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Resumen: 

La calidad del servicio organizacional es factor determinante para garantizar la 

satisfacción del usuario e implica aspectos como la atención al cliente, la 

eficiencia en la entrega de servicios, resolución de problemas rápidos y 

efectivos. En este contexto, el objetivo de esta investigación fue analizar los 

aspectos que comprenden la calidad del servicio dentro de las organizaciones 

con la finalidad de establecer su incidencia en la satisfacción del usuario 

externo del Hospital IESS Portoviejo. Para lo que se plantearon tres etapas 

determinantes como la fundamentación de las bases teóricas, elaborar y aplicar 

encuestas de diagnóstico y plantear acciones necesarias para el desarrollo de 

una estrategia de servicio organizacional; a través de una metodología 

positivista, con enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, con método empírico 

para configurar las características y relaciones de las variables. Se utilizó apoyo 

de la observación directa para obtener resultados validados a través de 

encuestas a una muestra de 277 personas de una población rotativa de 900 

usuarios diarios y 77 funcionarios administrativo. Las variables determinadas 

en la investigación fueron la calidad del servicio organización y la satisfacción 

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 atención al usuario por parte del 

hospital, por tanto se concluye que la percepción del usuario en la atención es 

baja e incide directamente en el alto nivel de insatisfacción 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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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. 
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CHICA -ARTEAGA Y GODOY -ZÚÑIGA 

 

 

INTRODUCCIÓN 

 

Las organizaciones a nivel mundial están apostando por el mejoramiento de sus procesos y servicios al 

cliente, debido a que, la gestión 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 allí 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 gestión 

del talento humano en las empresas, como generador del valor económico a través del impulso de las ventajas 

competitivas del personal, potenciando el trabajo con la incorporación de principios, valores y filosofía 

institucional.  

De acuerdo al análisis de determinadas teorías administrativas como las de Hatz (1991),  Horovitz y Jurgens 

(1993), y  Horovitz (2000), en todos los sectores de la economía 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 más importante de la calidad en el servicio al 

usuario obedece o depende del desempeño 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 sólo buscan 

precio y calidad, sino también, una buena atención, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un 

servicio rápido, esto hará que, si un usuario recibe un buen servicio o atención, es muy probable que vuelva a 

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

En la mayoría de los estudios realizados como el de Pavón et al. (2018) las herramientas metodológicas 

que se sugieren están 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, atención 

personalizada, satisfacción en el tiempo de espera, cómodas instalaciones y pronta resolución de quejas y reclamos, 
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son determinantes para la calidad del servicio y su impacto en la satisfacción del cliente (SC). Estos factores se 

correlacionan positivamente con la calidad del servicio y el grado de satisfacción del usuario, como se puede ver 

en la evidencia. En consecuencia, el criterio principal para el éxito de una empresa está determinado por el calibre 

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

La prestación de un servicio que genere un beneficio para la organización y una experiencia positiva para 

el usuario es fundamental para que se logre retención de clientes.  Según Aguirre (2018) un servicio público cumple 

con todos los requisitos del usuario y se considera de alta calidad; por lo tanto, es necesario determinar el nivel de 

satisfacción del interesado. A partir de este momento, las empresas públicas requieren adoptar principios y políticas 

que les permitan comprender y atender las necesidades de los ciudadanos. Para ello, es fundamental entender qué 

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

Por lo tanto, las empresas ecuatorianas, incluidas las de la provincia Manabí, deben enfocar sus esfuerzos 

en brindar un servicio de alta calidad al mercado a través del análisis y la gestión de calidad (Orrala, 2022). Esto 

debido a que, en los actuales momentos existe una demanda social para que el gobierno brinde servicios públicos 

básicos que produzcan resultados y contribuyan a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, y que estos 

servicios se brinden como resultado de políticas legítimas y bien definidas que se basan en principios económicos.  

