fiables, objetivos y capaces de 

cumplir con las exigencias de los usuarios. En este estudio se evidenció que, si bien los 

usuarios valoraron positivamente el trato recibido, el cumplimiento de horarios y la 

disponibilidad del historial clínico, ellos también manifestaron ciertas reservas respecto a la 

actitud del personal médico y la claridad en la información sobre diagnósticos y 

tratamientos.  

Esto indica que aún existen áreas que requieren atención para garantizar una 

experiencia de servicio verdaderamente positiva. 

Los resultados obtenidos en el Centro de Salud del Cantón Jipijapa permiten analizar 

la satisfacción del usuario desde una perspectiva integral que contempla dimensiones clave 

como la disponibilidad, accesibilidad, cortesía, agilidad, confianza, competencia y 

comunicabilidad, tal como señala Rodríguez (2021) el resalta que estas dimensiones reflejan 

no solo la calidad objetiva del servicio, sino también la respuesta emocional que los usuarios 

experimentan al interactuar con el centro, aspecto fundamental para comprender su 

percepción global.  

En este sentido, aunque los usuarios valoraron positivamente el trato amable y la 

claridad en la información que el Centro de Salud del Cantón Jipijapa les ofrece, se 

identificaron debilidades en la rapidez de atención y en la comunicación relacionada con 

diagnósticos y tratamientos, lo que afecta la confianza y la experiencia emocional del 

usuario. 
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X. Conclusiones y recomendación 

Conclusiones 
 

• Se identificó que la actitud y los valores que conforman la cultura de servicio 

estuvieron orientados hacia una comunicación fluida y un genuino interés del 

personal por orientar a los usuarios, manteniendo claridad y precisión en la 

información brindada, así como un trato amable, aunque no siempre acompañado de 

un buen estado de ánimo. En cuanto a la fiabilidad, los usuarios señalaron que la 

atención se realizó conforme al horario establecido, se respetaron los turnos y se contó 

con la disponibilidad del historial clínico. Estos resultados reflejan una relación 

significativa, ya que la actitud y los valores del servicio fortalecen la percepción de 

confianza por parte del usuario. 

 

• Se determinó que el vínculo entre las expectativas y la capacidad de respuesta hacia 

la satisfacción del usuario se manifiesta, principalmente, en la rapidez de atención, 

aspecto que no fue plenamente satisfactorio. No obstante, se valoraron positivamente 

el trato recibido, la comodidad durante la atención y el interés por resolver quejas. La 

toma de muestras de laboratorio y la realización de procedimientos cumplieron con 

las expectativas, mientras que la atención en farmacia no generó el mismo nivel de 

agrado, evidenciando diferencias en la calidad del servicio según el área evaluada. 

 

• Se identificó que la relación entre la fidelización y la seguridad del usuario se sostiene 

en el cumplimiento efectivo de las funciones por parte del personal, quienes 

demostraron estar capacitados y comprometidos, brindando una atención 

personalizada, basada en la amabilidad y el respeto. Sin embargo, se evidenció una 
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falta de interés por parte del personal médico en aspectos clave como la explicación 

clara de la enfermedad, el tratamiento, sus dosis, horarios, posibles reacciones 

adversas y demás indicaciones, lo que llevó a que muchos usuarios adoptaran una 

postura neutral. Esta falta de claridad y empatía médica afecta directamente la 

percepción de seguridad y, en consecuencia, debilita la fidelización de los usuarios. 

Recomendaciones 

• Desarrollar programas de capacitación continua en habilidades interpersonales y 

atención centrada en el paciente, que incluyan talleres de empatía, comunicación 

efectiva y resolución de conflictos. Es importante que el personal comprenda que la 

atención debe adaptarse a las necesidades culturales y socioeconómicas de los 

pacientes, lo que permitirá mejorar significativamente la percepción de calidad del 

servicio. 

 

• Fomentar un ambiente físico acogedor y agradable para todos los usuarios, 

considerando aspectos como la limpieza, el mantenimiento de las instalaciones y la 

adecuación de espacios para personas con discapacidades. Además, el personal debe 

estar dispuesto a aclarar las dudas y el médico debe ser claro al informar sobre el 

diagnóstico, tratamiento, horarios y dosis, asegurándose de que el paciente 

comprenda la información. Un entorno cómodo y accesible influye positivamente en 

la experiencia del usuario y genera una mayor satisfacción con el servicio. 

 

• Establecer mecanismos para recoger y analizar la percepción de los usuarios, como 

encuestas de satisfacción y grupos focales donde pacientes y acompañantes puedan 

expresar sus experiencias y sugerencias. Evaluar la calidad desde la perspectiva del 
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usuario permite identificar áreas vulnerables y ajustar los servicios según sus 

necesidades. 
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XI. Cronogramas de actividades 

 

 

TIEMPO 

 

ACTIVIDADES 

MES / 2023 2024 2025 
DICIEMBRE ENERO MARZO JULIO AGOSTO DICIEMBRE ENERO SEPTIEMBRE 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Entrega de la ficha con el tema del 

proyecto de investigación  

                                

Pre defensa de los avances de los 

proyectos de investigación. 

                                

Desarrollo de la estructura del 

proyecto de investigación.  

                                

Trabajo con docentes tutores                                 

Entrega de trabajos de titulación                                 

Revisión del proyecto                                 
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Resumen 

En el Centro de Salud del Cantón Jipijapa, la calidad de la atención ha sido objeto de críticas, 

los pacientes constantemente reportan insatisfacción con los servicios, relacionados con la 

falta de personal, escasez de medicina, dificultad para obtener un turno, los prolongados 

tiempos de espera por la falta de organización al momento del horario de la consulta. La 

presente investigación tuvo por objetivo analizar la cultura de servicio y su aporte en la 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa. El diseño de la 

metodología tuvo un enfoque mixto de tipo exploratorio y descriptivo con métodos 

inductivo, deductivo, analítico y sintético las técnicas encuestan y entrevista, la población 

estuvo constituida por los usuarios que asistieron en un lapso de 7 años con un total de 

307.448, la muestra fue de 384 usuarios. Los resultados determinaron que en actitud y 

valores de la cultura de servicio se evidenció que existe fluidez en la comunicación y un 

trato correcto, sin embargo, en ocasiones, el personal no mantenía un buen estado de ánimo, 

el vínculo entre las expectativas está afectado por la falta de rapidez en la atención, solución 

de inconvenientes y atención en la farmacia, pero el personal realiza correctamente el 

mailto:vergara-carlos3075@unesum.edu.ec
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cumplimiento de funciones, están debidamente capacitados y comprometidos al momento 

de atender las necesidades. En conclusión, la cultura de servicio debe estar enfocada en la 

actitud y valores para que los usuarios sientan seguridad, fiabilidad y satisfacción. 

Palabras clave: atención, calidad, comunicación, expectativas, servicio  

Abstract 

At the Jipijapa Canton Health Center, the quality of care has been criticized patients 

constantly report dissatisfaction with the services, related to lack of staff dissatisfaction with 

the services, related to lack of personnel, shortage of medicine, difficulty in obtaining an 

appointment, long waiting times due to the lack of waiting times due to the lack of 

organization at the time of the consultation schedule. The objective of this research was to 

analyze the service culture and its contribution to user satisfaction at the Type B Jipijapa 

Health Center. The design of the methodology had a mixed approach of exploratory and 

descriptive type with inductive, deductive, analytical and inductive, deductive, analytical 

and synthetic survey and interview techniques, the population consisted of users who 

attended over a period of 7 years, with a total of 307 users 7 years with a total of 307,448, 

the sample was 384 users. The results determined that in terms of attitude and values of the 

culture of service, it was that there is fluidity in communication and a correct treatment, 

however, sometimes however, at times, the staff did not maintain a good mood, the link 

between expectations is affected by the expectations is affected by the lack of speed of 

service, problem-solving and attention in the pharmacy, but the staff performs its functions 

correctly, is properly trained and committed to the and are properly trained and committed 

to meeting the needs of the client needs. In conclusion, the service culture should be focused 

on the attitude and values so that the users feel security, reliability and satisfaction. 

Keywords: attention, quality, communication, expectations, service 
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Introducción  

La Organización Panamericana de la Salud (OPS), sostiene que, los países 

desarrollados y los que aún están en vías de desarrollo, cuentan con políticas de 

gestión sanitaria para impulsar un sistema de información que permita obtener 

opiniones, procesamiento y generación de información de los usuarios sobre los 

servicios de salud de manera periódica, cuya finalidad es la mejora continua, dado 

que, la forma en que los pacientes son tratados y atendidos no solo influye en su 

percepción individual de la calidad de la atención médica, sino que también impacta 

en su bienestar físico y emocional (Gutierrez M. , 2021). 

La relación entre la cultura de servicio y la satisfacción de los usuarios es 

bidireccional y compleja. Una cultura organizacional orientada al servicio crea un 

ambiente propicio para brindar una atención de calidad y fomenta una relación 

empática y colaborativa entre el personal y los pacientes. A su vez, una mayor 

satisfacción de los usuarios refuerza una cultura de servicio positiva al impulsar la 

lealtad del paciente, aumentar la reputación y motivar al personal a mantener altos 

estándares de atención (Alva, 2022). 

A lo largo de los años, el sistema de salud ha experimentado transformaciones 

relevantes, entre las que se incluye la calidad como un aspecto clave en la prestación 

de servicios, diseñados para brindar seguridad a los usuarios y minimizar posibles 

riesgos. La Organización Mundial de la Salud (OMS) ha expresado su interés en 

potenciar y desarrollar la calidad de la atención en los servicios de salud, mediante 

un proceso de mejora continua que garantice la calidad total (Crespo, 2021). 

En el Centro de Salud del Cantón Jipijapa, la calidad de la atención ha sido objeto 

de críticas, los pacientes constantemente reportan insatisfacción con los servicios, 

relacionados con la falta de personal, escasez de medicina, dificultad para obtener un turno, 
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los prolongados tiempos de espera por la falta de organización al momento del horario de la 

consulta. A estos problemas, se suma la carencia de presupuestos y recursos que generan 

desafíos estructurales, es decir, una infraestructura inadecuada que afecta la atención y 

bienestar de los pacientes. 

La presente investigación tuvo como objetivo general analizar la cultura de servicio 

y su aporte en la satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa y 

objetivos específicos identificar la actitud y valores de la cultura de servicio en relación con 

la fiabilidad de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa; 

determinar el vínculo entre las expectativas con la capacidad de respuesta hacia la 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa; identificar la conexión 

entre la fidelización con la seguridad hacia los usuarios del Centro de Salud del Cantón 

Jipijapa. 

Se planteó como problema principal ¿Cómo aporta la cultura de servicio en la 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa? Con las respectivas 

preguntas derivadas ¿Cuál es la relación entre la actitud y valores de la cultura de servicio y 

la fiabilidad de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa? ¿Cómo 

se relacionan las expectativas con la capacidad de respuesta hacia la satisfacción de los 

usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa? ¿Cómo se relaciona la fidelización con la 

seguridad hacia los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa? 

Además, se justifica en la contribución para mejorar la calidad de atención, en 

aspectos como amabilidad del personal, la eficiencia en la atención, la limpieza de las 

instalaciones, entre otros. Así mismo, incrementa la satisfacción del paciente mediante la 

información que se obtiene sobre las expectativas y necesidades de los usuarios, al Centro 

de Salud del Cantón Jipijapa Jipijapa adaptar sus servicios para satisfacerlas de manera más 
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efectiva, de lo que resulta en la fidelización de pacientes y que regresen a utilizar el servicio, 

además de recomendarlo a sus familiares o conocidos, con ello, se genera un impacto 

positivo en la imagen del mismo. 

Teoría de cultura de servicio 

La cultura de servicio al cliente se refiere a la forma en que una empresa estructura 

sus valores, su comunicación interna y sus prácticas para centrarse en las necesidades 

y expectativas de sus consumidores. Esta teoría resalta la importancia de que los 

valores de la empresa constituyan el fundamento de su cultura de servicio, y de que 

la comunicación institucional desempeñe un papel decisivo en la difusión de dichos 

valores entre todos los empleados (Santamaria, 2021). 

Acosta, et al., (2020), afirman que esta teoría destaca la importancia de involucrar a 

los clientes en la toma de decisiones, como el desarrollo de nuevos productos, para 

garantizar que los servicios satisfagan sus necesidades. Así mismo, se resalta la 

necesidad de invertir en tecnología y encontrar nuevas soluciones para deleitar a los 

clientes, lo que puede reducir los tiempos de espera y aumentar la productividad del 

personal de atención al cliente. 

Teorías de la satisfacción de los usuarios 

Las teorías de la satisfacción de los usuarios abordan la importancia de comprender 

y satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, a continuación, se describen 

algunas de ellas: 

Tabla 5. Teorías de satisfacción de usuario 

Autor Año Teoría 

Brown (1992) La atención al cliente, es una forma de gestión 

que debe aplicar filosofía y cultura de atención, 

es la manera que se trata al cliente. 



70 

 

Lovelock, Reynoso, 

D’Andrea, & Huete. 

(2004) Afirman que, en la prestación del servicio se 

deben incluir intangibles como conocimiento y 

amabilidad, para asegurar una relación saludable 

y rentable.  

Hofstadt Román (2005) Sostiene que se debe:  

- Comprender la necesidad del cliente 

- Escuchar con atención 

- Ser amable y empático 

- Mostrar interés y eficacia 

Summers (2006) El propósito de atender es: 

- Determinar quiénes son los clientes 

- Responder los requerimientos 

- Establecer procesos efectivos 

- Compromiso y participación 

Fuente: Adaptado de Teorías de satisfacción de usuario por (Muñoz, 2021). 

Teoría de la calidad de servicios 

La teoría de la calidad del servicio se basa en la implementación de un sistema que 

garantice la excelencia en la prestación de productos o servicios. Este enfoque 

implica la definición de objetivos de calidad para cada producto o servicio, así como 

la adopción de estándares internacionales, como los establecidos en la serie ISO 

9000, con el fin de asegurar la calidad y la satisfacción del cliente. Además, la teoría 

resalta la importancia de documentar el conocimiento relacionado con la actividad 

del servicio, tanto en términos tácitos como escritos, y la necesidad de desarrollar 

instrumentos de medición que evalúen la calidad del servicio prestado (Ospina, 

2021). 

Definición de Cultura de servicio 

La cultura de servicio al cliente representa gran relevancia dentro de una 

organización, se debe a que la experiencia del cliente se encuentra totalmente ligada 

al éxito o fracaso de una empresa, se trata de superar las expectativas con acciones 
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por parte de los empleados, expresadas desde que ingresa el usuario mediante el 

saludo de bienvenida, una sonrisa, habilidades de comunicación, en general, el trato 

recibido que permite la personalización de la atención dando calidad al servicio 

(Otalora, 2021). 

Dichos comportamientos son los que guían todas las acciones y decisiones 

relacionadas con la atención y el servicio al cliente, con un enfoque en mejorar la 

experiencia del cliente, tanto interno como externo, a través de la estandarización de 

procesos, el seguimiento y la identificación de oportunidades de mejora, con el 

compromiso de brindar una atención excelente que garantice la satisfacción con 

todos los servicios proporcionados (Pincay & Parra, 2020). 

Definición de Satisfacción del usuario 

La satisfacción del usuario es la percepción que tiene el cliente o usuario sobre la 

calidad del servicio recibido, representa un indicador fundamental de la calidad de la 

atención. Se ha demostrado que la satisfacción del usuario es alta en muchos casos, 

reflejo de la mejora en el proceso asistencial y la calidad de atención, es decir, cuando 

las expectativas son alcanzadas o superadas por los servicios brindados (Veliz, 

2020).  

 

La dimensión de satisfacción del usuario permite acceder al nivel de fidelidad del 

cliente, es decir, se evalúa el servicio recibido sobre lo que espera recibir para 

conocer si se alcanzan o sobrepasan las expectativas. Este elemento intangible está 

clasificado como prioritario y estratégico cuyo objetivo del personal es generar 

satisfacción en el usuario y para ello, debe tener conocimiento sobre los 

requerimientos del cliente y tener capacidad de respuesta (Calderón, Luján, & 

Trelles, 2021). 
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Modelos o herramientas de evaluación para medir la satisfacción de los usuarios 

Modelo SERVQUAL 

El modelo Service Quality Model en inglés, es una herramienta popular que permite 

a los clientes compartir sus opiniones y compararlas con lo que el negocio piensa que 

ofrece. Se centra en la diferencia entre las expectativas del cliente y la experiencia 

real proporcionada por el negocio, relacionándose con cinco dimensiones clave de la 

calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, tangibles y 

empatía. Este modelo permite disponer de puntuaciones sobre percepción y 

expectativas respecto a cada característica del servicio evaluada, lo que indica los 

déficits de calidad cuando la puntuación de expectativas supera a la de percepción. 

Además, el SERVQUAL es un instrumento de mejora y comparación con otras 

organizaciones, y ha sido probado y validado empíricamente (Boada & Barbosa, 

2019). 

Método SERVPERF 

Es una herramienta de evaluación de la calidad del servicio que se centra 

exclusivamente en las percepciones de los clientes, eliminando la consideración de 

las expectativas y reduciendo a la mitad la cantidad de preguntas en comparación 

con el modelo SERVQUAL. Este enfoque se considera adecuado porque aborda la 

percepción como una aproximación a la satisfacción del cliente. El modelo 

SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor, se compone de los mismos ítems y 

dimensiones que el SERVQUAL, con la diferencia de que elimina la parte que hace 

referencia a las expectativas de los clientes. Este enfoque se ha aplicado en diversos 

contextos, y ha demostrado su utilidad para evaluar la calidad del servicio y la 
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satisfacción del cliente en diferentes contextos empresariales y de servicios 

(Campoverde et al., 2020). 

Modelo IOM (Institute of Medicine) de calidad de atención 

Este modelo define la calidad asistencial como el grado por el que los servicios 

asistenciales incrementan la posibilidad de resultados de salud deseados para 

individuos y poblaciones, en concordancia con el conocimiento profesional actual. 

Las dimensiones esenciales de la calidad incluyen efectividad, eficiencia, equidad, 

accesibilidad, atención centrada en el paciente, seguridad del paciente y oportunidad 

en la atención. El IOM destaca la importancia de la mejora continua en estas áreas 

para garantizar una atención de calidad para todos los pacientes. Este enfoque 

integral de la calidad de la atención se ha convertido en un estándar ampliamente 

reconocido en la evaluación y mejora de los servicios de salud (Salazar, 2021). 

1. METODOLOGÍA 

La presente investigación tuvo un enfoque mixto que combina e integra los métodos 

cuantitativos y cualitativos para analizar e interpretar desde múltiples ángulos (Hernández-

Sampieri, 2018). Se midieron las percepciones, opiniones y formas en que los usuarios 

externos (como pacientes y sus familiares o cuidadores) e internos (profesionales, técnicos 

y personal de apoyo) experimentan y actúan en relación con los servicios de salud. 

El alcance fue de tipo exploratorio y descriptivo encargado de describir las 

cualidades de la cultura de servicio que aplica el personal del Centro de Salud del Cantón 

Jipijapa durante la atención a los usuarios. Y el diseño fue no experimental mediante la 

recolección de datos de una muestra representativa de la población en un momento 

específico, con ello se pudieron capturar las características o variables que se están 

estudiando. 
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Técnicas  

Encuestas 

Una encuesta es un método empleado para obtener información acerca de la opinión 

sobre un tema específico, este proceso implica formular una serie de preguntas una 

muestra representativa de la población lo que permite extrapolar los resultados al 

conjunto de la población. Como herramienta para medir la opinión pública las 

encuestas se pueden clasificar según el método de recolección de datos que puede 

ser: cara a cara, por teléfono o en línea (Corona, 2021). 

Las encuestas se encuentran dirigidas específicamente a los usuarios del Centro de 

Salud del Cantón Jipijapa. 

Entrevista 

El propósito de la entrevista dentro del enfoque cualitativo es entender los fenómenos 

del entorno desde la perspectiva de los entrevistados desde un punto de vista 

fenomenológico, siendo una técnica de gran utilidad en la investigación para recabar 

datos, supone enfocarse en las experiencias vividas por los participantes y otorgarles 

un significado basado en su realidad cotidiana (González A. M., 2022). 

La entrevista se encontrará dirigida al Director Distrital y a la persona encargada de 

Atención al Cliente (admisión) 

Modelo SERVQUAL 

En mi investigación “Cultura de Servicio y Satisfacción de los Usuarios del Centro 

de Salud del Cantón Jipijapa”, utilicé el modelo SERVQUAL para medir la calidad del 

servicio desde la perspectiva de los usuarios. Este modelo me permitió comparar lo que los 

usuarios esperaban del servicio con lo que realmente experimentaron, enfocándome en cinco 

dimensiones clave: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, aspectos tangibles y 
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empatía. A través de las encuestas y entrevistas, pude identificar las brechas entre 

expectativas y percepciones, lo que me permitió señalar las áreas donde se requieren mejoras 

para optimizar la calidad del servicio y aumentar la satisfacción de los usuarios. 

Método SERVPERF 

En el marco de esta investigación, también apliqué el método SERVPERF como 

herramienta complementaria para evaluar la calidad del servicio desde la percepción 

exclusiva de los usuarios. A diferencia de otros modelos, SERVPERF se centra únicamente 

en medir el desempeño del servicio, sin considerar las expectativas previas del usuario, lo 

que permite obtener una valoración directa y objetiva sobre la experiencia vivida.  

A través de las encuestas aplicadas en el Centro de Salud del Cantón Jipijapa, 

recopilé datos relacionados con dimensiones clave como confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, aspectos tangibles y empatía, evaluando únicamente lo que el usuario 

realmente percibió. Esta metodología me permitió identificar con mayor precisión los puntos 

fuertes y débiles del servicio prestado, sirviendo como base para la formulación de 

propuestas que contribuyan a fortalecer la cultura de servicio y la satisfacción de los 

usuarios. 

Población  

Según los datos proporcionados por el Centro de Salud del Cantón Jipijapa, la 

población estuvo constituida por los usuarios que asistieron en un lapso de 7 años, detallados 

a continuación:   

Tabla 6 

Usuarios del Centro de Salud 

Año Número de usuarios 

2018 50.461 
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Año Número de usuarios 

2019 52.228 

2020 38.820 

2021 38.404 

2022 41.537 

2023 40.433 

2024 45.565 

Total de usuarios 307.448 

Fuente: Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

 

Muestra 

Nuestro muestreo será probabilístico donde cada elemento de la población tiene una 

probabilidad equitativa de ser seleccionado, estas muestras se obtienen mediante la 

determinación previa de las características de la población y el tamaño adecuado de la 

muestra. Posteriormente, se utiliza un proceso de selección aleatoria o un método mecánico 

para escoger las unidades de muestreo o análisis.  

Este tipo de muestreo garantiza la representatividad de la población, minimizando el 

sesgo y proporcionando resultados más fiables y generalizables en los estudios estadísticos.  

n =
𝑍2 (𝑃 ∗ 𝑄) (𝑁)

(𝑒2)(𝑁) + (𝑍2)(𝑃 ∗ 𝑄)
 

n = Tamaño de la muestra  

P*Q = 0,25 

Z2 = Margen de confiabilidad. (1,96) para un nivel de confianza de 95% 

e = Error admisible (0,05) 

N = Tamaño de la población (307.448) 
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n =
(1,96)2 (0,25) (307.448)

(0,052)(307.448) + (1,962)(0,25)
=

(3,84)(0,25) (307.448)

(0,0025)(307.448) + (3,84)(0,25)
 

 

n =
295.273

768,62 + 0,96
=

295.273

769,58
= 384 

 

2. RESULTADOS 

Los resultados obtenidos de las encuestas con los datos de los usuarios muestran que 

la mayoría de las personas que ingresaron al Centro de Salud del Cantón Jipijapa fueron en 

condición de acompañantes, mientras que el menor porcentaje acudieron como usuarios de 

los servicios médicos, en su mayoría fueron del sexo masculino, los cuales fluctúan en 

rangos de edad entre 38 a 47 años, seguidos por los de 48 a 57 años y de 28 a 37 años, con 

un grado de instrucción educativa de nivel secundario, seguido del grupo que cuenta con un 

título Superior técnico, sin embargo, el menor porcentaje estuvo representado por usuarios 

que no tuvieron acceso a ningún tipo de educación. 

En la dimensión de actitudes y valor hacía el servicio, los resultados indicaron que 

los usuarios sintieron satisfacción por el interés que mostró el personal en orientarlos, los 

mismos que fueron claros y precisos en brindar información, además, se valoró el trato que 

brindó el personal y el 36% quedaron Satisfechos, mientras que, el 30% prefieren 

mantenerse Neutral. En cuanto a la fluidez y comprensión de la comunicación, también fue 

del agrado de los individuos y por último, un porcentaje considerable sintió satisfacción con 

el estado de ánimo del personal, sin embargo, otros indicaron estar Insatisfechos, estos datos 

evidencian que existen criterios divididos entre satisfacción e insatisfacción. 

Sobre la fiabilidad de satisfacción de los usuarios, se valoró al personal si informó y 

orientó de manera clara y precisa sobre los trámites correspondientes, en la cual, los usuarios 
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quedaron satisfechos, así mismo con el horario de atención programado, puesto que, se 

respetó dicha programación de las consultas, con disponibilidad de la historia clínica al 

momento de la atención, así como, disponibilidad y factibilidad en la gestión de las citas.  

En actitud y valores de la cultura de servicio se evidenció que existe fluidez en la 

comunicación y un trato correcto, sin embargo, en ocasiones, el personal no mantenía un 

buen estado de ánimo aspecto muy relevante al momento de la atención, en cuanto a la 

relación con la fiabilidad de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud, el personal 

demostró que se comunica de forma clara y precisa, la atención se realizó en el horario 

programado, respetando los turnos y con disponibilidad del historial clínico. 

Dentro de la dimensión de las expectativas, se evaluaron aspectos como: la rapidez 

del personal para resolver algún inconveniente, donde hubo usuarios satisfechos e 

insatisfechos, además, el trato y comodidad durante la atención, fueron calificados como 

satisfactorios y, por último, los usuarios indicaron que el personal mostró interés por 

solucionar las quejas, con ello, se determina que, el servicio cumplió con las expectativas de 

algunos de los usuarios. 

En la dimensión de la capacidad de respuesta, mide la rapidez en la atención en el 

módulo de salud, en la cual los usuarios sintieron Insatisfacción, sin embargo, vivenciaron 

un buen servicio durante la toma de muestras en el laboratorio, lo mismo ocurrió en la 

realización de procedimientos (odontología, laboratorio, etc). Y la atención en farmacia, el 

32% la consideró Neutral, un 26% Satisfecho y el 21% Insatisfecho. Los resultados 

determinan que en esta dimensión hay percepciones diferentes que no cumple del todo con 

la atención que esperan los usuarios, es decir, la rapidez de atención en el módulo, las 

muestras de laboratorio, los procedimientos y la atención en la farmacia. 
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Los datos permiten determinar que, existe vínculo entre las expectativas y capacidad 

de respuesta hacia la satisfacción de los usuarios, sin embargo, la rapidez en la atención o 

solución de inconvenientes no fue de total agrado para los usuarios, pero, en cuanto al trato, 

comodidad durante la atención e interés por solucionar las quejas sí cumplieron expectativas, 

de la misma manera, al momento de la toma de muestras de laboratorio y realización de 

procedimientos en general fueron calificados como satisfactorios, pero la atención en la 

farmacia no causó el mismo agrado. 

En el aspecto de fidelización, con sus respectivas preguntas, los usuarios mostraron 

satisfacción con el personal al cumplir correctamente su función, consideran que el personal 

está debidamente capacitado y comprometidos en el servicio, recibiendo un trato 

personalizado. De la misma forma, la dimensión de la Seguridad, los usuarios indicaron que 

el trato que recibieron fue amable y respetuoso, sin embargo, en el aspecto sobre el interés 

del médico por remediar la enfermedad el 31% de los usuarios se mantuvieron Neutrales en 

sus respuestas, así como, en la comprensión de la información respecto a la enfermedad 

diagnosticada, información del tratamiento, dosis, horarios, reacciones adversas y uso de la 

medicina e indicaciones sobre el procedimiento a realizar.  

Los datos obtenidos permitieron identificar la conexión entre la fidelización con la 

seguridad hacia los usuarios, sobre la dimensión de la fidelización se determinó que el 

personal realiza correctamente el cumplimiento de funciones, están debidamente 

capacitados y comprometidos al momento de atender las necesidades, así como, el trato 

personalizado y en la seguridad el trato que recibieron fue amable y respetuoso, aunque en 

los aspectos sobre el interés del médico por remediar la enfermedad, comprensión de la 

información respecto a la enfermedad diagnosticada, información del tratamiento, dosis, 

horarios, reacciones adversas y uso de la medicina e indicaciones sobre el procedimiento a 
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realizar, los usuarios se mantuvieron neutrales, lo que determina que existe falta de 

seguridad en el servicio y puede afectar la fidelización de los usuarios. 

De acuerdo a la entrevista realizada a la encargada de la atención al cliente Janeth 

Veliz, indica que, el personal del Centro de salud brinda una buena atención, trato y orienta 

en las dudas que presentan los usuarios, promueven una comunicación fluida, de manera 

cordial con calidad y calidez, las quejas son atendidas en ventilla o por medio del call center 

donde se pueden expresar las inconformidades, denuncias o felicitaciones, dirigidas a 

coordinación y evitar que se repita alguna situación incómoda. Además, el personal tiene 

designado su función y cumple a cabalidad con la misma, así como, brindar capacitaciones 

en aspectos administrativos, operativos, buen trato y atención al usuario. 

Los horarios de atención se realizan de acuerdo a la programación y turnos 

asignados, para ello, se utiliza un call center o la ventanilla, en cuanto al laboratorio y 

farmacia, no ha presenciado del todo la atención, pero no han existido inconvenientes, sin 

embargo, afirma que, la farmacia se encuentra abastecida. Con respecto a la atención 

médica, manifiesta que el personal médico está capacitado para atender los síntomas y 

brindar un buen trato, se respeta la privacidad en cada consulta, se informa claramente el 

diagnóstico del paciente, así como, el tratamiento y las indicaciones precisas. Por último, el 

Centro de Salud cuenta con carteles ayudan a orientarse, los letreros de evacuación, sobre 

dónde queda la farmacia y demás, así mismo, los equipos y materiales médicos reciben cada 

año mantenimiento para que no se deterioren. 

 

3. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

Discusión 
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Identificar la actitud y valores de la cultura de servicio en relación con la fiabilidad 

de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa. En la 

investigación realizada por García (2018), titulada “Cultura de servicio en la 

optimización del servicio al cliente” cuyos resultados determinan que, para que 

exista cultura organizacional con valores y creencias, es necesario brindar una 

interacción y desenvolvimiento adecuado, la cultura de servicio requiere una mezcla 

de intangibilidad, integridad, heterogeneidad, producción y consumo simultáneo. 

Coincide que en esta investigación la actitud y valores de la cultura de servicio con 

fluidez en la comunicación y un trato correcto, elevan la cultura de servicio, se 

corrobora la relación de fiabilidad de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud, 

es decir, la actitud del personal, mediante una comunicación clara y precisa, la 

atención se realizó en el horario programado, respetando los turnos y con 

disponibilidad del historial clínico, sin embargo, en ocasiones, el personal no 

mantenía un buen estado de ánimo aspecto muy relevante al momento de la atención. 

 

Determinar el vínculo entre las expectativas con la capacidad de respuesta hacia la 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa. Alvarado et, al. (2023), 

desarrolló una investigación con el título “Factores Asociados a la Satisfacción de los 

Usuarios en Servicios de Salud” la cual dio como resultados que, las expectativas más altas 

del usuario se enfocan en la seguridad, capacidad de respuesta y empatía y las más bajas 

fueron confiabilidad y elementos tangibles. 

 De la misma manera, los resultados obtenidos en esta investigación mantienen 

similitud con la anterior mencionada, es decir, se determinó que, el vínculo entre las 

expectativas y capacidad de respuesta hacia la satisfacción de los usuarios, se enfoca en el 

trato, comodidad, atención toma de muestras de laboratorio, realización de procedimientos 



82 

 

en general, seguridad y empatía, mismas que generaron satisfacción en ellos, aunque, en la 

rapidez de atención o solución de inconvenientes no fue de total agrado para los usuarios. 

Identificar la conexión entre la fidelización con la seguridad hacia los usuarios del 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa. Vargas (2021), tituló su trabajo “Calidad del 

servicio en la satisfacción del usuario en el Centro de Salud Chacra Colorada, Breña” 

los resultados indicaron que, un servicio de calidad es fundamental para garantizar 

el estado óptimo de bienestar y satisfacción de las necesidades de salud de los 

usuarios que acuden a los establecimientos de salud con elementos como fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. Lo que concuerda 

con la presenta investigación, cuyos resultados muestran que, la conexión entre la 

fidelización con la seguridad hacia los usuarios, se enfocó en el cumplimiento 

correcto de las funciones del personal, están debidamente capacitados y 

comprometidos al momento de atender las necesidades, así como, el trato 

personalizado y en la dimensión de la seguridad, centrado en el interés del médico 

por remediar la enfermedad, información clara respecto a la enfermedad 

diagnosticada, tratamiento, dosis, horarios, reacciones adversas y uso de la medicina. 

De la misma manera, Paredes (2020), en su investigación titulada “Calidad de 

atención y satisfacción del usuario externo del centro de salud” evidencia que, en las 

dimensiones de fiabilidad, empatía, capacidad de respuesta y fidelización están 

correlacionadas significativamente con la satisfacción del usuario externo. Y se concluyó 

que hay una relación positiva entre las variables calidad de atención y satisfacción del 

usuario. 

Se identificó que la actitud y valores de la cultura de servicio estuvo enfocada en la 

fluidez de la comunicación, el interés del personal en orientar a los usuarios, quienes 

mantuvieron claridad y precisión en brindar información, además de tener un trato amable, 



83 

 

aunque no siempre un buen estado de ánimo, así mismo la fiabilidad de satisfacción de los 

usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa, destacan que hay una buena comunicación, 

la atención se realizó en el horario programado, se respetaron los turnos y existe 

disponibilidad del historial clínico, es decir, que estos aspectos tienen relación significativa, 

puesto que, la actitud y valores del servicio generan fiabilidad en los usuarios. 

 

Conclusiones 

• Se identificó que la actitud y valores de la cultura de servicio estuvo enfocada en la 

fluidez de la comunicación, el interés del personal en orientar a los usuarios, quienes 

mantuvieron claridad y precisión en brindar información, además de tener un trato 

amable, aunque no siempre un buen estado de ánimo, así mismo la fiabilidad de 

satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa, destacan que 

hay una buena comunicación, la atención se realizó en el horario programado, se 

respetaron los turnos y existe disponibilidad del historial clínico, es decir, que estos 

aspectos tienen relación significativa, puesto que, la actitud y valores del servicio 

generan fiabilidad en los usuarios. 

• Se determinó que el vínculo entre las expectativas con la capacidad de respuesta 

hacia la satisfacción de los usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa, se mide 

en la rapidez de la atención, la cual no fue totalmente satisfactoria para los usuarios, 

pero, existió un buen trato, comodidad durante la atención, interés por solucionar las 

quejas, al momento de la toma de muestras de laboratorio y realización de 

procedimientos en general cumplieron con las expectativas, sin embargo, esto no se 

evidenció durante la atención en la farmacia y no causó agrado en los usuarios.  

• Se identificó que la conexión entre la fidelización con la seguridad hacia los usuarios 

del Centro de Salud del Cantón Jipijapa se valora mediante el cumplimiento correcto 
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de funciones del personal, mismos que se encuentran debidamente capacitados y 

comprometidos al momento de atender las necesidades, brindan un trato 

personalizado y basado en la amabilidad y respeto, pero existió falta de interés por 

parte del médico, información poco comprensible respecto a la enfermedad 

diagnosticada, información del tratamiento, dosis, horarios, reacciones adversas y 

uso de la medicina e indicaciones sobre el procedimiento a realizar, los usuarios se 

mantuvieron neutrales y este desinterés afecta la fidelización de los usuarios. 
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Anexo 2 

Operacionalización de variables 

Tabla 7.Operacionalización de variables 

Variable 

independiente 
Definición Conceptual Dimensiones Indicadores 

Preguntas 

Cultura de 

servicio 

Creencias, valores y 

comportamientos que una 

organización adopta y 

promueve en todos los 

niveles, con el propósito de 

satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes 

de manera efectiva y 

consistente. 

 

• Actitudes y 

Valores hacia el 

Servicio 

 

• Capacidad de 

respuesta 

• Servicio 

personalizado 

¿El personal mostró interés 

por orientarlo? 

¿Se presentó claridad y 

precisión en la información 

que recibió? 

• Expectativas 

 

• Solución de 

problemas 

• Percepción del 

servicio 

¿Cuándo presentó algún 

inconveniente, el personal lo 

resolvió de manera 

inmediata? 

¿Durante la atención recibió 

un trato amable? 

• Fidelización 

• Eficiencia 

• Eficacia 

• Compromiso 

¿Sintió que el personal 

cumplió correctamente su 

función? 

¿Considera que el personal 

está debidamente 

capacitado? 
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Variable 

dependiente 

Definición 

Conceptual 
Dimensiones Indicadores 

Preguntas 

Satisfacción al 

usuario 

Se refiere al grado en 

que las expectativas y 

necesidades de una 

persona (usuario) son 

cumplidas por un 

producto, servicio o 

experiencia. 

• Fiabilidad 

 

• Cumplimiento de 

expectativas 

• Comunicación  

¿El personal le informó y orientó de 

manera clara y precisa sobre los trámites 

correspondientes? 

¿Se respetó la programación de las 

consultas? 

• Capacidad de 

respuesta 

 

• Rapidez en la 

atención 

• Tiempo de espera 

¿La atención fue rápida en el módulo de 

salud? 

¿La toma de muestras en el laboratorio 

fue rápida? 

• Seguridad 

• Personal 

confiable 

• Privacidad 

¿Respetaron su privacidad dentro del 

consultorio? 

¿Recibió la información necesaria sobre 

el estado de salud y el médico despejo sus 

dudas? 

• Empatía 
• Atención cordial 

• Interés 

¿El trato que recibió fue amable y 

respetuoso? 

¿El médico mostró interés por remediar 

su enfermedad? 

• Aspectos 

tangibles 

• Instalaciones 

adecuadas 

• Infraestructura 

¿Los carteles, afiches y letreros de 

orientación son los adecuados? 

¿Las instalaciones mostraron ambiente 

de limpieza y comodidad hospitalaria? 
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Anexo 3 

 

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD DEL 

CANTÓN JIPIJAPA 

Objetivo: Determinar la relación entre cultura de servicio con la satisfacción de los usuarios del 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa. 

Estimado(a) usuario(a), a continuación, se muestran una serie de preguntas sobre el servicio que 

brinda el Centro de Salud, esperamos total sinceridad y agradecemos su participación. 

Muy insatisfecho El servicio no cumplió con ninguna de mis expectativas. 

Insatisfecho El servicio tuvo varias deficiencias importantes. 

Neutral El servicio fue regular, ni bueno ni malo. 

Satisfecho El servicio fue adecuado, cumplió con mis expectativas. 

Muy satisfecho El servicio superó mis expectativas, fue excelente. 

 

 

 

 

  

 

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO 

Condición del encuestado: 
Usuario (a)  

Acompañante  

Sexo: 
Masculino  

Femenino  

Rangos de Edad: 

Menores de 18 años  

18 a 27 años  

28 a 37 años  

38 a 47 años  

48 a 57 años  

58 años o más  

Grado de instrucción: 

Sin estudios  

Primaria  

Secundaria  

Superior Técnico  

Superior Universitario  
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Indicaciones: Califique el servicio que recibió por parte del personal del Centro de Salud 

del Cantón Jipijapa, considere que se utilizó una escala numérica del 1 al 5, donde 1 es 

considerado muy insatisfecho y 5 representa muy satisfecho.  

 

Cuestionario sobre Cultura de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensiones N° Preguntas 

1
  

M
u
y
 i

n
sa

ti
sf

ec
h
o

 

2
  

In
sa

ti
sf

ec
h
o

 

3
  

N
eu

tr
al

 

4
  

S
at

is
fe

ch
o
 

5
  

M
u
y
 s

at
is

fe
ch

o
 

Actitudes y 

Valores 

hacia el 

Servicio 

1 ¿El personal mostró interés por orientarlo?      

2 ¿Existió claridad y precisión en la 

información que recibió? 

     

3 ¿El trato que le brindó el personal fue 

como lo esperaba? 

     

4 ¿La comunicación fue fluida y 

comprensible? 

     

5 ¿El estado de ánimo del personal fue 

agradable? 

     

Expectativa 

6 ¿Cuándo presentó algún inconveniente, el 

personal lo resolvió de manera inmediata? 

     

7 ¿Durante la atención recibió un trato 

amable? 

     

8 ¿Sintió comodidad al recibir la atención?      

9 ¿El personal mostró interés por solucionar 

sus quejas? 

     

Fidelización 

10 ¿Sintió que el personal cumplió 

correctamente su función? 

     

11 ¿Considera que el personal está 

debidamente capacitado? 

     

12 ¿Existió compromiso por parte del 

personal? 

     

13 ¿Sintió que le brindaron un trato 

personalizado? 
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Cuestionario sobre Satisfacción del Usuario 

Dimensiones N° Preguntas 

1
  

M
u
y
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n
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sf

ec
h
o

 

2
  

In
sa

ti
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h
o
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5
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u
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Fiabilidad 

1 ¿El personal le informó y orientó de 

manera clara y precisa sobre los 

trámites correspondientes? 

     

2 ¿El médico le atendió en el horario 

programado? 

     

3 ¿Respetaron la programación de las 

consultas? 

     

4 ¿La historia clínica estuvo disponible 

para su atención? 

     

5 ¿Hubo disponibilidad y factibilidad en 

la gestión de las citas? 

     

Capacidad de 

respuesta 

6 ¿La atención fue rápida en el módulo de 

salud? 

     

7 ¿La toma de muestras en el laboratorio 

fue rápida? 

     

8 ¿La realización de procedimientos 

(odontología, laboratorio, etc) fueron 

rápidos? 

     

9 ¿La atención en farmacia fue eficaz?      

Seguridad 

10 ¿Respetaron su privacidad dentro del 

consultorio? 

     

11 ¿El examen físico fue acorde a la 

patología presentada? 

     

12 ¿Recibió la información necesaria 

sobre el estado de salud y el médico 

despejó sus dudas? 

     

13 ¿El médico tuvo la capacidad de 

generar confianza? 

     

Empatía 

14 ¿El trato que recibió fue amable y 

respetuoso? 

     

15 ¿El médico mostró interés por remediar 

su enfermedad? 

     

16 ¿Comprendió la información respecto a 

su enfermedad? 

     

17 ¿La información sobre el tratamiento, 

dosis, horarios, reacciones adversas y 

uso de la medicina fue adecuada y 

clara? 
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18 ¿Entendió las indicaciones sobre el 

procedimiento a realizar? 

     

Aspectos 

tangibles 

19 ¿Los carteles, afiches y letreros de 

orientación son adecuados? 

     

20 ¿El personal está capacitado para 

orientar a los usuarios y familias? 

     

21 ¿Los equipos y materiales médicos se 

encuentran en buen estado para su 

atención? 

     

22 ¿Las instalaciones mostraron un 

ambiente de limpieza y comodidad? 
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Anexo 4 

Mediante un Oficio al Director Distrital del Centro de Salud del Cantón Jipijapa, 

solicitamos la información necesaria para la elaboración de la población y muestra del 

trabajo investigativo.  
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Anexo 5 

Certificados de los tres miembros de tribunal 
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Anexo 6 

Certificado de Idiomas 
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1. Condición del encuestado 

 

Tabla 8.  

Condición del encuestado 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

Usuario/a 169 44% 

Acompañante 215 56% 

Total 384 100% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

Gráfico 6. 

 Condición del encuestado 

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
 

Análisis e Interpretación 

 Los resultados obtenidos en este ítem indicaron que el 56% de las personas que 

ingresaron al centro de salud fueron acompañantes, mientras que el 44% acudieron como 

usuarios de los servicios médicos. Lo que permite determinar, en las condiciones del 

encuestado se registró un mayor porcentaje de acompañantes en comparación a los usuarios 

que asistieron por servicios médicos. 

44%

56%

Usuario/a Acompañante
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Sexo 

Tabla 9 

Sexo 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

Masculino 198 52% 

Femenino 186 48% 

Total 384 100% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

Gráfico 7 

Sexo 

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
 

Análisis e Interpretación 

 Así mismo, en cuanto al sexo de los usuarios que acuden por algún tipo de servicio 

médico, el 52% de los asistentes eran de género masculino y el 48% del género femenino. 

Con estos resultados, se evidencia que el porcentaje más elevado de usuarios del Centro de 

Salud de Jipijapa eran del sexo masculino, seguido por usuarios del sexo femenino. 

 

 

52%
48%

Masculino Femenino
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Rango de edad 

Tabla 10 

Rango de edad  

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

Menores de 18 años 12 3% 

18 a 27 años 54 14% 

28 a 37 años 69 18% 

38 a 47 años 119 31% 

48 a 57 años 78 20,30% 

58 años o más 52 13,50% 

Total 384 100% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

 

Gráfico 8 

Rango de edad 

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
 

Análisis e Interpretación 

 De acuerdo a los resultados, el 31% de los usuarios que asistieron al Centro de Salud 

presentan un rango de edad entre 38 a 47 años, el 20,3% fluctúan entre 48 a 57 años, mientras 

que el 18% tienen entre 28 a 37 años, el 14% oscila los 18 a 27 años, el 13,5% fueron 

usuarios de 58 o más años y el 3% de usuarios eran menores de edad. Lo que indica que la 

mayor cantidad de usuarios se encuentran en rangos de edad entre 38 a 47 años. 

3%

14%

18%

31%

20%

14%

Menores de 18 años 18 a 27 años 28 a 37 años 38 a 47 años 48 a 57 años 58 años o más
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Grado de instrucción 

Tabla 11 

Grado de instrucción 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 

Sin estudios 37 10% 

Primaria 70 18% 

Secundaria 120 31% 

Superior Técnico 100 26% 

Superior Universitario 57 14,80% 

Total 384 100% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

 

Gráfico 9  

Grado de instrucción 

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
 

Análisis e Interpretación 

 En cuanto al grado de instrucción de los usuarios, 31% ha cursado la secundaria, el 

26% cuenta con un título Superior Técnico, el 18% solo estudió la primaria, un 15% cuenta 

con un título Superior Universitario y el 10% restante no tuvo acceso al estudio. Con ello se 

determina que, el mayor porcentaje de los usuarios que asisten al Centro de Salud de Jipijapa 

10%

18%

31%

26%

15%

Sin estudios Primaria Secundaria Superior Técnico Superior Universitario
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solo cuentan son estudios secundarios, mientras que el menor porcentaje no tiene ningún 

tipo de estudio. 

Dimensión: Actitudes y valores hacia el servicio 

Tabla 12 

Actitudes y valores hacia el servicio 

 

 

 

 

Preguntas 
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¿El personal mostró 

interés por orientarlo? 
15 4% 71 18% 74 19% 113 30% 111 29% 

¿Existió claridad y 

precisión en la 

información que recibió? 

9 2% 84 22% 124 32% 113 30% 54 14% 

¿El trato que le brindó el 

personal fue como lo 

esperaba? 

15 4% 61 16% 115 30% 138 36% 55 14% 

¿La comunicación fue 

fluida y comprensible? 
13 3% 70 18% 122 32% 130 34% 49 13% 

¿El estado de ánimo del 

personal fue agradable? 
9 2% 68 17% 128 33% 127 33% 52 14% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

Gráfico 10 

Actitudes y valores hacia el servicio 
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Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 

 

Análisis e Interpretación 

 En la dimensión de actitudes y valor hacía el servicio, el 30% de los usuarios 

quedaron satisfechos, el 29% muy satisfechos y el 18% insatisfechos por el interés que 

mostró el personal en orientarlos. En cuanto a la claridad y precisión en la información que 

recibieron, el 32% indicó ser neutral, el 30% Satisfecho y el 22% Insatisfecho. Se valoró el 

trato que brindó el personal y el 36% quedaron Satisfechos, el 30% prefieren mantenerse 

Neutral y el 16% Insatisfecho. El ítem sobre la fluidez y comprensión de la comunicación, 

3l 34% de los usuarios Satisfechos, el 32% Neutral y el 18% Insatisfechos. Por último, el 

33% sintieron satisfacción con el estado de ánimo del personal, sin embargo, el 17% estuvo 

Insatisfecho. Estos resultados permiten evidenciar que, existen criterios divididos entre 

satisfacción e insatisfacción, es decir, las actitudes del personal no son totalmente agradables 

a los usuarios, la fluidez en la comunicación, un trato correcto y un buen estado de ánimo 

son aspectos fundamentales para brindar un excelente servicio. 

Dimensión: Expectativas 
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Tabla 13 

Expectativas 
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¿Cuándo presentó algún 

inconveniente, el 

personal lo resolvió de 

manera inmediata? 

9 3% 103 27% 88 23% 114 29% 70 18% 

¿Durante la atención 

recibió un trato amable? 
23 6% 67 17% 141 37% 96 25% 57 15% 

¿Sintió comodidad al 

recibir la atención? 
16 4% 69 18% 120 32% 116 30% 63 16% 

¿El personal mostró 

interés por solucionar 

sus quejas? 

7 2% 75 19% 124 33% 121 31% 57 15% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

 

Gráfico 11  

Expectativas 

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
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Análisis e Interpretación 

 Dentro de la dimensión de las expectativas, se evaluaron los siguientes aspectos 

como: al presentarse algún inconveniente, el personal lo resolvió de manera inmediata, el 

29% indicaron quedar Satisfechos antes el accionar del personal, un 27% Insatisfecho y el 

23% se mantuvieron Neutral. Con respecto al trato recibido durante la atención, el 37% 

manifestaron una respuesta Neutral, mientras que el 25% mostró Satisfacción, el 17% 

Insatisfacción y el 6% Muy Insatisfechos. En el aspecto de comodidad al recibir la atención, 

el 32% se mantuvo Neutral, el 30% Satisfecho y el 18% Insatisfecho. Y, por último, se 

evaluó el interés por solucionar las quejas, con un 33% los encuestados lo calificaron como 

Neutral, el 31% Satisfactorio y el 19% Insatisfechos. Lo que permite determinar, que las 

expectativas de los usuarios se encuentran en un ámbito medio, el cual valoró desde el trato 

recibido, la comodidad, la solución ante las quejas o de algún inconveniente. 

Dimensión: Fidelización 

Tabla 14 

Fidelización 
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¿Sintió que el personal 

cumplió correctamente su 

función? 

12 3% 93 24% 94 25% 105 27% 80 21% 

¿Considera que el 

personal está debidamente 

capacitado? 

20 5% 61 16% 120 32% 127 33% 56 14% 

¿Existió compromiso por 

parte del personal? 
16 4% 61 16% 116 30% 123 32% 68 18% 
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¿Sintió que le brindaron 

un trato personalizado? 
11 3% 55 14% 129 34% 119 31% 70 18% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

 

Gráfico 12 

Fidelización 

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
 

Análisis e Interpretación 

 Bajo el mismo contexto, se valoró la dimensión de fidelización, con sus respectivas 

preguntas, donde el 27% sintió Satisfacción con el personal al cumplir correctamente su 

función, el 25% Neutral y el 24% Insatisfecho. Así mismo, el 33% quedó Satisfecho y 

consideran que el personal está debidamente capacitado, mientras que, el 32% Neutral y el 

16% Insatisfecho. También se evaluó el compromiso por parte del personal, el 32% de los 

usuarios manifestaron estar Satisfechos, el 30% Neutral y el 16% Insatisfecho. Finalmente, 

en cuanto al trato personalizado, el 34% Neutral, un 31% Satisfecho y el 14% Insatisfecho. 

En esta dimensión se demostró que los usuarios quedaron mayormente satisfechos, en 

cuanto a, el cumplimiento de funciones del personal, cuentan con la capacitación debida, 
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mostraron compromiso al momento de atender las necesidades, así como, el trato 

personalizado. 

Dimensión: Fiabilidad 

Tabla 15 

Fiabilidad 
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¿El personal le informó y 

orientó de manera clara y 

precisa sobre los trámites 

correspondientes? 

8 2% 57 15% 70 18% 121 32% 128 33% 

¿El médico le atendió en 

el horario programado? 
17 4% 83 22% 119 31% 98 26% 67 17% 

¿Respetaron la 

programación de las 

consultas? 

9 3% 66 17% 119 31% 124 32% 66 17% 

¿La historia clínica estuvo 

disponible para su 

atención? 

10 3% 62 16% 122 32% 119 31% 71 18% 

¿Hubo disponibilidad y 

factibilidad en la gestión 

de las citas? 

5 1% 77 21% 116 30% 116 30% 70 18% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

Gráfico 13 

Fiabilidad 
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Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 

Análisis e Interpretación 

 La dimensión fiabilidad, contiene preguntas como del personal que informó y orientó 

de manera clara y precisa sobre los trámites correspondientes, en la cual el 33% indicó Muy 

Satisfactorio, el 32% Satisfecho y el 18% Neutral. Seguida de la atención fue en el horario 

programado, el 31% se mantuvo Neutral, el 26% Satisfechos y el 22% Insatisfecho. Además, 

se consultó sobre el respeto en la programación de las consultas, con un 32% Satisfactorio, 

31% Neutral y el 17% Insatisfechos, así mismo, sobre la disponibilidad de la historia clínica 

al momento de la atención, el 32% optó por mostrase Neutral, 31% satisfecho y el 18% Muy 

Satisfecho. Y con la disponibilidad y factibilidad en la gestión de las citas, el 30% indicaron 

sentir Satisfacción, otro 30% Neutral y el 18% Muy Satisfecho. Es decir, los resultados 

evidencian que, el personal se comunica de forma clara y precisa, la atención se realizó en 

el horario programado, existió mucho respeto y la historia clínica estuvo al alcance. 

Dimensión: Capacidad de respuesta 
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Capacidad de respuesta 
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¿La atención fue rápida 

en el módulo de salud? 
9 3% 110 29% 94 24% 94 24% 77 20% 

¿La toma de muestras en 

el laboratorio fue rápida? 
20 5% 73 19% 127 33% 108 28% 56 15% 

¿La realización de 

procedimientos 

(odontología, laboratorio, 

etc) fueron rápidos? 

15 4% 81 21% 116 30% 117 31% 55 14% 

¿La atención en farmacia 

fue eficaz? 
11 3% 79 21% 124 32% 100 26% 70 18% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

 

Gráfico 14 

Capacidad de respuesta 

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
 

 

Análisis e Interpretación 
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En cuanto a la dimensión de la capacidad de respuesta, se evaluó la rapidez en la 

atención en el módulo de salud y con el 29% los usuarios sintieron Insatisfacción, mientras 

que, el 24% Neutral y el otro 24% Satisfecho. Para la toma de muestras en el laboratorio, el 

33% Neutral, el 28% Satisfecho y un 19% Insatisfecho. Así mismo, en la realización de 

procedimientos (odontología, laboratorio, etc), el 31% Satisfecho, 30% Neutral y el 21% 

Insatisfecho. Y la atención en farmacia, el 32% la consideró Neutral, un 26% Satisfecho y 

el 21% Insatisfecho. Los resultados determinan que en esta dimensión hay percepciones 

diferentes que no cumple del todo con la atención que esperan los usuarios, es decir, la 

rapidez de atención en el módulo, las muestras de laboratorio, los procedimientos y la 

atención en la farmacia. 

Dimensión: Empatía 

Tabla 17 

Empatía 
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¿Respetaron su privacidad 

dentro del consultorio? 
20 5% 86 22% 75 20% 116 30% 87 23% 

¿El examen físico fue 

acorde a la patología 

presentada? 

18 5% 70 18% 112 29% 119 31% 65 17% 

¿Recibió la información 

necesaria sobre el estado 

de salud y el médico 

despejó sus dudas? 

21 6% 66 17% 120 31% 110 28% 67 18% 

¿El médico tuvo la 

capacidad de generar 

confianza? 

15 4% 67 18% 116 30% 122 32% 64 16% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  
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Gráfico 15 

Empatía 

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
 

 

Análisis e Interpretación 

 La dimensión de la empatía, el 30% valoró como satisfactorio el respeto a la 

privacidad dentro del consultorio, mientras que, el 23% Muy Satisfactorio y el 22% 

Insatisfactorio. En la realización de exámenes físicos conforme a la patología presentada, el 

31% sintió Satisfacción, 29% Neutral y el 18% Insatisfecho. De la misma forma, el 31% 

Neutral ante el recibimiento de la información necesaria sobre el estado de salud y el médico 

despejó sus dudas, el 28% Satisfecho y el 17 Insatisfecho. Y la capacidad del médico para 

generar confianza, lo calificaron en un 32% como Satisfactorio, el 30% Neutral y 18% 

Insatisfactorio. Con estos datos, se demuestra que, los usuarios sintieron respeto, privacidad 

en el consultorio, conformidad en los exámenes, recibieron la información necesaria y el 

médico causo confianza y despejo dudas. 

Dimensión: Seguridad 
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Tabla 18 

Seguridad 
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¿El trato que recibió fue 

amable y respetuoso? 
7 2% 100 26% 85 22% 102 27% 90 23% 

¿El médico mostró interés 

por remediar su 

enfermedad? 

21 5% 67 18% 120 31% 113 29% 63 17% 

¿Comprendió la 

información respecto a su 

enfermedad? 

24 6% 74 20% 119 31% 97 25% 70 18% 

¿La información sobre el 

tratamiento, dosis, 

horarios, reacciones 

adversas y uso de la 

medicina fue adecuada y 

clara? 

14 4% 81 21% 115 30% 107 28% 67 17% 

¿Entendió las 

indicaciones sobre el 

procedimiento a realizar? 

19 5% 83 22% 111 29% 101 26% 70 18% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

 

Gráfico 16 

Seguridad 
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Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 

 

Análisis e Interpretación 

En cuanto a la Seguridad, el 27% de los encuestados indicaron que, el trato que 

recibió fue amable y respetuoso, un 27% indicaron Satisfacción y 26% Muy Satisfactorio. 

Otro aspecto evaluado fue el interés del médico por remediar la enfermedad y el 31% de los 

usuarios se mantuvo Neutral, 29% Satisfechos y el 18% Insatisfechos. En la comprensión 

de la información respecto a la enfermedad diagnosticada, el 31% Neutral, 25% Satisfechos 

y el 20% Insatisfecho. Sobre la información del tratamiento, dosis, horarios, reacciones 

adversas y uso de la medicina fue adecuada y clara, el 30% Neutral, un 28% indicaron 

Satisfactorio, mientras que el 21% Insatisfechos. Y por último, 29% Neutral sobre las 

indicaciones sobre el procedimiento a realizar, 26% Satisfecho y el 22% Insatisfecho. En 

esta dimensión se valora el trato, amabilidad y respeto, el interés que muestra el médico con 

su paciente, la información que brinda, así como, tratamiento, dosis, horarios, reacciones 

adversas, uso de la medicina y los procedimientos a ejecutar. 

Dimensión: Aspectos tangibles 

Tabla 19 
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¿Los carteles, afiches y 

letreros de orientación 

son adecuados? 

9 2% 66 17% 87 23% 86 22% 136 36% 
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¿El personal está 

capacitado para orientar a 

los usuarios y familias? 

10 3% 47 12% 110 28% 115 30% 102 27% 

¿Los equipos y materiales 

médicos se encuentran en 

buen estado para su 

atención? 

9 2% 41 11% 112 29% 118 31% 104 27% 

¿Las instalaciones 

mostraron un ambiente de 

limpieza y comodidad? 

4 1% 12 3% 67 17% 137 36% 164 43% 

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de Centro de Salud tipo “B” del cantón  

Gráfico 17 

Aspectos tangibles

 

Fuente: Usuarios del Centro de Salud del Cantón Jipijapa 

Elaborado por: Carlos Yosu Vergara Mantilla 
 

Análisis e Interpretación 

 Finalmente, se encuentra la dimensión de los aspectos tangibles, el 36% Satisfechos 

porque los carteles, afiches y letreros de orientación son adecuados, el 23% Neutral y el 17% 

Insatisfechos. Sobre las capacitaciones para orientar a los usuarios y familias, un 30% 

Satisfechos, el 28% Neutral y el 27% Muy Satisfecho. El estado de los equipos y materiales 

médicos, según los encuestados, el 31% indicaron estar Satisfechos, el 29% Neutral, un 27% 

Muy Satisfechos y el 11% Insatisfechos. De la misma manera, el 43% Muy Satisfecho con 

las instalaciones, estas mostraron un ambiente de limpieza y comodidad, el 36% manifestó 

estar Satisfecho y el 17% Neutral. En esta dimensión se pudo analizar que, la gran mayoría 
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de los usuarios están satisfechos con los aspectos tangibles que tiene el Centro de Salud, es 

decir, cuenta con los carteles, afiches y letreros de orientación, orientan correctamente a 

familiares y usuarios, los equipos y materiales médicos se encuentran en buen estado, así 

como la limpieza del lugar. 
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Anexo 7 

 

Entrevista  

Nombre:  

Cargo:  

1. ¿Considera que el personal muestra interés por orientar a los usuarios que asisten 

al Centro de Salud? 

 

2. ¿Actualmente el personal del Centro de Salud del Cantón Jipijapa promueve una 

comunicación fluida y comprensible hacia los usuarios? 

 

3. ¿El personal atiende amablemente al usuario durante su atención médica? 

 

4. ¿Las quejas de los usuarios son respondidas con interés por parte del personal? 

 

 

5. ¿Opina que el personal cumple correctamente su función? 

 

6. ¿En la actualidad el personal se encuentra debidamente capacitado? 

 

7. ¿Considera que los médicos atienden a sus usuarios en el horario que se les ha 

programado? 

 

8. ¿Existe disponibilidad y factibilidad en la gestión de las citas? 

 

9. ¿Actualmente como considera la eficiencia de la toma de muestras en el laboratorio 

del Centro de Salud del Cantón Jipijapa? 

 

10. ¿Cómo evalúa la eficacia de la atención brindada por parte de la farmacia del 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa? 
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11. ¿Considera que los médicos poseen la capacidad de generar confianza hacia sus 

usuarios? 

12. ¿Qué medidas se implementan para asegurar que se respete la privacidad de los 

usuarios dentro del consultorio? 

 

13. ¿La información proporcionada por el personal sobre la enfermedad del paciente 

es clara y de fácil de entendimiento? 

 

14. ¿Considera que las indicaciones dadas por el personal médico sobre el 

procedimiento a realizar son clara y fácil de entender? 

 

15. ¿Considera que la ubicación de los carteles, afiches y letreros de orientación en el 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa facilita la navegación de los usuarios? 

 

16. ¿Actualmente los equipos y materiales médicos se encuentran en buen estado para 

cumplir con su función correctamente? 
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Entrevista  

Nombre: Janeth Veliz Intriago 

Cargo: Encargada del departamento de atención al cliente  

17. ¿Considera que el personal muestra interés por orientar a los usuarios que asisten 

al Centro de Salud? 

Si muestran interés ya que trabajamos para brindar una buena atención y un buen 

trato para que el paciente sea atendido por el médico, orientarlo en las dudas que 

tenga sobre los trámites para atenderse. 

 

18. ¿Actualmente el personal del Centro de Salud del Cantón Jipijapa promueve una 

comunicación fluida y comprensible hacia los usuarios? 

Sí, el personal del Centro de Salud del Cantón Jipijapa promueve una comunicación 

fluida y comprensible hacia los usuarios, de igual forma se comunican de manera 

cordial, con calidad y calidez, brindando orientación clara y oportuna al paciente y/o 

usuario para garantizar una atención eficiente y empática. 

 

19. ¿El personal atiende amablemente al usuario durante su atención médica? 

Claro, para ello es el ministerio de trabajo, los funcionarios deben tratar de manera 

amable con un cordial saludo, preguntar que necesitan para la atención que quieran 

realizarse 

 

20. ¿Las quejas de los usuarios son respondidas con interés por parte del personal? 

Si, el ministerio de salud lleva a cabo ventanilla y call center, aparte de las agendas 

de citas médicas, el call center si selecciona la opción #3 pueden dar la 

inconformidad, quejas, felicitaciones, denuncias y va dirigida a coordinación, desde 

ahí nos hacen llegar esa información para trabajar en conjunto y no vuelva a suceder 

esta inconformidad hacia los usuarios. 

 

21. ¿Opina que el personal cumple correctamente su función? 
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Sí, el personal cumple correctamente con su función dentro del Centro de Salud del 

Cantón Jipijapa, realizando sus actividades de manera responsable, entregando sus 

productos y resultados conforme a lo establecido, lo que contribuye al buen 

funcionamiento del servicio. 

 

22. ¿En la actualidad el personal se encuentra debidamente capacitado? 

En la parte de Talento Humano realizamos muchas capacitaciones al personal tanto 

en aspectos administrativos, operativos, buen trato y atención al usuario. 

 

23. ¿Considera que los médicos atienden a sus usuarios en el horario que se les ha 

programado? 

Sí, los médicos atienden a sus usuarios en el horario programado, respetando el turno 

asignado. La atención se brinda de acuerdo con la cita médica agendada, 

garantizando puntualidad y orden en el servicio. 

 

24. ¿Existe disponibilidad y factibilidad en la gestión de las citas? 

Antes mencionada hay dos formas de agendar la cita, el call center y ventanilla, 

cuando los usuarios no pueden acceder a agendar una cita que a veces son agendadas 

de 3 o 4 meses, ellos vienen atenderse y se les ayuda ahí mismo con cita médica. 

 

25. ¿Actualmente como considera la eficiencia de la toma de muestras en el laboratorio 

del Centro de Salud del Cantón Jipijapa? 

Se hace de manera correcta, no eh palpado bien, pero por ahora no ha habido 

inconveniente en la toma de muestras. 

 

26. ¿Cómo evalúa la eficacia de la atención brindada por parte de la farmacia del 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa? 

La farmacia está bien abastecida con sus medicamentes y la atención del encargado 

es buena, usuarios que llegan con sus recetas y no tienen mucho conocimiento, el 

personal de la farmacia les ayuda en todo lo que pueda. 

 

27. ¿Considera que los médicos poseen la capacidad de generar confianza hacia sus 

usuarios? 
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Si, todos estamos preparados aparte de que ellos han estudiado para atender a los 

usuarios sobre sus síntomas, se capacitan en la manera de cómo tratar con ellos y 

atenderlos así con eficacia, eficiencia y el buen trato al usuario. 

 

28. ¿Qué medidas se implementan para asegurar que se respete la privacidad de los 

usuarios dentro del consultorio? 

Lo que hacen aquí es esperar a que el usuario y/o paciente sea atendido primero, para 

que en este caso la persona que necesite hablar con el medico no interrumpa la 

privacidad de quien ya se encuentra dentro del consultorio. 

 

29. ¿La información proporcionada por el personal sobre la enfermedad del paciente 

es clara y de fácil de entendimiento? 

Claro, los médicos se capacitan para poder explicar de manera clara que tiene el 

paciente, como debe tratar su tratamiento y que le afecta. 

 

30. ¿Considera que las indicaciones dadas por el personal médico sobre el 

procedimiento a realizar son clara y fácil de entender? 

Si, con la mejor claridad, porque en todo momento llegan usuarios de otros lugares 

que no están actualizados y no conocen del todo, así de la mejor forma para poder 

orientarle y explicarles que procedimientos deben seguir. 

 

31. ¿Considera que la ubicación de los carteles, afiches y letreros de orientación en el 

Centro de Salud del Cantón Jipijapa facilita la navegación de los usuarios? 

Claro, los carteles les ayudan a orientarse, los letreros de evacuación, sobre dónde 

queda la farmacia, también se pueden acercar a cualquier personal del centro de 

salud donde los pueden ayudar y guiar, recalcar que cada tiempo se deben de cambiar 

los carteles por el hecho de que se deterioran. 

 

32. ¿Actualmente los equipos y materiales médicos se encuentran en buen estado para 

cumplir con su función correctamente? 

Le comento que, si y cada año se les hace mantenimiento para que no se deterioren, 

también en el tema de mobiliarios actualmente se siguen comprando para una mejor 

atención al usuario y puedan estar más cómodos mientras esperan a ser atendidos. 
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Anexo 8 

Fotos de la entrevista 

Evidencias de la realización de la entrevista dirigida a la jefa del departamento de recursos 

humanos para la recolección de información de las variables de estudio    
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Anexo 9 

Foto de Encuestas 

Encuestas dirigidas a los usuarios que asisten al Centro de Salud del Cantón Jipijapa 
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Anexo 10 

Fotos del Lugar de la investigación 

El Centro de Salud del Cantón Jipijapa, ubicado en el cantón Jipijapa, provincia de Manabí, 

es una institución pública que brinda servicios de atención primaria en salud.  
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Anexo 11 

Tutoría con la Docente 

Reunión de tutoría con la Ing. Yomira Lilibeth Solis Barreto, centrada en brindar 

orientaciones y sugerencias para el desarrollo del proyecto de titulación. En la sesión se 

trataron puntos importantes para optimizar la organización, el contenido y la coherencia del 

trabajo con los objetivos académicos definidos. 
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Anexo 12 

Sistema COMPILATIO 

 

 

 

 


