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RESUMEN

Introduccion: La calidad del servicio de salud publico implica un buen desarrollo de la
eficiencia, efectividad y satisfaccion con el que las instituciones brindan sus servicios a
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la ciudadania. Un diagnostico previo de los criterios de calidad, segun referentes
nacionales, permitird encauzar acciones politicas a futuro.

Objetivo: Determinar los criterios de calidad del servicio de los centros de salud publicos
en el Ecuador, a partir de la consulta de fuentes primarias ecuatorianas.

Métodos: Investigacidon documental, en la que se realizd una busqueda exhaustiva de
articulos, libros y revistas cientificos, que fueron extraidos de diversas bases de datos
(SciELO, Redalyc y Scopus). La revisidn se realizd en espanol e inglés, y se empled
referencias bibliograficas ecuatorianas de los Ultimos cinco afios.

Resultados: Se evidenciaron distintos enfoques y problematicas con relacion al sector
de la salud, en el cual actualmente se experimenta una transformacion acelerada, en
donde las tecnologias de la informacion y la comunicacion juegan un papel importante
para la mejora de la calidad de los servicios.

Conclusiones: La calidad del servicio de salud publico en Ecuador esta influenciada por
varios factores clave, como accesibilidad, infraestructura y equipamiento inadecuado, y
un progreso notable, desde 2023, en el fortalecimiento de la red de atencién primaria
de salud.

Palabras clave: satisfaccion del usuario; calidad del servicio; percepcién; tecnologia.

ABSTRACT

Introduction: The quality of public health services implies a good development of the
efficiency, effectiveness and satisfaction with which the institutions provide their services
to citizens. A prior diagnosis of the quality criteria, according to national references, will
allow directing future policy actions.

Objective: To determine the quality criteria of services of public health centers in
Ecuador, based on the consultation of primary Ecuadorian sources.

Methods: Documentary research, in which an exhaustive search of articles, books, and
scientific journals was carried out, which theywere extracted from various databases
(SciELO, Redalyc, Scopus). The review was conducted in Spanish and English, and
Ecuadorian bibliographic references from the past five years were used.

Results: Different approaches and challenges related to the health sector, in which an
accelerated transformation is currently being experienced, where information and
communication technologies play an important role in improving the quality of services.

Conclusions: The quality of public health service in Ecuador is influenced by several
key factors such as accessibility, inadequate infrastructure and equipment, and a notable
progress since 2023, in strengthening the primary healthcare network.

Key words: user satisfaction; quality of service; perception; technology.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio a nivel del area de salud es un aspecto de gran relevancia, ya que
directamente impacta en el bienestar de los usuarios. Debido a esto, se hace necesario
ofrecer servicios de alta calidad, que no solo se deben enfocar en la atencion médica,
sino también en otros factores, como la empatia, la comunicacién efectiva y el respeto
hacia los usuarios por parte del personal que labora en una institucion de salud.(1-3)

Por otra parte, la calidad de la atencidn sanitaria se ve reforzada por la accesibilidad y
disponibilidad de los servicios, la disminucién de barreras al acceso y la integracion de
esfuerzos para reducir la fragmentacion, en donde las tecnologias de la informacién y la
comunicacién (TIC) ultimamente han generado un cambio importante en los servicios
ofrecidos al usuario.® Estos elementos son esenciales para garantizar el derecho a la
salud de las personas y alcanzar mejores resultados en salud poblacional.(®

Segun investigaciones realizadas en América Latinoamérica y el Caribe,®) anualmente
ocurren de 5 a 8 millones de muertes relacionadas con la baja calidad de atenciéon en
salud , lo que origina una gran pérdida econémica, cuantificada en mas de 1,5 billones
anuales. Es aqui donde radica la importancia de implementar politicas publicas en salud
eficientes, que permitan reducir tanto el fallecimiento de los usuarios como el costo al
estado de cada pais.(®

En Ecuador, como en otros paises, la salud es un derecho obligatorio que todo ciudadano
tiene desde su nacimiento. La calidad de atencién es un tema de gran relevancia en el
cual el pais ha venido trabajando. En 2016 se dio a conocer el *Manual de seguridad del
paciente”, el cual se debe implementar en todas las instituciones de salud.

Para el 2023 se implementaron varias acciones destinadas a aumentar la satisfaccion de
los usuarios con referente a los servicios que brinda el Ministerio de Salud Publica; sin
embargo, a pesar de todos los esfuerzos, en la actualidad siguen habiendo quejas y
denuncias por parte de los usuarios en las diversas instituciones de salud.(:8

El servicio sanitario del canton Guayaquil ha implementado estrategias para mejorar la
calidad de los servicios; un ejemplo es el mejoramiento en la infraestructura de 19
unidades de salud en el sur de Guayaquil, por parte del Ministerio de Salud Publica, con
una inversion de 420 887,62 ddlares, para garantizar la eficiencia y calidad de los
servicios de salud.®

Dentro de los problemas que se han podido identificar en los diferentes centros de salud,
se encuentran el malestar de los usuarios en relacién con la atencién individualizada
segun sus necesidades y condiciones médicas,'® la respuesta ante las dudas o
inquietudes que presentaron durante la consulta, entre otros, lo que provoca
desconfianza en el usuario ante el servicio brindado por los establecimientos.
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La presente investigacion presenta una relevancia social, debido a que mediante ella se
brinda un aporte significativo de informacién para futuros estudios y va a sentar las
bases para la mejora continua de muchas instituciones de salud. A la vez, esta
investigacion se justifica de manera tedrica —por la incorporacion rigurosa de
conocimientos y conceptos establecidos— y demuestra una apertura a los marcos
existentes.

El estudio tiene por objetivo determinar los criterios de calidad del servicio de los centros
de salud publicos en el Ecuador, a partir de la consulta de fuentes primarias. Ademas,
se hace referencia a la situacién actual en la calidad del servicio de los centros de salud
publicos ecuatorianos y se determinan factores que afectan la atencién al usuario, para
describir, igualmente, la influencia de las TIC en la calidad del servicio al usuario en los
centros mencionados.

METODOS

Para el logro de los objetivos propuestos se desarroll6 una investigacion de tipo
documental, descriptiva/explicativa, en donde se realiz6 una revisidon sistematica,
mediante una busqueda exhaustiva de articulos, libros y revistas cientificos, que fueron
extraidos de diversas bases de datos electrénicas, como SciELO, Redalyc y Scopus. Las
palabras clave utilizadas fueron: “calidad del servicio”, “satisfaccion del usuario”,
“mejora continua de los servicios de salud” y “telemedicina”.

La investigacion de tipo documental se basa en la busqueda de conocimientos mediante
la recopilacién, analisis e interpretacion de informacién existente en diversos tipos de
documentos, los cuales pueden ser libros, articulos cientificos, informes, tesis, bases de
datos, entre otros. La finalidad principal de la investigacion documental es obtener
informacidén precisa y detallada sobre un tema especifico, utilizando fuentes secundarias
que ya han sido previamente recopiladas y publicadas por otros autores, o instituciones
cientificas, por lo cual debe ir citado de forma correcta.(*)

Una vez concluida la basqueda bibliografica, se procedid a la evaluacién de los registros.
Para ello se aplico una lista de cotejo con criterios de inclusion y exclusiéon predefinidos,
en base a los objetivos del estudio. Esta etapa permitié seleccionar aquellos articulos
gue cumplian con los requisitos establecidos y, por lo tanto, eran relevantes para la
revision sistematica.

Dentro de los criterios de inclusidn, se utilizaron los siguientes:

Articulos publicados en revistas indexadas.

Estudios publicados dentro del periodo de tiempo 2019-2024.

Textos indexados en bases de datos que cuentan con alta calidad cientifica.
Estudios tanto en idioma espafiol como inglés.
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Por su parte, dentro de los criterios de exclusion estan:

e Documentos que detallan los resultados de investigaciones, pero que no han sido
sometidos a revisién por pares.

e Presentaciones orales o diapositivas presentadas en eventos cientificos.

e Investigaciones publicadas de mas de cinco afos.

e Publicaciones que tengan un idioma diferente al espanol o inglés.

Esta revision sistematica ha aportado evidencia importante sobre la calidad del servicio
al usuario en los centros de salud publicos en Ecuador. Su rigurosidad metodoldgica
sustenta la validez de los hallazgos, ofrece una base sdlida y contribuye al avance del
conocimiento para la toma de decisiones en el ambito de la salud.

RESULTADOS

En el cuadro('?-21) se muestran las fuentes primarias de investigacion consultadas, en
funcién de analizar los criterios de calidad del servicio de salud publica en la Republica
del Ecuador, segun los resultados publicados por cada autor consultado.
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Cuadro. Fuentes consultadas

Autores Titulos

Anélisis de la atencion del usuario en los centros de

Garcia Escovar, Barrera Paz S ,
! salud de la provincia de Manabi-Ecuador

Calidad de atencién a los pacientes en consulta
externa del Centro de salud La Paz en la ciudad de La
Paz Cantén Montufar, Carchi en el periodo de abril-
septiembre del 2023

Calidad de servicio brindado en el Centro de Salud de
Castro Castro Ricaurte, desde la percepcién de los usuarios
externos, enero-mayo, 2023. Cuenca, Azuay

Fortaleciendo la Red de Atencion Primaria de Salud
para 10 millones de personas

Rosero Quisilema

Naciones Unidas. Ecuador

Evaluacion de la calidad de los servicios de salud del
Alava Portugal subcentro de salud del cantén Quinsaloma y la
satisfaccion del usuario
Brigadas de salud han visitado mas de 22 mil familias

Ministerio de Salud Publica S ; M~
de cuatro provincias del pais en las ultimas semanas

Alvarez Rios et al. La Atencion al usuario en los sistemas de Salud

Importancia de la Gestion de Calidad en el Servicio de

Guaita Pintado et al. Salud del Ecuador: Revisidon Sistematica

La calidad de servicio para mejorar la atencion al
Choez Franco cliente en centros de salud publicos del cantén La
Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2018.

MSP inicia plan piloto de servicio de telemedicina
Ministerio de Salud Publica entre el Hospital Monte Sinai y el Centro de Salud
Puerto Villamil

Atendiendo a las consultas realizadas, se logrd identificar abordajes de distintos
enfoques y en diferentes problematicas, con relacion al sector sanitario, pero se tomaron
los resultados de mayor relevancia para el alcance de los objetivos y su andlisis.

DISCUSION

Dentro de la calidad del servicio de salud al usuario en los centros de salud publicos de
Ecuador, se puede evidenciar que en el estudio realizado por Garcia y Barrera,(!?) que
tuvo por objetivo analizar la atencidn del usuario en los centros de salud de la provincia
de Manabi, se obtuvieron los siguientes resultados: la evaluacién de la satisfaccién del
usuario (indicador de calidad) muestra una percepcién positiva de la calidad de la
atencidén en los centros de salud de Manabi, y mas de la mitad de los encuestados
expresaron su conformidad con los servicios recibidos; por otro lado, también
manifestaron que el personal sanitario estd brindando una atencién que cumple con las
expectativas de los pacientes.
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Esto difiere con la investigacion realizada por Rosero Quisilema,(*3) quien evalud la
calidad de atencion del personal de salud mediante la percepcion de los usuarios,
utilizando el Modelo SERVQUAL. Los principales hallazgos del autor incluyen la
percepcién de la calidad de atencién en la parroquia La Paz, donde persisten
insatisfacciones, ya que hay algunas deficiencias en la gestidon del centro de salud, como
una comunicacion inadecuada con la comunidad, escasez de personal cualificado,
infraestructura deteriorada, falta de insumos médicos y horarios de atencion poco
flexibles.

La investigacion anterior se alinea a la de Castro.(!¥) Este autor indagd sobre la
percepciéon de calidad del servicio que tienen los usuarios del Centro de Salud de
Ricaurte, y puso de manifiesto que el nivel de satisfaccién global con los cuidados y
servicios recibidos predominé en el 67,3 % como poco satisfecho, y 0,9 % en nada
satisfecho; con relacién a la solucion de problemas o dudas por parte del equipo de
salud, indico que el 89,5 % tienen dudas en recomendar este centro.

En cuanto a la situaciéon actual de la calidad de atencidn en el Ecuador, por muchos afios
el pais ha experimentado un incremento sostenido en la demanda de servicios de salud
publica, lo cual ha generado una congestién en los sistemas de atencién y un aumento
en los tiempos de espera para los usuarios.

Se pudo evidenciar en el 2023 un avance significativo en el fortalecimiento de la Red de
Atencién Primaria de Salud, donde el pais realizé una inversidon que superé mas de 26
millones de dolares, con el apoyo de la Organizacion de Naciones Unidas, lo cual permitid
adquirir 186 ambulancias. La distribucidén inicial fue de 25 ambulancias en Manta, que
desempefian un papel fundamental para salvar vidas y mejorar la prestacién de atencién
médica.*>)

El pais experimenta en la actualidad una transformacién acelerada, impulsada por la
convergencia de avances tecnoldgicos, la optimizacidn de procesos internos v,
principalmente, por las crecientes expectativas de los usuarios ante este escenario
dinamico. Las organizaciones sanitarias estan implementando estrategias orientadas a
garantizar la excelencia en la prestacion de servicios.(19)

Estos resultados coinciden con las estrategias realizadas en lo que va del 2024 por el
Ministerio de Salud Publica: se han implementado brigadas médicas domiciliarias,
focalizadas en comunidades rurales y de dificil acceso para fortalecer la vinculacion entre
los servicios de salud y la poblacién, y se han registrado 36 619 intervenciones de salud
dirigidas a poblaciones vulnerables, como nifios menores de 2 ainos, gestantes, personas
con enfermedades crénicas (diabetes, hipertension, cancer, VIH) y adultos mayores.
Estas acciones buscan garantizar una atencion integral, equitativa, reduciendo asi la
morbilidad y mortalidad en estos grupos con la promocion de la salud y la prevencién de
enfermedades.(”)

Factores que afectan la atencidn al usuario

A nivel mundial, aproximadamente 1 de cada 10 usuarios experimenta un evento
adverso o sufre un dafio iatrogénico durante la atencion sanitaria, y anualmente, mas
de 3 millones de personas mueren a consecuencia de ello.(??
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El sector de la salud, en la actualidad, es una de las dreas mas importantes en Ecuador,
el cual ha experimentado un escenario sin precedentes a partir de la pandemia de
COVID-19, obligando a todas las organizaciones a adaptarse a nuevas dinamicas. Tras
el analisis realizado de los diferentes articulos, se logré evidenciar que la atencion al
usuario presenta dificultades en la gran mayoria de la informacion recopilada.(®

Se puede asegurar que dentro de los factores mas comunes que influyen en la calidad
del servicio en los centros de salud del Ecuador esta la fiabilidad o confiabilidad, la
empatia, seqguido de la capacidad de respuesta, los elementos tangibles y la seguridad.

La fiabilidad, el tiempo de espera y el cumplimiento de los horarios son los principales
determinantes de la confiabilidad percibida por los usuarios, y constituyen las mayores
brechas en la calidad del servicio, generando insatisfaccion.

Por otra parte, la capacidad de respuesta es otro de los factores que afecta a los usuarios.
Esto se refiere a la disposicion que tiene el equipo de salud para solventar dudas,
preguntas y solucion a tramites, quejas o reclamos que tienen los usuarios.

También se encuentran los elementos tangibles, donde se va evaluar el equipamiento,
las instalaciones fisicas, la limpieza del centro de salud, entre otras condiciones, lo cual
puede generar incomodidad a los usuarios si existe una deficiencia en los mismos. ()

Esto lo corrobora Choez,(?9 que en su estudio tiene por objetivo el analisis de la calidad
del servicio mediante técnicas de investigacion que impulsen el mejoramiento en la
atencion al cliente de los centros de salud publicos del cantén La Libertad. Esta
investigacion identificd deficiencias en la prestacidn de servicios de salud; entre las mas
prioritarias: acceso a los servicios de salud, infraestructura inadecuada y deficiencias en
la interaccion con el personal de enfermeria. Estas deficiencias obstaculizan la capacidad
de brindar un servicio ideal a los usuarios que buscan atencion médica de calidad.

Influencia de las TIC en la calidad del servicio

Las TIC poseen un gran potencial para optimizar los procesos asistenciales, mejorar los
resultados en salud y fomentar la autonomia de los pacientes. Sin embargo, su
implementacion exitosa requiere considerar las particularidades de cada contexto y
disefiar estrategias para reducir la brecha digital, especialmente entre los adultos
mayores.

La incorporacion de las TIC en la atencién médica es un factor clave para la
modernizacion del sector. Sin embargo, es fundamental garantizar la inclusidn digital de
todos los usuarios, especialmente de los adultos mayores, a fin de evitar la exclusion y
maximizar los beneficios de estas tecnologias.(?®

Con el fin de promover la equidad en el acceso a la salud y optimizar la gestion de los
servicios, en 2023 el Ministerio de Salud Publica del Ecuador implementd un plan piloto
de servicio de telemedicina entre el Hospital General Monte Sinai, de Guayaquil, y el
Centro de Salud Puerto Villamil, el cual tenia previsto que beneficiara aproximadamente
a 3 mil habitantes de la isla, los cuales podran recibir atencion telematica en tiempo real
en diversas especialidades, luego de que el centro de salud lo haya derivado.(?!)
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La telemedicina emerge como una solucion tecnoldgica para superar las barreras
geograficas en la prestacion de servicios de salud, permite la entrega de cuidados
médicos a distancia y amplia el acceso en zonas desatendidas. Ademas, facilita la
teleasistencia sanitaria, reduce la brecha de acceso a servicios de salud en areas
remotas, contribuye a reducir las desigualdades en salud y mejora la calidad de vida de
las poblaciones mas vulnerables. La adopcion de modelos de atencién basados en
tecnologias de la informacién, como la telemedicina, contribuyen a una mayor eficiencia
en la atencion.(?¥

Todo lo anterior lo corrobora Mateo Rueda,(?® el cual menciona en su investigacion que
la implementacién de las TIC ha incrementado significativamente la eficiencia y la calidad
de la atencidon médica, pues permite una gestién mas efectiva de los recursos sanitarios,
y se obtienen una serie de beneficios como la reduccion de costos, optimizacion de los
procesos, minimizacion de los tiempos de respuesta y aumento de la productividad.

CONCLUSIONES

Se efectud un analisis comparativo de multiples enfoques y problematicas en el sector
sanitario, para determinar los criterios de calidad. A partir de 2023, el Ecuador se ha
observado un progreso notable en el fortalecimiento de la Red de Atencion Primaria de
Salud a nivel nacional, segun las evaluaciones realizadas en el ultimo afio. La calidad del
servicio de salud estd influenciada por varios factores claves, con énfasis en la
accesibilidad a los servicios de salud, infraestructura inadecuada y el equipamiento
disponible en los centros de atencién, aspectos esenciales para ofrecer un servicio de
salud eficiente y equitativo.

Los criterios de calidad se relacionan con el nivel de satisfaccion de los usuarios, el
tiempo de espera, la frecuencia de un evento adverso, la confiabilidad del tratamiento,
la empatia con el personal de la salud, la capacidad de respuesta del personal de salud,
los elementos tangibles y la seguridad del sistema de salud. Por otra parte, las TIC son
cruciales en los centros de salud, ya que influyen en la mejora de la eficiencia en la
gestion de datos y permiten un acceso mas rapido a la informacion médica, lo que facilita
diagndsticos y tratamientos mas precisos.
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