En el Hospital IESS Portoviejo se ha observado que, existen demandas hacia esta casa de salud, que se 

centran en la mala atención hacia los ciudadanos, como un trato poco amable de los colaboradores de esta 

institución en el área del servicio al cliente. Se suma a esto, la aglomeración de personas, debido a los procesos 

lentos de los servidores públicos y a respuestas poco satisfactorias frente a las inquietudes de los usuarios. Esto 

genera malestar en el ciudadano que necesita completar un trámite o acceder a los servicios de salud. Por ende, se 

plantea que, la calidad de servicio institucional incide en la satisfacción del usuario externo del Hospital IESS 

Portoviejo. 

El presente estudio se justicia debido a que, el servicio que brinda el área de servicio al usuario del Hospital 

IESS Portoviejo es el primer punto de observación para el caso de estudio que permite determinar el nivel de 

satisfacción. Por ello, el tema fue de mucha importancia investigar porque se analizó la efectividad de la calidad 

del servicio y atención al usuario. A partir de la necesidad de fortalecer la satisfacción al usuario se llevó 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 satisfacción del usuario externo del Hospital 

IESS Portoviejo. 
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REVISIÓN 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 gestión organizacional. La idea de calidad abarca aspectos observables comúnmente aceptados y 

componentes organizacionales intangibles. Cervantes et al., (2020) la definen como excelencia, lo cual es útil para 

establecer estándares de calidad en el diseño y buscar un desempeño superior, asumiendo un enfoque externo que 

valora la magnitud del diseño 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. 

 Hernández et al., (2018) describen que, hoy en día, la calidad es una estrategia para impulsar la competitividad 

empresarial que permite, desde una perspectiva integrada, ver la organización como un conjunto de procesos 

interconectados cuyo objetivo final es, entre otros, alcanzar la CS. Según estas afirmaciones, la gestión de la 

calidad en las empresas busca vincular el éxito empresarial con la ejecución de todos los procesos en condiciones 

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

A lo expuesto León 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 investigación continua y la mejora de la calidad del servicio para 

los clientes. Igualmente, Sandoval (2018) referencia que, desde la investigación de las necesidades de los 

consumidores hasta la prestación de servicios de posventa, la calidad debe aplicarse a todas las actividades que 

realiza una organización. 

Calidad de Servicio  

En el análisis de la calidad del servicio se utilizan una serie de modelos y herramientas conceptuales: en este 

sentido, es difícil cuantificar los intangibles y, en ocasiones, se malinterpretan las expectativas de los clientes; sin 

embargo, estos factores no deben utilizarse como excusa para evitar prescripción de medicamentos (Inquilla et al, 

2017). La calidad del servicio como ventaja competitiva es el factor medular para lograr la satisfacción de los 

clientes quienes hacen análisis internos y propios respecto a la satisfacción individual de sus necesidades 

(Izquierdo, 2021). 
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Debido a que los clientes juegan un papel crucial en cualquier organización o negocio, cada vez es más claro 

lo importante que es satisfacer sus necesidades. Esto conduce a asegurar la calidad del servicio o producto que los 

clientes solicitan (Macías et al., 2022). Las instituciones ven la calidad del servicio como un componente crítico 

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 públicas y privadas, ya sean nacionales o internacionales, deben tener 

una comprensión 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 González, 2020). Una alta calidad de servicio no solo 

mejora la satisfacción del cliente, sino que también puede llevar a una mayor lealtad del cliente, recomendaciones 

positivas y una reputación positiva en el mercado. Las empresas que priorizan la calidad de servicio a menudo se 

destacan y prosperan en un entorno empresarial competitivo. 

Evaluación de la calidad  

Es un proceso esencial en diversos contextos, desde los negocios hasta la educación y la atención médica. 

Implica medir y analizar el rendimiento o el grado de cumplimiento de ciertos estándares o criterios predefinidos. 

La evaluación de calidad puede ayudar a identificar áreas de mejora, tomar decisiones informadas y garantizar que 

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

Las empresas deben evaluar constantemente la importancia de la calidad del servicio para proporcionar valor 

a sus clientes (Yuctor y  Salazar, 2019). La creciente importancia de los procesos de servicio requiere metodologías 

más avanzadas para su mejora. Lo anterior en palabras de Hernández 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 día más competitivo se logra mejor utilizando sistemas de gestión 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 

diagnóstico no puede ser diferente (Carrasco, 2017). 

Es importante que toda organización cuente con evaluaciones internas y externas continúas utilizando 

herramientas técnicas especializadas. Esto permitirá un análisis crítico y reflexivo de los resultados y el 

establecimiento de planes de acción 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 está ligada a los procesos de evaluación, ya sea que se vea a través de procesos 

explícitamente evaluativos o por la percepción de empoderamiento e involucramiento de los usuarios que son 

internos o externos a la organización (Núñez et al., 2019). La evaluación de calidad es un enfoque importante para 

mantener y mejorar la calidad en diversos campos. Permite a las organizaciones y los individuos asegurarse de que 

están cumpliendo con estándares y expectativas, y provee una base sólida para la toma de decisiones. 

Gestión de la calidad  

Implementar la gestión de calidad en las empresas en cada etapa del proceso afirma que, la empresa cumpla 

con sus estándares de calidad. Por los bienes o servicios que proporciona; en la misma dirección. Para Romero 

(2019) la gestión 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 satisfacción del cliente y la consecución de ventajas 

competitivas que les diferencien en su industria. 

Consideraciones para la gestión 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 

relación entre la calidad del servicio y la SC a partir de los datos de las variables estudiadas y contrastadas con las 

teorías proporcionadas de cada dimensión.  

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 más común, determinando que además de la evaluación tradicional 

debe ser pertinente evaluar no solo calidad sino mejoras o degradación del servicio en comparación con la 

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

En consecuencia, se ha determinado que las siguientes estrategias son cruciales para elevar el estándar de 

servicio al usuario y garantizar su satisfacción: mantenimiento de la infraestructura, implementación de un 

protocolo centrado en el cliente, capacitación del personal y provisión de seguridad hospitalaria. Del mismo modo 

Yánez (2016) prevé que, el sistema de control de gestión y la estrategia empresarial permitirán a la empresa 

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

Desarrollo Organizacional 

Actualmente, las organizaciones están conformadas por individuos que viven en ambientes complejos y dinámicos, 

y la gestión del talento humano influye en el mejoramiento de la gestión 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 práctica de valores que hacen posible un clima agradable (Palmar y Caliman, 2022). 

Organización y desarrollo son las dos palabras descriptivas relacionadas que componen Desarrollo 

Organizacional (DO) conceptualmente; desde una perspectiva de gestión, estos pueden describirse como: un 

modelo o proceso creativo asociado con varias partes de una organización para continuar aumentando los ingresos 

mientras se intenta lograr la posición estratégica de la organización a la luz de varios factores, como el entorno 

externo (Armijos et al., 2020). 

 Sin embargo, el DO está compuesto por un colectivo de personas con el objetivo compartido de mantener la 

lealtad en todos los aspectos de la organización y garantizar su éxito (Vásquez, 2016). En consecuencia, el 

desarrollo de la empresa es un proceso de mejora continua que busca aumentar la eficacia y la capacidad de 

adaptación de una organización. Implica una planificación cuidadosa, la participación activa de los empleados y 

líderes, y una atención constante a la cultura, la gestión del cambio y la sostenibilidad de los cambios 

implementados. 

El DO incluyó estructuras teóricas en su investigación 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 gestión institucional, pero en la actualidad con el desarrollo tecnológico, la 

globalización y fuerzas extraordinarias como pandemias o desastres naturales, deben reconocer y determinar 

medios de adaptación rápidos y efectivos  (Ramos y Vega, 2023). De acuerdo con sus aportes, la teoría 

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 planificación de las relaciones sociales de producción y un motor del 

desarrollo socioeconómico (Zamora, 2018). El DO es fundamental para que se mantengan competitivas y exitosas 

en un entorno empresarial en constante evolución. 

Clima Organizacional 

En este sentido, Arano et al., (2016) sostienen que, el clima organizacional es un conjunto de rasgos que 

los servidores de una organización perciben y utilizan para distinguirla de otras organizaciones. Estas 

características se pueden medir y describir en términos de valores. Según Arroyo (2018) el clima organizacional 

es la variable que interactúa entre los elementos del sistema organizacional y el comportamiento individual, debido 

a que es relativamente constante en el tiempo, difiere de una organización a otra y de una división dentro de una 

misma. 
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Estrategia organizacional 

La estrategia organizacional parte de la planeación estratégica que inciden en el logro de los objetivos con el 

apoyo de todas las áreas y tiene que ver con la estructura organizacional y el tiempo de ejecución de los planes 

tácticos y funcionales,  (Aguedo, 2019). Los conceptos utilizados en la gestión de estrategias brindan espacio para 

el desarrollo de literatura que describe su dominio de aplicación.  Áreas como la gestión organizacional, la 

relevancia de las estrategias en las organizaciones, la cultura organizacional, el liderazgo y el desempeño 

organizacional tiene mayor relevancia en la operatividad, para minimizar los aspectos negativos de los desafíos 

institucionales (Valle, 2023). 

El énfasis en la planificación del futuro de la empresa obliga al equipo a cargo de la estrategia organizacional 

a pasar por un largo y tedioso proceso de planificación.  Es crucial desarrollar un plan estratégico para proporcionar 

dirección a la organización y enfocar sus recursos en el logro de sus objetivos (Agudelo, 2019). Además, los 

estrategas se enfrentan a entornos inciertos donde coexisten varias realidades, en la que las empresas con facultades 

dinámicas tiene capacidad de aprendizaje operativo aún en entornos turbulentos (Alegre y Ariño, 2023). 

Los autores expuestos creen que, el problema de fondo radica en la falta de propuestas teóricas, pero ignoran 

que la mayoría de las metodologías que se pueden utilizar para realizar un mejor estudio en este campo se derivan 

de otros campos, como ciencias sociales, así como el hecho de que sus propias estructuras son cada vez más 

incoherentes. 

El análisis de la estrategia organizacional del estudio incorpora métodos para la planificación estratégica, la 

cultura organizacional y la reorganización, todos los cuales son cruciales para comprender la idea de las 

organizaciones participantes (Agudelo, 2019). En consecuencia, la tarea del líder es desarrollar la capacidad de 

contribuir a la estrategia de la empresa por medio de la formación, 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. 

Satisfacción del cliente. 

Cuando se trabaja en equipo, se aúnan 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 comunicación, la confianza, la satisfacción, la cohesión 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 búsqueda de un objetivo común y fortalece al equipo al permitir la 
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participación 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 institución cuando se involucran  (Sarmiento y Paredes, 

2019). La motivación en el trabajo da paso a la satisfacción del talento humano, y éstos inciden directamente en la 

atención al cliente (Zegarra, 2023). En consecuencia, existe una relación entre la satisfacción del empleado en su 

lugar de trabajo y la satisfacción del usuario que recibe el servicio, siendo reconocida esta última por el método de 

un servicio eficaz basado en la calidad. 

En general, los elementos tangibles tienen un impacto en la satisfacción del usuario y los servicios puros se 

diferencian por su tangibilidad, que se implementa por medio de instalaciones físicas.  Estas distinciones 

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

 

DISEÑO METODOLÓGICO 

 

Ubicación 

La investigación se llevó a efecto en el Hospital IESS Portoviejo. 

Duración 

 El presente estudio tuvo una duración aproximada de seis meses, a partir de que fue aprobado el proyecto 

de titulación. Su realización fue de acuerdo a tres fases diferentes: preparatoria, recolección de datos y 

procesamiento de la información, 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: 

Satisfacción 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 relación con la satisfacción del cliente. 

Tabla 1. Etapas por las que ha transitado el problema de investigación 

Etapas por las que ha transitado el problema de investigación 

Etapa Descripción 

Etapa 1 

 

Etapa 2 

 

 

Etapa 3 

• Fundamentar las bases conceptuales teóricas relacionado con la calidad de servicio 

organizacional y su relación con la satisfacción del usuario del Hospital IESS 

Portoviejo. 

• Elaborar instrumentos de encuestas para el diagnóstico relacionado con la calidad de 

servicio organizacional y su relación con la satisfacción del usuario basada en un 

sistema de organización estructural y funcional en el Hospital IESS Portoviejo.  

• Plantear acciones necesarias para el desarrollo de una estrategia de servicio 

organizacional y su relación con la satisfacción al usuario en el Hospital IESS 

Portoviejo. 

 

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

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

La metodología correspondiente a esta investigación 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 

(Mejía, 2022); a través del método cuantitativo, usó la recolección de datos para la prueba de hipótesis aplicando 

la medición numérica  y el análisis estadístico siendo esta técnica una herramienta importante para procesar los 

datos y obtener resultados fiables (Jiménez, 2020). El método descriptivo permitió conocer la descripción de las 

acciones que se ejecutan en el Hospital IESS Portoviejo; de igual forma, está basado en un método científico, como 

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

La finalidad de esta investigación fue mejorar la calidad de servicio organizacional y su relación con la 

satisfacción del usuario del Hospital IESS del Cantón Portoviejo, para lo cual se buscó un modelo administrativo 

eficiente idóneo para obtener la satisfacción de los usuarios, brindando atención oportuna en el menor tiempo 

posible. 

El método empírico permitió configurar las características y relaciones que se pudieron adquirir a través de 
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la percepción sensorial.  Primero, el investigador buscó hechos e información que le ayudaron a iniciar su 

investigación. El método de observación se tomó en consideración en la metodología empírica, debido a que, 

permitió una recolección de datos eficiente al examinar de cerca la problemática y obtener información inmediata.  

La información facilitada por el personal del servicio administrativo y/o usuarios, también permitió 

identificar los diversos temas que se habían presentado porque se conocía cuáles eran las tareas y responsabilidades 

diarias de las personas en sus lugares de trabajo. Esto permitió un diagnóstico preciso de los problemas presentes.   

Método de recolección de datos 

El método de Revisión bibliográfica,  representa una de las etapas fundamentales de todo proyecto de 

investigación, por lo que debe garantizar la obtención de la información más importantes en el campo de estudio 

(Hernández 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 información ya existente sobre un tema o asunto analizados 

utilizando fuentes primarias como libros, periódicos, sitios web y otros, así como fuentes secundarias como 

encuestas y entrevistas. Se aplicó el Análisis documental, para la revisión de la consulta bibliográfica según las 

variables del estudio. 

Se aplicó el Método Histórico-lógico y el dialéctico. El Método Histórico-Lógico para estudiar la 

trayectoria histórica de fenómenos y eventos relevantes a través de un marco teórico, vinculando las relaciones 

históricas con los hallazgos de investigación actuales y el desarrollo histórico del objeto de investigación. Fue 

dialéctico porque se debió analizar otros estudios críticamente y utilizarlos como punto de partida para compararlos 

con los hallazgos de la investigación actual. 

En referencia al método estadístico, se utilizó la estadística descriptiva, que incluyó descripción, resultados 

de métodos aplicados luego del análisis de estos, interpretación de fenómenos naturales actuales y composición o 

procesos de fenómenos descubiertos. Su principal característica fue la capacidad de proporcionar una 

interpretación precisa.  Al profundizar en el tema, se puede aprender sobre el entorno problemático y cómo 

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

La Estadística Descriptiva mediante el uso de datos ayudó en el proceso de diagnóstico mediante la 

representación de distribuciones de frecuencia en tablas y gráficos.  La idea fundamental de este método es la 

distribución de frecuencias, un método para organizar y resumir datos que se ordena por el número de veces que 

se repite cada valor.  Esta distribución se logró usando el muestreo de juicio u opinión, que se obtiene con un 

número pequeño de usuarios de interés en el momento de la recepción del servicio (Gaviria y Márquez, 2019). 
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También se utilizó para la validación de la hipótesis con el estadístico Chi-cuadrado producido por el paquete 

estadístico experto SPSS V25.0. 

Otro método que se utilizó fue el método experto, a menudo conocido como método Delphi por rondas. 

Este método permitió validar el instrumento de encuesta utilizando el mismo que se diseñó con la escala Likert. 

Es una parte del proceso de análisis que se basó en el juicio anónimo de un grupo de expertos, los mismos expertos 

que pudieron llegar a un consenso o no de acuerdo con un proceso sistemático e iterativo, con repetición controlada 

y tratamiento estadístico de las respuestas (Reguant y Torrado 2016). En lo que respecta a este proyecto se lo 

utilizó debido a la complejidad del problema y por ser uno de los métodos más utilizados para estudios 

prospectivos. 

Toda investigación científica necesita realizar un análisis de los factores que intervienen en el proceso de 

investigación. Para ello se utilizó escalas de medida, que dan confiabilidad a la investigación al realizarse por 

medio de un plan explícito y organizado por medio del cual se clasifican y organizan datos relevantes para analizar 

datos empíricos válidos para la investigación (Gamboa, 2022).  

La investigación de campo, se utilizó al acudir al lugar de los hechos, esto es en el Hospital IESS Portoviejo, 

para la respectiva recolección de datos necesarios para el desarrollo del estudio, de esta manera se obtuvo 

información en el lugar de los hechos, a través de una encuesta a usuarios y personal administrativo del IESS 

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

Para Martínez (2020), la investigación de campo permite la recopilación de información desde tareas, 

actuaciones y decisiones específicas en la búsqueda de datos relevantes extrayendo aquellas relacionadas con las 

variables de investigación en el mismo objeto de investigación. De allí su carácter de investigación no 

experimental. 

Se utilizó la encuesta se cómo técnica de recolección de datos y permitió identificar tanto los criterios 

valorativos como las necesidades cubiertas.  Esto indica que la encuesta fue un paso en el proceso de investigación 

descriptiva en el que el investigador recopila datos utilizando un formulario previamente diseñado sin cambiar el 

escenario o el fenómeno donde se recogió la información, ya sea para entregarla en forma de transcripción, gráfico 

o tabla (González et al., (2017).  

Para lograr este objetivo, se aplicó una encuesta a la cual se le midió el nivel de confiabilidad con el modelo 

de Alfa de Cron Bach a través de la cual se pudo correlacionar las variables o ítems que forman parte de la escala, 

lo que indicó si su consistencia interna es aceptable, de esta forma se pudo obtener la información principal para 
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analizar los resultados y determinar las características 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 estructuró con una primera dimensión denominada atención brindada y la segunda con 

nivel de satisfacción, 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 población es el conjunto de elementos comunes a la 

investigación, sean éstos finitos o infinitos, y el objetivo de la muestra es representar una parte de la población con 

parámetros y características necesarias para la investigación. Esto se debe a que identifica los componentes que 

reflejan las características obtenidas en el estudio de la población y establece los procedimientos para su inclusión 

en el estudio. La muestra será un subgrupo de la población o universo (Hernández et al., 2014). 

La población objetivo utilizadas para aplicar la encuesta fueron los usuarios que solicitan los servicios en 

el Hospital IESS Portoviejo conformado por 900 personas diarias. Según consta en la actualización del sistema de 

la institución objeto de estudio, existe una población aproximada de 77 administrativos y un experto.  

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

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

de Larry Murray ,  para obtener la muestra a quienes se les aplicó los instrumentos de encuesta.  

 

Fórmula para la muestra  

𝒏 =
𝑵

𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝟏
 

𝑛 =
900

0.0025 (900 − 1) + 1
 

𝑛 =
900

0.0025(899) + 1
 

𝑛 =
900

2.2475 + 1
 

𝑛 =
71083

3.2475
 

𝑛 = 277.13 
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Tabla 2. Población y muestra 

Población y muestra 
ITEMS ESTRATO MUESTRA Población  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 investigación 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 satisfacción del cliente, primero a los usuarios del hospital y luego a los servidores 

públicos encargados de la atención con preguntas similares tanto en la recepción 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 área administrativa de la institución objeto de estudio. Las encuestas se realizaron a 277 usuarios y 77 

servidores de la institución, 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. Dimensión 1: Atención recibida 

#  1 % 2 % 3 % 4 % 5 % 

1 ¿Se respeta el turno y 

orden de llegada de los 

pacientes? 

55 19,86 69 24,91 112 40,43 25 9,03 16 5,78 

2 ¿El tiempo de espera 

para la atención es 

adecuado?  

45 16,25 75 27,08 98 35,38 35 12,64 24 8,66 

3 ¿Le ha incomodado la 

atención de algún 

servidor? 

42 15,16 81 29,24 95 34,30 32 11,55 27 9,75 
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4 ¿Los servidores le 

brindan información 

oportuna sobre los 

servicios requeridos?  

39 14,08 77 27,80 110 39,71 27 9,75 24 8,66 

5 ¿Existe personal 

suficiente para atender 

los requerimientos de los 

usuarios? 

33 11,91 56 20,22 109 39,35 53 19,13 26 9,39 

6 ¿Los servidores 

transmiten confianza y 

seguridad en la 

realización de sus 

funciones? 

55 19,86 75 27,08 93 33,57 33 11,91 21 7,58 

Respecto al indicador atención 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 atención es el adecuado; por otra parte, con el 34.30 % a veces les ha incomodado la atención de 

algún servidor; con el 38.63% reconoce que solo a veces los servidores les brindan información 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 

realización de sus funciones.  

Es importante destacar, que las respuestas “a veces” podrían reflejar un cierto nivel de aceptación en cuanto 

a la atención recibida, sin embargo, en promedio un 41%  usuarios responde que nunca o casi nunca se respeta el 

turno, tienen adecuada atención, se les brinda información oportuna, observan personal suficiente o tienen 

confianza con las funciones de los servidores, por tanto a nivel general la atención 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 atención 

recibida de algún servidor, por lo que se podría apreciar que la percepción del usuario acerca de la atención 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. Dimensión 2: Nivel de Satisfacción 

#  1 % 2 % 3 % 4 % 5 % 

1 ¿Está satisfecho con la 

atención recibida? 

63 22,74 66 23,83 125 45,13 11 3,97 12 4,33 

2 ¿Los equipos y 

materiales utilizados por 

el personal médico están 

en buenas condiciones? 

25 9,03 52 18,77 81 29,24 77 27,80 42 15,16 

3 ¿Los servidores 

resolvieron sus reclamos 

sobre el servicio con 

celeridad y efectividad?  

25 9,03 75 27,08 101 36,46 49 17,69 27 9,75 

4 ¿El trato recibido de 

parte de los 

colaboradores se lo hace 

respetando sus derechos 

constitucionales a tener 

una adecuada atención 

en salud? 

25 9,03 34 12,27 107 38,63 74 26,71 37 13,36 

5 ¿Los servicios que 

ofrecen la institución de 

salud cubren sus 

expectativas? 

22 7,94 104 37,55 75 27,08 62 22,38 14 5,05 

6 ¿La institución cuenta 

con un buzón de quejas? 

22 7,94 18 6,50 115 41,52 78 28,16 44 15,88 

En cuando al indicador Nivel de Satisfacción, un 45.13 % de los usuarios  contestan que solo a veces están 

satisfechos con la atención recibida; el 29.24%, solo a veces los equipos y materiales utilizados por el personal 

médico están 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 atención en salud; un 37.55%, indican que 

casi nunca los servicios que ofrece la institución  de salud cubre sus expectativas; y, con el 41.52%, manifiestan 

que a veces la institución cuenta con un buzón de quejas. 

A pesar de la mayoritaria insatisfacción con la atención recibida es rescatable que más del 40% en promedio 

de usuarios aceptan que los equipos y materiales utilizados están en buenas condiciones, que el trato recibido es el 
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constitucionalmente respetuoso en su derecho a una adecuada atención en salud y conocen que la institución cuenta 

con un buzón de quejas.  Las respuestas recibidas en cuanto a la existencia del buzón de quejas llaman la atención, 

en virtud de que, 14.44% desconocen la existencia y el resto parecen haberlo ubicado alguna vez, razón por la cual 

se destaca que la ubicación 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. Dimensión 1: Atención al cliente 

#  1 % 2 % 3 % 4 % 5 % 

1 ¿Se respeta el turno y 

orden de llegada de los 

pacientes? 

8 10,39 14 18,18 27 35,06 24 31,17 4 5,19 

2 ¿Se respeta el tiempo 

de espera para la 

atención al paciente?  

7 9,09 15 19,48 30 38,96 21 27,27 4 5,19 

3 ¿Su atención se basa 

en la cordialidad y 

empatía? 

0 0,00 0 0,00 17 22,08 35 45,45 25 32,47 

4 ¿Brindan información 

oportuna sobre los 

servicios brindados?  

0 0,00 0 0,00 19 24,68 31 40,26 27 35,06 

5 ¿Existe personal 

suficiente para atender 

los requerimientos de 

los usuarios? 

0 0,00 0 0,00 27 35,06 33 42,86 17 22,08 

Con los resultados expuestos el personal administrativo en el indicador atención 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 atención al paciente; un 45.45%, indica que, casi siempre la atención se basa 

en la cordialidad y empatía; un 40.26% de respuesta, casi siempre brindan información 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, razón por la cual la atención de 
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salud es insatisfactoria desde el inicio de la atención 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 atención se basa en cordialidad, 24.68% aseguran que a veces se brinda atención oportuna y 

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

con la opinión de los usuarios, aunque en mayor proporción en cuanto información recibida oportunamente y a la 

empatía que reciben por parte del personal. La situación 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. Dimensión 2: Nivel de satisfacción  

#  1 % 2 % 3 % 4 % 5 % 

1 ¿Cómo servidor se siente 

satisfecho con la atención 

brindada al usuario? 

 0 0,00 8 10.39 12 15.58 22 28.57 35   45.45 

   ¿Los equipos y materiales 

utilizados por el personal 

médico están en buenas 

condiciones para brindar un 

servicio de calidad? 

 5 6.49 8 10.39 10 
 

12.98 33 42.86 21   27.27 

3 ¿Cómo servidores atienden los 

reclamos de los pacientes sobre 

el servicio con celeridad y 

efectividad?  

 0 0 5 6.49 11 14.29 17 22.08 44   57.14 

4 ¿Se encuentra capacitado para 

dar solución a los problemas 

presentados durante la atención 

al paciente? 

 0 0.0 0 0.00 17 22.08 37 48.05 23   29.87 

5 ¿Los servicios que ofrecen la 

institución de salud cubren sus 

expectativas? 

 7 9.09 7 9.09 7 9.09 34 44.16 22   28.57 

6 ¿La institución cuanta con un 

buzón de quejas? 

 8 7.79 9 11.69 3 3.89 33 42.86 24   31.17 

Con referencia a la dimensión nivel de satisfacción, el personal administrativo con el 45.45% se sienten 

satisfechos con la atención brindada al usuario; para un 42.86%, determinan que casi siempre los equipos y 
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materiales utilizados por el personal médico están 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 solución 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 institución cuenta con un buzón de quejas. Estos resultados son totalmente inconsistentes con lo expuesto por 

los usuarios, que solo a veces sienten satisfacción 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 dimensión atención recibida, 218 de 277 usuarios expresan que no se 

les brinda atención adecuada, y los funcionarios apoyan este criterio, determinado por los 164 funcionarios que 

aseguran existen falencias en la atención al cliente, esto se traduce en un bajo nivel de la dimensión satisfacción 

de únicamente 87 usuarios de 277, tanto en la atención, trato y resolución de trámites recibido, como en los equipos 

y materiales utilizados para ello, aunque los servidores públicos en este caso tienen respuestas poco consistentes 

con la insatisfacción de los usuarios, en virtud de que 57 de los 77 servidores públicos que se encargan de la 

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

La Hipótesis alternativa (H1) la calidad de servicio organizacional incide significativamente en la 

satisfacción del usuario, se valida con los resultados que permitieron observar una correlación altamente 

significativa, positiva y fuerte de la variable de calidad de servicio organizacional con satisfacción del cliente (r = 

0.837). