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Resumen:

La calidad del servicio organizacional es factor determinante para garantizar la
satisfaccion del usuario e implica aspectos como la atencion al cliente, la
eficiencia en la entrega de servicios, resolucién de problemas répidos y
efectivos. En este contexto, el objetivo de esta investigacion fue analizar los
aspectos que comprenden la calidad del servicio dentro de las organizaciones
con la finalidad de establecer su incidencia en la satisfaccion del usuario
externo del Hospital IESS Portoviejo. Para lo que se plantearon tres etapas
determinantes como la fundamentacidn de las bases tedricas, elaborar y aplicar
encuestas de diagndstico y plantear acciones necesarias para el desarrollo de
una estrategia de servicio organizacional; a través de una metodologia
positivista, con enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, con método empirico
para configurar las caracteristicas y relaciones de las variables. Se utilizé apoyo
de la observacion directa para obtener resultados validados a través de
encuestas a una muestra de 277 personas de una poblacién rotativa de 900
usuarios diarios y 77 funcionarios administrativo. Las variables determinadas
en la investigacion fueron la calidad del servicio organizacion y la satisfaccion
del cliente, teniendo como principal resultado que los usuarios no se encuentran
satisfechos por el servicio recibido y la mayor ocurrencia proviene del irrespeto
a los turnos y la demora en el tiempo de atencion al usuario por parte del
hospital, por tanto se concluye que la percepcién del usuario en la atencion es
baja e incide directamente en el alto nivel de insatisfaccion que se experimenta.

Abstract:

Organizational service quality is a determining factor to ensure user satisfaction
and involves aspects such as customer service, efficiency in service delivery,
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health service,
administration, users,
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JEL Classification

Customer service,
health service,
administration, users,
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fast and effective problem solving, among others. In this context, the objective
of this research was to analyze the aspects that comprise the quality of service
within organizations in order to establish its impact on the satisfaction of the
external user of the Hospital IESS Portoviejo. For which three determining
stages were proposed as the foundation of the theoretical bases, develop and
apply diagnostic surveys and propose actions necessary for the development of
an organizational service strategy; through a positivist methodology, with a
descriptive quantitative approach, with an empirical method to configure the
characteristics and relationships of the variables. Supported by direct
observation to obtain validated results through surveys to a sample of 277
people of a rotating population of 900 daily users and 77 administrative staff.
The conclusion is that the user's perception of the quality of care is low and has
a direct impact on the high level of dissatisfaction that is experienced.

* Merece un especial agradecimiento mi esposa Natali Cevallos por su apoyo y comprension durante todo este
tiempo; vy, dedico este logro a mis hijos que son la razén principal de mi superacion como persona y como

profesional.
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CHICA -ARTEAGA Y GODOY -ZUNIGA

INTRODUCCION

Las organizaciones a nivel mundial estan apostando por el mejoramiento de sus procesos y servicios al
cliente, debido a que, la gestion de la calidad es indispensable para el éxito organizacional siendo ésta una
herramienta diferenciadora ante las exigencias de los consumidores (Zavala 'y Vélez, 2020). Es alli precisamente
donde el talento humano juega un rol determinante para el cumplimiento de las metas y objetivos estratégicos
establecidos por las empresas, y en este contexto cabe lo mencionado por Ramirez (2023) que marca a la gestion
del talento humano en las empresas, como generador del valor econdmico a través del impulso de las ventajas
competitivas del personal, potenciando el trabajo con la incorporacién de principios, valores y filosofia

institucional.

De acuerdo al analisis de determinadas teorias administrativas como las de Hatz (1991), Horovitz y Jurgens
(1993), y Horovitz (2000), en todos los sectores de la economia el servicio al usuario y el modo como se presta,
son factores intangibles que influyen significativamente en los indicadores de productividad, de efectividad y
competitividad de las organizaciones; y, reconocen que la franja mas importante de la calidad en el servicio al
usuario obedece o depende del desempefio que directamente, en los momentos de verdad, realizan los funcionarios

encargados de atender a los clientes que adquieren productos o servicios.

El servicio al cliente, en el que participan sinérgicamente variables asociadas a la empresa, no sélo buscan
precio y calidad, sino también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un
servicio rapido, esto hara que, si un usuario recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a

adquirir el productos, visite otra vez o recomiende a otros (Lopez, 2016).

En la mayoria de los estudios realizados como el de Pavon et al. (2018) las herramientas metodoldgicas
que se sugieren estan dirigidas a los clientes externos como fuente directa de ingresos a través del pago que realizan
a cambio de recibir el bien o servicio, por lo que se hace imperativo enfatizar la importancia de gestionar
internamente los sistemas de control de calidad a la luz de los servicios que reciben los empleados como

complemento al desarrollo de sus funciones.

Para Reyes y Veliz (2021) factores como buena actitud e imagen, prontitud en la respuesta, atencion

personalizada, satisfaccion en el tiempo de espera, comodas instalaciones y pronta resolucion de quejas y reclamos,
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son determinantes para la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente (SC). Estos factores se
correlacionan positivamente con la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del usuario, como se puede ver
en la evidencia. En consecuencia, el criterio principal para el éxito de una empresa esta determinado por el calibre

del producto o servicio que ofrece y como satisface las necesidades de sus clientes (Pavon et al., 2018).

La prestacion de un servicio que genere un beneficio para la organizacidn y una experiencia positiva para
el usuario es fundamental para que se logre retencion de clientes. Segin Aguirre (2018) un servicio publico cumple
con todos los requisitos del usuario y se considera de alta calidad; por lo tanto, es necesario determinar el nivel de
satisfaccion del interesado. A partir de este momento, las empresas publicas requieren adoptar principios y politicas
que les permitan comprender y atender las necesidades de los ciudadanos. Para ello, es fundamental entender qué

espera el usuario del servicio y qué impresion se queda del mismo.

Por lo tanto, las empresas ecuatorianas, incluidas las de la provincia Manabi, deben enfocar sus esfuerzos
en brindar un servicio de alta calidad al mercado a través del analisis y la gestion de calidad (Orrala, 2022). Esto
debido a que, en los actuales momentos existe una demanda social para que el gobierno brinde servicios publicos
basicos que produzcan resultados y contribuyan a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, y que estos

servicios se brinden como resultado de politicas legitimas y bien definidas que se basan en principios econémicos.

En el Hospital IESS Portoviejo se ha observado que, existen demandas hacia esta casa de salud, que se
centran en la mala atencion hacia los ciudadanos, como un trato poco amable de los colaboradores de esta
institucion en el area del servicio al cliente. Se suma a esto, la aglomeracion de personas, debido a los procesos
lentos de los servidores publicos y a respuestas poco satisfactorias frente a las inquietudes de los usuarios. Esto
genera malestar en el ciudadano que necesita completar un trdmite o acceder a los servicios de salud. Por ende, se
plantea que, la calidad de servicio institucional incide en la satisfaccion del usuario externo del Hospital IESS

Portoviejo.

El presente estudio se justicia debido a que, el servicio que brinda el &rea de servicio al usuario del Hospital
IESS Portoviejo es el primer punto de observacién para el caso de estudio que permite determinar el nivel de
satisfaccion. Por ello, el tema fue de mucha importancia investigar porque se analizo la efectividad de la calidad
del servicio y atencion al usuario. A partir de la necesidad de fortalecer la satisfaccidn al usuario se llevo a efecto
el presente estudio que tiene como objetivo analizar los aspectos que comprenden la calidad de servicio dentro de
las organizaciones con la finalidad de establecer su incidencia en la satisfaccién del usuario externo del Hospital
IESS Portoviejo.
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REVISION LITERARIA

Calidad de servicio organizacional
Calidad

Existen varios enfoques para definir la calidad, algunos se basan en su importancia en la medicina, valor para
el usuario o la gestion organizacional. La idea de calidad abarca aspectos observables comunmente aceptados y
componentes organizacionales intangibles. Cervantes et al., (2020) la definen como excelencia, lo cual es Gtil para
establecer estandares de calidad en el disefio y buscar un desempefio superior, asumiendo un enfoque externo que
valora la magnitud del disefio del servicio Cada negocio puede elegir el concepto que mejor se adapte a sus

objetivos en términos de calidad, crucial para resaltar el valor asociado a esos objetivos.

Hernandez et al., (2018) describen que, hoy en dia, la calidad es una estrategia para impulsar la competitividad
empresarial que permite, desde una perspectiva integrada, ver la organizaciéon como un conjunto de procesos
interconectados cuyo objetivo final es, entre otros, alcanzar la CS. Segun estas afirmaciones, la gestion de la
calidad en las empresas busca vincular el éxito empresarial con la ejecucién de todos los procesos en condiciones

que exijan el nivel de calidad deseado por el consumidor o usuario final.

A lo expuesto Leon et al., (2018) consideran que, la calidad ha pasado de ser una potencial alternativa a
implantar por la empresa a un requisito imprescindible para su supervivencia y potencial competitividad en los
mercados actuales. Como resultado, sirve como una herramienta que permite a las empresas mantener un fuerte
control sobre el mercado mundial a través de la investigacion continua y la mejora de la calidad del servicio para
los clientes. Igualmente, Sandoval (2018) referencia que, desde la investigacion de las necesidades de los
consumidores hasta la prestacion de servicios de posventa, la calidad debe aplicarse a todas las actividades que

realiza una organizacion.
Calidad de Servicio

En el analisis de la calidad del servicio se utilizan una serie de modelos y herramientas conceptuales: en este
sentido, es dificil cuantificar los intangibles y, en ocasiones, se malinterpretan las expectativas de los clientes; sin
embargo, estos factores no deben utilizarse como excusa para evitar prescripcion de medicamentos (Inquilla et al,
2017). La calidad del servicio como ventaja competitiva es el factor medular para lograr la satisfaccioén de los
clientes quienes hacen analisis internos y propios respecto a la satisfaccion individual de sus necesidades
(Izquierdo, 2021).
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Debido a que los clientes juegan un papel crucial en cualquier organizacion o negocio, cada vez es mas claro
lo importante que es satisfacer sus necesidades. Esto conduce a asegurar la calidad del servicio o producto que los
clientes solicitan (Macias et al., 2022). Las instituciones ven la calidad del servicio como un componente critico
porque es uno de los pilares que las empresas deben mantener para satisfacer y mantener a sus clientes (Layme,
2017).

Los empleados de diversas instituciones publicas y privadas, ya sean nacionales o internacionales, deben tener
una comprension clara del concepto de calidad de servicio y ser capaces de aplicar estrategias relacionadas para
reflexionar sobre sus acciones y aumentar la SC (Vigo, y Gonzélez, 2020). Una alta calidad de servicio no solo
mejora la satisfaccion del cliente, sino que también puede llevar a una mayor lealtad del cliente, recomendaciones
positivas y una reputacion positiva en el mercado. Las empresas que priorizan la calidad de servicio a menudo se

destacan y prosperan en un entorno empresarial competitivo.
Evaluacion de la calidad

Es un proceso esencial en diversos contextos, desde los negocios hasta la educacion y la atencion médica.
Implica medir y analizar el rendimiento o el grado de cumplimiento de ciertos estandares o criterios predefinidos.
La evaluacion de calidad puede ayudar a identificar areas de mejora, tomar decisiones informadas y garantizar que

los productos, servicios o procesos cumplan con las expectativas y los estandares establecidos.

Las empresas deben evaluar constantemente la importancia de la calidad del servicio para proporcionar valor
asus clientes (Yuctor y Salazar, 2019). La creciente importancia de los procesos de servicio requiere metodologias
mas avanzadas para su mejora. Lo anterior en palabras de Hernandez et al., (2018) significa que, la empresa debe
aprovechar todas las herramientas que pueden ayudarte a reducir tus debilidades y potenciar tus cualidades para

que seas cada dia mas competitivo se logra mejor utilizando sistemas de gestion de calidad.

Desde la perspectiva del usuario del servicio, evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por proveedores de
varios sectores de servicios, incluidos los bancos, y conceptualizar la calidad como la diferencia entre los
conocimientos y expectativas del cliente. Aunque la calidad ha sido pensada desde la perspectiva del cliente, su

diagndstico no puede ser diferente (Carrasco, 2017).

Es importante que toda organizacion cuente con evaluaciones internas y externas contintas utilizando
herramientas técnicas especializadas. Esto permitira un analisis critico y reflexivo de los resultados y el
establecimiento de planes de accion con el objetivo de mejorar o innovar el singular aspectos de los servicios de

la empresa que se han identificado (Sarmiento y Vinueza, 2020).
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La calidad del servicio esta ligada a los procesos de evaluacién, ya sea que se vea a través de procesos
explicitamente evaluativos o por la percepcion de empoderamiento e involucramiento de los usuarios que son
internos o externos a la organizacion (Nufiez et al., 2019). La evaluacion de calidad es un enfogue importante para
mantener y mejorar la calidad en diversos campos. Permite a las organizaciones y los individuos asegurarse de que

estan cumpliendo con estandares y expectativas, y provee una base sélida para la toma de decisiones.
Gestion de la calidad

Implementar la gestion de calidad en las empresas en cada etapa del proceso afirma que, la empresa cumpla
con sus estandares de calidad. Por los bienes o servicios que proporciona; en la misma direccion. Para Romero
(2019) la gestion de la calidad, produce ventajas para que cualquier negocio alcance las metas deseadas que
agreguen valor a sus bienes y servicios; con ellos se consigue la satisfaccion del cliente y la consecucion de ventajas

competitivas que les diferencien en su industria.

Consideraciones para la gestion de la calidad en las empresas revisando la literatura académica se pueden
encontrar numerosos estudios que discuten el valor de la calidad del servicio como recurso para el mantenimiento
de las empresas en el mercado. En referencia a lo expuesto, Arrascue y Segura, (2016) han podido resaltar la
relacion entre la calidad del servicio y la SC a partir de los datos de las variables estudiadas y contrastadas con las

teorias proporcionadas de cada dimension.

Previo a lo expuesto, era necesario hacer énfasis en evaluar la calidad del servicio al usuario desde la
perspectiva del usuario, lo cual es cada vez mas comun, determinando que ademas de la evaluacion tradicional
debe ser pertinente evaluar no solo calidad sino mejoras 0 degradacion del servicio en comparacion con la

percepcion de otros momentos. (Cevallos et al., 2018).

En consecuencia, se ha determinado que las siguientes estrategias son cruciales para elevar el estandar de
servicio al usuario y garantizar su satisfaccion: mantenimiento de la infraestructura, implementacion de un
protocolo centrado en el cliente, capacitacion del personal y provisién de seguridad hospitalaria. Del mismo modo
Yanez (2016) prevé que, el sistema de control de gestidon y la estrategia empresarial permitiran a la empresa

mantener su liderazgo en el mercado y aumentar su rentabilidad y valor.
Desarrollo Organizacional

Actualmente, las organizaciones estan conformadas por individuos que viven en ambientes complejos y dindmicos,
y la gestion del talento humano influye en el mejoramiento de la gestién institucional (Mendoza et al., 2023). En

ese sentido, se observa que la convivencia organizacional influida por diversos tipos de personalidad, pudiera verse
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afectada ante la poca practica de valores que hacen posible un clima agradable (Palmar y Caliman, 2022).

Organizaciéon y desarrollo son las dos palabras descriptivas relacionadas que componen Desarrollo
Organizacional (DO) conceptualmente; desde una perspectiva de gestion, estos pueden describirse como: un
modelo o proceso creativo asociado con varias partes de una organizacion para continuar aumentando los ingresos
mientras se intenta lograr la posicién estratégica de la organizacion a la luz de varios factores, como el entorno

externo (Armijos et al., 2020).

Sin embargo, el DO estad compuesto por un colectivo de personas con el objetivo compartido de mantener la
lealtad en todos los aspectos de la organizacion y garantizar su éxito (Vasquez, 2016). En consecuencia, el
desarrollo de la empresa es un proceso de mejora continua que busca aumentar la eficacia y la capacidad de
adaptacion de una organizacion. Implica una planificacion cuidadosa, la participacion activa de los empleados y
lideres, y una atencion constante a la cultura, la gestion del cambio y la sostenibilidad de los cambios

implementados.

El DO incluyo estructuras tedricas en su investigacion después de 1950, como Hornestein, Bunker, Burke,
Gindes y Lewicki (1971), Warren Bennis (1966), French y Bell (1973), las mismas que en su momentos fueron
claves para el desarrollo de la gestion institucional, pero en la actualidad con el desarrollo tecnoldgico, la
globalizacién y fuerzas extraordinarias como pandemias o desastres naturales, deben reconocer y determinar
medios de adaptacion rapidos y efectivos (Ramos y Vega, 2023). De acuerdo con sus aportes, la teoria
administrativa DO, aporta un conjunto de ideas sobre las personas, las organizaciones y el medio ambiente, pasa
a ser vista como una herramienta para la planificacion de las relaciones sociales de produccion y un motor del
desarrollo socioeconémico (Zamora, 2018). EI DO es fundamental para que se mantengan competitivas y exitosas

en un entorno empresarial en constante evolucion.
Clima Organizacional

En este sentido, Arano et al., (2016) sostienen que, el clima organizacional es un conjunto de rasgos que
los servidores de una organizacion perciben y utilizan para distinguirla de otras organizaciones. Estas
caracteristicas se pueden medir y describir en términos de valores. Segun Arroyo (2018) el clima organizacional
es la variable que interactta entre los elementos del sistema organizacional y el comportamiento individual, debido
a que es relativamente constante en el tiempo, difiere de una organizacion a otra y de una division dentro de una

misma.
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Estrategia organizacional

La estrategia organizacional parte de la planeacion estratégica que inciden en el logro de los objetivos con el
apoyo de todas las areas y tiene que ver con la estructura organizacional y el tiempo de ejecucién de los planes
tacticos y funcionales, (Aguedo, 2019). Los conceptos utilizados en la gestion de estrategias brindan espacio para
el desarrollo de literatura que describe su dominio de aplicacion. Areas como la gestion organizacional, la
relevancia de las estrategias en las organizaciones, la cultura organizacional, el liderazgo y el desempefio
organizacional tiene mayor relevancia en la operatividad, para minimizar los aspectos negativos de los desafios
institucionales (Valle, 2023).

El énfasis en la planificacion del futuro de la empresa obliga al equipo a cargo de la estrategia organizacional
a pasar por un largo y tedioso proceso de planificacion. Es crucial desarrollar un plan estratégico para proporcionar
direccion a la organizacion y enfocar sus recursos en el logro de sus objetivos (Agudelo, 2019). Ademas, los
estrategas se enfrentan a entornos inciertos donde coexisten varias realidades, en la que las empresas con facultades

dinamicas tiene capacidad de aprendizaje operativo aun en entornos turbulentos (Alegre y Arifio, 2023).

Los autores expuestos creen que, el problema de fondo radica en la falta de propuestas tedricas, pero ignoran
que la mayoria de las metodologias que se pueden utilizar para realizar un mejor estudio en este campo se derivan
de otros campos, como ciencias sociales, asi como el hecho de que sus propias estructuras son cada vez mas

incoherentes.

El analisis de la estrategia organizacional del estudio incorpora métodos para la planificacion estratégica, la
cultura organizacional y la reorganizacion, todos los cuales son cruciales para comprender la idea de las
organizaciones participantes (Agudelo, 2019). En consecuencia, la tarea del lider es desarrollar la capacidad de
contribuir a la estrategia de la empresa por medio de la formacion, lo que implica reconocer el impacto de los
factores culturales en el desarrollo de la estrategia organizacional y consecuentemente en la competitividad de la

empresa.
Satisfaccion del cliente.

Cuando se trabaja en equipo, se atnan las aptitudes de los miembros y se potencian sus esfuerzos, disminuye
el tiempo invertido en las labores y aumenta la eficacia de los resultados (Almonte y Carbajal, 2017). De igual
manera Aguilar (2016) incluye conceptos como la comunicacion, la confianza, la satisfaccion, la cohesion del
grupo y la calidad del liderazgo y enfatiza que, el trabajo en equipo se relaciona con la cultura organizacional

porque promueve la unidad a través de la busqueda de un objetivo comun y fortalece al equipo al permitir la
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participacion activa de todos los miembros.

En este sentido, se recomienda implementar estrategias organizacionales para crear un ambiente donde los
usuarios internos sientan un sentido de pertenencia a una institucion cuando se involucran (Sarmiento y Paredes,
2019). La motivacion en el trabajo da paso a la satisfaccion del talento humano, y éstos inciden directamente en la
atencion al cliente (Zegarra, 2023). En consecuencia, existe una relacion entre la satisfaccion del empleado en su
lugar de trabajo y la satisfaccion del usuario que recibe el servicio, siendo reconocida esta Ultima por el método de

un servicio eficaz basado en la calidad.

En general, los elementos tangibles tienen un impacto en la satisfaccion del usuario y los servicios puros se
diferencian por su tangibilidad, que se implementa por medio de instalaciones fisicas. Estas distinciones

generalmente se hacen para obtener ventajas significativas sobre sus rivales (Crispin et al., 2020).

DISENO METODOLOGICO

Ubicacion
La investigacion se llevé a efecto en el Hospital IESS Portoviejo.
Duracion

El presente estudio tuvo una duracién aproximada de seis meses, a partir de que fue aprobado el proyecto
de titulacion. Su realizacion fue de acuerdo a tres fases diferentes: preparatoria, recoleccién de datos y

procesamiento de la informacion, procesos necesarios para el desarrollo del estudio
Variables en estudio

Las variables establecidas para el presente estudio fueron las siguientes:
Variable independiente:

Calidad de servicio organizacional
Variable dependiente:

Satisfaccion del cliente.
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Definida la dupla problema y objetivo, se presenta en la Tabla 1, las etapas utilizadas en el desarrollo del

presente estudio, relacionado con la calidad de servicio organizacional y su relacion con la satisfaccion del cliente.

Tabla 1.
Etapas por las que ha transitado el problema de investigacién
Etapa Descripcion
Etapa 1 e Fundamentar las bases conceptuales teoricas relacionado con la calidad de servicio

organizacional y su relacion con la satisfaccion del usuario del Hospital IESS
Etapa 2 Portoviejo.
¢ Elaborar instrumentos de encuestas para el diagnostico relacionado con la calidad de
servicio organizacional y su relacion con la satisfaccion del usuario basada en un
Etapa 3 sistema de organizacion estructural y funcional en el Hospital IESS Portovigjo.
e Plantear acciones necesarias para el desarrollo de una estrategia de servicio
organizacional y su relacion con la satisfaccién al usuario en el Hospital IESS

Portoviejo.

La hipotesis para este estudio se la plantea de la siguiente manera: La calidad de servicio organizacional

incide significativamente en la satisfaccion del usuario en el Hospital IESS Portoviejo.

La metodologia correspondiente a esta investigacion fue de tipo positivista, con enfoque cuantitativo de
tipo descriptivo, método que demuestra su validez y consiste en demostrar que la realidad es absoluta y medible
(Mejia, 2022); a través del método cuantitativo, uso la recoleccion de datos para la prueba de hipotesis aplicando
la medicion numérica Y el andlisis estadistico siendo esta técnica una herramienta importante para procesar los
datos y obtener resultados fiables (Jiménez, 2020). EI método descriptivo permitio conocer la descripcion de las
acciones que se ejecutan en el Hospital IESS Portoviejo; de igual forma, esta basado en un método cientifico, como

una de las formas para medir la calidad de servicio organizacional y su relacion con la SC.

La finalidad de esta investigacion fue mejorar la calidad de servicio organizacional y su relacion con la
satisfaccion del usuario del Hospital IESS del Cantdn Portoviejo, para lo cual se buscé un modelo administrativo
eficiente idéneo para obtener la satisfaccion de los usuarios, brindando atencion oportuna en el menor tiempo

posible.

El método empirico permitio configurar las caracteristicas y relaciones que se pudieron adquirir a través de
Maestria en Administracion Publica 11



la percepcion sensorial. Primero, el investigador buscé hechos e informacion que le ayudaron a iniciar su
investigacion. EI método de observacion se tomd en consideracion en la metodologia empirica, debido a que,

permitio una recoleccion de datos eficiente al examinar de cerca la problematica y obtener informacion inmediata.

La informacion facilitada por el personal del servicio administrativo y/o usuarios, también permitio
identificar los diversos temas que se habian presentado porque se conocia cuéles eran las tareas y responsabilidades

diarias de las personas en sus lugares de trabajo. Esto permiti6 un diagndstico preciso de los problemas presentes.
Meétodo de recoleccién de datos

El método de Revision bibliografica, representa una de las etapas fundamentales de todo proyecto de
investigacion, por lo que debe garantizar la obtencidn de la informacion mas importantes en el campo de estudio
(Hernandez et al., 2014). Fue fundamental, debido a que, su objetivo principal fue establecer las variables de
estudio a través de un estudio documental o recopilar informacion ya existente sobre un tema o asunto analizados
utilizando fuentes primarias como libros, periddicos, sitios web y otros, asi como fuentes secundarias como
encuestas y entrevistas. Se aplico el Analisis documental, para la revision de la consulta bibliografica segun las

variables del estudio.

Se aplico el Método Historico-logico y el dialéctico. EI Método Historico-Logico para estudiar la
trayectoria histérica de fendmenos y eventos relevantes a través de un marco teorico, vinculando las relaciones
historicas con los hallazgos de investigacion actuales y el desarrollo histérico del objeto de investigacion. Fue
dialéctico porque se debi6 analizar otros estudios criticamente y utilizarlos como punto de partida para compararlos

con los hallazgos de la investigacion actual.

En referencia al método estadistico, se utilizo la estadistica descriptiva, que incluyd descripcién, resultados
de métodos aplicados luego del analisis de estos, interpretacion de fendmenos naturales actuales y composicion o
procesos de fendmenos descubiertos. Su principal caracteristica fue la capacidad de proporcionar una
interpretacion precisa. Al profundizar en el tema, se puede aprender sobre el entorno probleméatico y como

interacttan los factores relevantes de acuerdo con los roles del personal administrativo.

La Estadistica Descriptiva mediante el uso de datos ayudd en el proceso de diagnostico mediante la
representacion de distribuciones de frecuencia en tablas y graficos. La idea fundamental de este método es la
distribucion de frecuencias, un método para organizar y resumir datos que se ordena por el nimero de veces que
se repite cada valor. Esta distribucion se logré usando el muestreo de juicio u opinidn, que se obtiene con un

namero pequefio de usuarios de interés en el momento de la recepcion del servicio (Gaviria y Marquez, 2019).
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También se utilizd para la validacién de la hipotesis con el estadistico Chi-cuadrado producido por el paguete
estadistico experto SPSS V25.0.

Otro método que se utilizo fue el método experto, a menudo conocido como método Delphi por rondas.
Este método permitio validar el instrumento de encuesta utilizando el mismo que se disefi6 con la escala Likert.
Es una parte del proceso de analisis que se basé en el juicio anénimo de un grupo de expertos, los mismos expertos
que pudieron llegar a un consenso o no de acuerdo con un proceso sistematico e iterativo, con repeticion controlada
y tratamiento estadistico de las respuestas (Reguant y Torrado 2016). En lo que respecta a este proyecto se lo
utilizé6 debido a la complejidad del problema y por ser uno de los métodos méas utilizados para estudios

prospectivos.

Toda investigacion cientifica necesita realizar un andlisis de los factores que intervienen en el proceso de
investigacion. Para ello se utilizé escalas de medida, que dan confiabilidad a la investigacion al realizarse por
medio de un plan explicito y organizado por medio del cual se clasifican y organizan datos relevantes para analizar

datos empiricos validos para la investigacion (Gamboa, 2022).

La investigacion de campo, se utilizo al acudir al lugar de los hechos, esto es en el Hospital IESS Portoviejo,
para la respectiva recoleccion de datos necesarios para el desarrollo del estudio, de esta manera se obtuvo
informacidn en el lugar de los hechos, a través de una encuesta a usuarios y personal administrativo del IESS

Portoviejo para conocer la problematica y la realidad de los hechos.

Para Martinez (2020), la investigacion de campo permite la recopilacién de informacién desde tareas,
actuaciones y decisiones especificas en la busqueda de datos relevantes extrayendo aquellas relacionadas con las
variables de investigacion en el mismo objeto de investigacion. De alli su caracter de investigacion no

experimental.

Se utilizd la encuesta se como técnica de recoleccion de datos y permitid identificar tanto los criterios
valorativos como las necesidades cubiertas. Esto indica que la encuesta fue un paso en el proceso de investigacion
descriptiva en el que el investigador recopila datos utilizando un formulario previamente disefiado sin cambiar el
escenario o el fendbmeno donde se recogio la informacidn, ya sea para entregarla en forma de transcripcién, grafico
o tabla (Gonzélez et al., (2017).

Para lograr este objetivo, se aplicé una encuesta a la cual se le midid el nivel de confiabilidad con el modelo
de Alfa de Cron Bach a través de la cual se pudo correlacionar las variables o items que forman parte de la escala,

lo que indico si su consistencia interna es aceptable, de esta forma se pudo obtener la informacion principal para
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analizar los resultados y determinar las caracteristicas personales relacionadas con la salud de los trabajadores, a

fin de obtener datos referenciales del lugar de trabajo y datos subjetivos y objetivos.

La encuesta se la estructur6 con una primera dimension denominada atencién brindada y la segunda con
nivel de satisfaccion, cada una con 6 preguntas basada en la escala valorativa de Likert: Nunca=1; Casi nunca=2;

A veces= 3; Casi siempre=4; Siempre=5.

Mercado y Coronado (2019) establecen que la poblacion es el conjunto de elementos comunes a la
investigacion, sean éstos finitos o infinitos, y el objetivo de la muestra es representar una parte de la poblacion con
pardmetros y caracteristicas necesarias para la investigacion. Esto se debe a que identifica los componentes que
reflejan las caracteristicas obtenidas en el estudio de la poblacion y establece los procedimientos para su inclusion

en el estudio. La muestra serd un subgrupo de la poblacion o universo (Hernandez et al., 2014).

La poblacion objetivo utilizadas para aplicar la encuesta fueron los usuarios que solicitan los servicios en
el Hospital IESS Portoviejo conformado por 900 personas diarias. Segun consta en la actualizacion del sistema de

la institucion objeto de estudio, existe una poblacion aproximada de 77 administrativos y un experto.

Las unidades de muestreo fueron escogidas de la poblacion, objetivo que fue formado por los usuarios y

personal administrativo del IESS Portoviejo. Debido al nimero de personas, se hizo necesario aplicar la formula

W
de Larry Murray t+@-w" " para obtener la muestra a quienes se les aplic los instrumentos de encuesta.

Foérmula para la muestra

N

TTeWN-1D+1

~ 900
"= 0.0025 (900 — 1D + 1

~ 900
™= 0.0025(899) + 1

900
= o2475 + 1
71083
n =
3.2475
n=277.13
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Tabla 2.

Poblacion y muestra

ITEMS ESTRATO MUESTRA Poblacion Muestra

1 Usuarios que acuden al Hospital IESS Portoviejo 900 277

2 Personal administrativo. 77 77

3 Experto 1 1
Total 978 355

La muestra fue de tipo aleatoria y constituida por 277 usuarios, 77 administrativos y un experto.

RESULTADOS

Los resultados de la investigacion se obtuvieron de encuestas realizadas a dos grupos focales en el
Hospital IESS de Portoviejo, a quienes se les realizaron preguntas relacionadas con las variables calidad de
servicio organizacional y satisfaccion del cliente, primero a los usuarios del hospital y luego a los servidores
publicos encargados de la atencion con preguntas similares tanto en la recepcién y en la entrega del servicio. Los
resultados son evidenciados en las tablas 3 y 4 para las encuestas de los usuarios y tablas 5 y 6 para los servidores
del &rea administrativa de la institucion objeto de estudio. Las encuestas se realizaron a 277 usuarios 'y 77

servidores de la institucion, con una escala de Likert sustentada en la siguiente escala valorativa:
Nunca=1; Casi nunca=2; A veces: 3; Casi siempre=4; Siempre=5.

Tabla 3:

Usuarios del IESS Portoviejo. Dimensién 1: Atencion recibida

# 1 % 2 % 3 % 4 % 5 %
1 ¢Se respeta el turno y 55 19,86 69 2491 112 4043 25 9,03 16 5,78

orden de llegada de los

pacientes?

2 (El tiempo de espera 45 1625 75 27,08 98 3538 35 12,64 24 8,66
para la atencion es
adecuado?

3 ¢Le ha incomodado la 42 1516 81 2924 95 3430 32 1155 27 9,775

atencion  de  algun

servidor?
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4 Los servidores le 39 14,08 77 27,80 110 39,71 27 9,75 24 8,66
brindan informacién
oportuna  sobre  los

servicios requeridos?

5 ¢Existe personal 33 1191 56 20,22 109 39,35 53 19,13 26 9,39
suficiente para atender
los requerimientos de los

usuarios?

6 ¢Los servidores 55 19,86 75 27,08 93 3357 33 1191 21 7,58
transmiten confianza y
seguridad en la
realizacion  de  sus

funciones?

Respecto al indicador atencién recibida, un 40.43 % de los usuarios revelan que, solo a veces se respeta el
turno y orden de llegada de los pacientes; el 35.38 % de igual manera expresan que solo a veces el tiempo de
espera para la atencion es el adecuado; por otra parte, con el 34.30 % a veces les ha incomodado la atencion de
algan servidor; con el 38.63% reconoce que solo a veces los servidores les brindan informacion oportuna sobre
los servicios recibidos; un 39.71%, expresan que, solo a veces existe personal suficiente para atender los sus
requerimientos; y, el 33.57%, manifiesta que a veces los servidores les transmiten confianza y seguridad en la

realizacién de sus funciones.

Es importante destacar, que las respuestas “a veces” podrian reflejar un cierto nivel de aceptacion en cuanto
a la atencion recibida, sin embargo, en promedio un 41% usuarios responde que nunca 0 casi nunca se respeta el
turno, tienen adecuada atencion, se les brinda informacion oportuna, observan personal suficiente o tienen
confianza con las funciones de los servidores, por tanto a nivel general la atencion que el usuario recibe desde su

perspectiva no es la adecuada a las expectativas de los beneficiarios.

Aunque también se destaca que un importante 44.40% dicen que no se han incomodado por la atencion
recibida de algun servidor, por lo que se podria apreciar que la percepcion del usuario acerca de la atencion recibida

no recae en los servidores que los atienden, a pesar de la desconfianza que pudieran generarles.
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Tabla 4:

Usuarios del IESS Portoviejo. Dimensién 2: Nivel de Satisfaccion

# 1 % 2 % 3 % 4 % 5 %

1 (Esta satisfecho con la 63 22,74 66 23,83 125 4513 11 3,97 12 4,33
atencion recibida?

2 ¢Los equipos y 25 903 52 18,77 81 2924 77 2780 42 1516
materiales utilizados por

el personal médico estan
en buenas condiciones?
3 ¢Los servidores 25 9,03 75 27,08 101 36,46 49 1769 27 9,75

resolvieron sus reclamos

sobre el servicio con
celeridad y efectividad?
4 GEl trato recibido de 25 9,03 34 12,27 107 3863 74 26,71 37 13,36

parte de los

colaboradores se lo hace
respetando sus derechos
constitucionales a tener
una adecuada atencion

en salud?

5 ¢Los servicios que 22 7,94 104 3755 75 27,08 62 2238 14 5,05
ofrecen la institucién de
salud cubren sus
expectativas?

6 ¢La institucion cuenta 22 7,94 18 6,50 115 4152 78 28,16 44 15,88

con un buzén de quejas?

En cuando al indicador Nivel de Satisfaccion, un 45.13 % de los usuarios contestan que solo a veces estan
satisfechos con la atencidn recibida; el 29.24%, solo a veces los equipos y materiales utilizados por el personal
médico estan en buenas condiciones; con el 36.46% indican que, a veces, los servidores resolvieron sus reclamos
sobre el servicio con celeridad y efectividad; con el 38.63% reconocen que solo a veces el trato recibido se lo
hace respetando sus derechos constitucionales a tener una adecuada atencion en salud; un 37.55%, indican que
casi nunca los servicios que ofrece la institucién de salud cubre sus expectativas; y, con el 41.52%, manifiestan

que a veces la institucion cuenta con un buzon de quejas.

A pesar de la mayoritaria insatisfaccion con la atencion recibida es rescatable que mas del 40% en promedio
de usuarios aceptan que los equipos y materiales utilizados estan en buenas condiciones, que el trato recibido es el
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constitucionalmente respetuoso en su derecho a una adecuada atencion en salud y conocen que la institucion cuenta
con un buzon de quejas. Las respuestas recibidas en cuanto a la existencia del buzon de quejas llaman la atencién,
en virtud de que, 14.44% desconocen la existencia y el resto parecen haberlo ubicado alguna vez, razén por la cual
se destaca que la ubicacion no es la correcta o no se les ha indicado a los usuarios su derecho al reclamo justo con

las herramientas adecuadas.

Tabla 5:
Personal Administrativo del IESS Portoviejo. Dimension 1: Atencion al cliente

# 1 % 2 % 3 % 4 % 5 %
1 ¢Serespetaelturnoy 8 10,39 14 18,18 27 3506 24 31,17 4 5,19

orden de llegada de los

pacientes?

2 ¢Se respeta el tiempo 7 9,09 15 19,48 30 389 21 27,27 4 5,19
de espera para la
atencion al paciente?

3 ¢Su atencion se basa 0 0,00 0 0,00 17 22,08 35 4545 25 3247

en la cordialidad vy

empatia?
4  ;Brindan informacion 0 0,00 0 0,00 19 2468 31 40,26 27 35,06

oportuna sobre los

servicios brindados?

5 ¢Existe personal 0 000 O 000 27 3506 33 4286 17 22,08
suficiente para atender
los requerimientos de

los usuarios?

Con los resultados expuestos el personal administrativo en el indicador atencion al cliente responden, con
un 35.06%, que a veces se respeta el turno y orden de llegada de los pacientes; el 38.96 %, revelan que, a veces
se respeta el tiempo de espera para la atencion al paciente; un 45.45%, indica que, casi siempre la atencién se basa
en la cordialidad y empatia; un 40.26% de respuesta, casi siempre brindan informacion oportuna sobre los
servicios brindados; y, con el 42.86 %, indican que casi siempre, existe personal suficiente para atender los

requerimientos de los usuarios.

Estos resultados, especialmente en las preguntas 1 y 2 coinciden con las respuestas de los usuarios, que

reflejan que los turnos y el tiempo de espera no se respetan ni son los adecuados, razon por la cual la atencion de
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salud es insatisfactoria desde el inicio de la atencion al paciente, que en un centro de salud es de vital importancia.

Las respuestas a las preguntas 3, 4 y 5 reflejan ausencia de respuestas negativas por parte de los servidores

administrativos, sin embargo a pesar de tener mayor respuestas de casi siempre y siempre, un importante 22.08%

dicen que a veces la atencion se basa en cordialidad, 24.68% aseguran que a veces se brinda atencién oportuna y

35.06% dicen que a veces existe personal suficiente para atender a los usuarios, respuestas también consistentes

con la opinién de los usuarios, aunque en mayor proporcién en cuanto informacion recibida oportunamente y a la

empatia que reciben por parte del personal. La situacién descrita refleja la incomodidad de los usuarios de la que

el personal administrativo suele estar consciente, sin embargo, por lo indicado por los usuarios, también ellos

reconocen que los servidores administrativos no son los responsables directos.

Tabla 6:

Personal Administrativo del IESS Portoviejo. Dimension 2: Nivel de satisfaccion

#

1

%

2

% 3

%

4

%

%

1

¢Cémo servidor se siente
satisfecho con la atencién

brindada al usuario?

0

0,00

8

10.39 12

1558 22 28.57

35

45.45

¢;Los equipos 'y materiales
utilizados por el personal
médico estan en  buenas
condiciones para brindar un

servicio de calidad?

6.49

10.39 10

12.98

33

42.86

21

27.27

¢CO6mo servidores atienden los
reclamos de los pacientes sobre
el servicio con celeridad vy

efectividad?

6.49 11

14.29

17

22.08

44

57.14

¢Se encuentra capacitado para
dar solucion a los problemas
presentados durante la atencién

al paciente?

0.0

0.00 17

22.08

37

48.05

23

29.87

¢Los servicios que ofrecen la
institucion de salud cubren sus

expectativas?

9.09

9.09 7

9.09

34

44.16

22

28.57

¢La institucion cuanta con un

buzoén de quejas?

7.79

1169 3

3.89

33

42.86

24

31.17

Con referencia a la dimension nivel de satisfaccion, el personal administrativo con el 45.45% se sienten

satisfechos con la atencion brindada al usuario; para un 42.86%, determinan que casi siempre los equipos y
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materiales utilizados por el personal médico estan en buenas condicione para brindar un servicio de calidad; el
57.14% revelan que, siempre como servidores atienden los reclamos de los pacientes sobre el servicio; con el
48.05% responden que, casi siempre se encuentran capacitados para dar solucién a los problemas presentados;
para el 44.16 %, casi siempre, los servicios de salud cubren sus expectativas; y, un 42.86%, revelan que, siempre
la institucion cuenta con un buzén de quejas. Estos resultados son totalmente inconsistentes con lo expuesto por
los usuarios, que solo a veces sienten satisfaccion por los servicios recibidos, y casi nunca sienten que los servicios

del IESS de la ciudad de Portoviejo cubren sus expectativas en cuanto a servicios de salud.

Finalmente se establece que para la dimension atencion recibida, 218 de 277 usuarios expresan que no se
les brinda atencion adecuada, y los funcionarios apoyan este criterio, determinado por los 164 funcionarios que
aseguran existen falencias en la atencion al cliente, esto se traduce en un bajo nivel de la dimension satisfaccion
de Unicamente 87 usuarios de 277, tanto en la atencidn, trato y resolucion de tramites recibido, como en los equipos
y materiales utilizados para ello, aunque los servidores publicos en este caso tienen respuestas poco consistentes
con la insatisfaccion de los usuarios, en virtud de que 57 de los 77 servidores publicos que se encargan de la

atencion directa al usuario asegura servir con calidez con equipos y herramientas adecuadas.

La Hipotesis alternativa (H1) la calidad de servicio organizacional incide significativamente en la
satisfaccion del usuario, se valida con los resultados que permitieron observar una correlacién altamente
significativa, positiva y fuerte de la variable de calidad de servicio organizacional con satisfaccion del cliente (r =
0.837). Asi mismo, se tiene un hallazgo relevante de la asociacién entre la dimension atencion recibida y nivel de
satisfaccion (r = 0.894).

DISCUSION DE RESULTADOS

En cumplimiento al objetivo de analizar los aspectos que comprenden la calidad de servicio y su incidencia
en la satisfaccion del usuario externo del Hospital IESS Portoviejo, en este apartado se confrontan los resultados

mas relevantes con los de otros estudios similares realizados.

Los usuarios a nivel general reflejan que la calidad del servicio es inadecuada, aunque subrayan que esta
calidad no es responsabilidad de los servidores administrativos, quienes también estan de acuerdo, aunque en
menor medida con las perspectivas de los usuarios en cuanto a la atencion recibida, variable que es incidente
directo de la insatisfaccion que expone el usuario directo de los servicios de salud recibida por la institucion objeto
de estudio. Lo expuesto es semejante al aporte tedrico de Lai y Nguyen (2017) para quienes la calidad de servicio

es la brecha que existe entre las expectativas del cliente; es decir lo que quiere, y sus percepciones que es, lo que
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obtiene; después de recibir un servicio. En consecuencia, es importante abordar esta preocupacion, debido a que,

el respeto al turno y orden de llegada es esencial para brindar una atencion equitativa y de calidad.

La informacion oportuna es otro aspecto relacionado con el servicio y la satisfaccion, en la que los
resultados de la investigacion desde la perspectiva del usuario no son adecuados, y desde la perspectiva de los
servidores administrativos a veces no es suficiente. Parra et al., (2018) sostienen que, la atencion al cliente en los
actuales momentos se ha convertido en una decision estratégica, esto indica que, hay que competir no solo en
encontrar clientes sino en retenerlos, y una manera de lograrlo es por medio de una atencion de calidad. El hecho
de que a veces los servidores brinden informacion oportuna es un problema que afecta la satisfaccion del usuario

y la calidad de servicio.

La comunicacion especialmente en los centros de salud desde los servidores sean estos administrativos o
personal de salud, es imperante para que tanto pacientes como sus familiares reconozcan la situacion real en pos
de un tratamiento adecuado y exposicion de resultados de los mismos, por tanto esa comunicacion debe ser
oportuna y adecuada, y a pesar que los servidores dicen informar adecuadamente, los usuarios no lo expresan de
esa manera, tal vez por la calidad y calidez en la puesta en escena de los factores de salud de quienes solicitan el
servicio, por tanto falta conexién asertiva que conduzca a una adecuada comprensibilidad en la transmision de
informacidn, y en este contexto Gutiérrez y Velasquez (2022) exponen tres elementos prioritarios tales como
transparencia, autocontrol y aceptacion incondicional que hace que la comunicacion sea asertiva, empatica y

asertiva.

La comunicacion asertiva en los centros tan importantes como los de salud, provienen generalmente de los
y las médicos y enfermeros o enfermeras, para lo que es necesario personal competente y suficiente, que puedan
y deban transmitir confianza en un ambiente emocionalmente saludable, y esta situacion dificilmente se logra
cuando no existe personal suficiente para atender los requerimientos de los usuarios. En apoyo a lo expuesto
Calarge et al., (2016) expresan que, la gestion de la calidad en los servicios ha sido abordado en la actualidad como
un elemento diferenciador para todo tipo de instituciones. Estos resultados revelan la importancia de una adecuada

gestion para la atencion de calidad al usuario.

Los resultados de la satisfaccion del usuario es contundentemente negativa, aunque se reconoce que la
responsabilidad no es directa de los funcionarios ni de los equipos y materiales y se muestran decepcionados con
la falta de efectividad en sus reclamos, celeridad en la atencidn porque lo que estiman no se cubren las expectativas
en los servicios recibidos, esta informacion es consistente con Ordofiez et al., (2023) para quienes, el conjunto de

sentimientos agradables o decepcionantes que surgen en una persona como resultado de comparar el valor
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experimentado al usar un servicio con las expectativas que tenia, corresponde a la satisfaccién. Ademas, a pesar
de que la mayoria de los usuarios conocen aunque sea a veces de la existencia del buzon de usuarios, el nivel de
satisfaccion por sus reclamos y expectativas del servicio es relativamente bajo lo que contratas con lo expresado
por Kasiri et al., (2017) que dejan claro, la importancia de recibir los comentarios sobre la SC, mismos que deben
recopilarse regularmente, si estos son usados de forma correcta se los puede usar para construir relaciones y lealtad

de los clientes.

Es necesario entender que, el alto porcentaje de usuarios insatisfechos con la atencion recibida es un
indicador critico que requiere una atencion inmediata y una accion correctiva en la institucion, identificando las
causas de la insatisfaccion para que se puedan tomar medidas especificas para abordarlas es esencial para mejorar

la calidad de servicio y aumentar la satisfaccion del usuario.

Los resultados del analisis estadistico revelaron que, existe una correlacion positiva y significativa entre la
calidad de servicio organizacional y la satisfaccion del usuario del Hospital IESS Portoviejo (r = 0.837). Los
resultados se corroboran con el estudio de Silva et al., (2021) estos autores encontraron que, el coeficiente de
correlacion de Spearman y un método estadistico basado en andlisis factorial exploratorio, permitieron observar
una correlacion altamente significativa de la variable de calidad en el servicio con satisfaccion del cliente r = 0.820.
En otras palabras, los usuarios que experimentaron una mayor calidad de servicio presentaron una tendencia mas
marcada a seguir utilizando los servicios de la institucion en comparacion con aquellos que experimentaron una

calidad de servicio inferior.

Los hallazgos de este estudio respaldan la hipétesis de que la calidad de servicio organizacional es un factor
importante en la satisfaccién de los usuarios, lo que destaca la importancia de enfocarse en la mejora continua de

la calidad de servicio para mantener a los usuarios satisfechos y comprometidos con la organizacion.

La relevancia del estudio alcanzo otras dimensiones y a mas de proponer nuevas estrategias de aprendizaje
en el contexto de analisis, permite conocer el estado del arte de un campo que esta abriendo posibilidades distintas

y que esta transformando la dindmica histérica de la educacion como nunca antes lo experimento la humanidad.

CONCLUSIONES

De acuerdo con el enfoque tedrico que sustenta este estudio, se determina que las organizaciones necesitan
tener un capital intelectual que pueda actuar con conocimiento de causa para desafiar ideas y paradigmas

establecidos que les permita ganar la confianza de los usuarios con un servicio de calidad, por tanto se concluye
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que los aspectos con mayores indice de insatisfaccion son estan relacionados directamente con la logistica de

atencion desarrollada por el talento humano de la institucion.

Se confirma por tanto, la incidencia entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccién del usuario es
deficiente y precisa mejorar los sistemas de organizacion estructural y funcional de la institucion, desde la entrega

de turnos, eficiencia en la atencion y claridad en la informacion.

Se concluye ademas, que es necesario mejorar los canales de comunicacion entre la institucion y el usuario

para establecer calidad de informacion adecuada a las necesidades de los usuarios.

De esta manera se determina que los aspectos de la atencion al cliente inciden con la satisfaccion del cliente,
y en el caso del Hospital del IESS en Portoviejo, la percepcion del usuario en la atencion es baja e incide
directamente en el alto nivel de insatisfaccion que el usuario experimenta, donde los principales items afectados

hacen referencia al respeto, empatia, confianza, seguridad, celeridad, efectividad, entre otros.

Los hallazgos del estudio sugieren que, las dimensiones del aspecto tangible, la confiabilidad y la confianza
en la calidad del servicio tienen una relacion directa con la SC y un cambio en la forma en que perciben el servicio
que reciben los usuarios del Hospital IESS Portoviejo. En razén a lo expuesto, se sugiere el desarrollo de una

estrategia de servicio organizacional para la satisfaccion del usuario.
Fortalezas y Limitaciones

Al abordar el tema: Calidad de servicio organizacional y su relacién con la satisfaccion del usuario en el
Hospital IESS Portoviejo y su incidencia en la satisfaccion del usuario externo, es importante identificar las
posibles fortalezas que puedan potenciar el enfoque de estudio, entre las que se identifica: Reconocimiento de las
principales falencias en la atencion al usuario por parte de la institucion de salud investigada, para en orden de
prioridad mejorar la atencion. Al identificar estas fortalezas, se establece una base solida para comprender como

los aspectos de calidad de servicio pueden impactar la satisfaccion del usuario en el Hospital IESS Portoviejo.

Una de las grandes limitaciones encontradas en el desarrollo del proyecto, fue el deficiente tiempo para el
desarrollo de la investigacion y el sesgo de respuesta obtenido en la aplicacién de las encuestas. Fue fundamental
abordar estas limitaciones con transparencia y considerar cémo podrian afectar la interpretacion de los hallazgos

y las recomendaciones resultantes del estudio.
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Futuras Lineas de Investigacion

El trabajo de campo realizado deja abierta la incertidumbre ante la confianza de los servidores publicos
administrativos investigados versus la insatisfaccion de los usuarios por la atencion recibida; ademas, la mayor
incidencia en la atencion al usuario es el irrespeto del turno y la demora en la atencién, por tanto, las futuras lineas
de investigacion seria la puntualizacién de la atencidn desde la estructura estratégica de la atencion en las bases

administrativas en la entrega de turnos y verificacion de la cita médica en tiempos definidos.
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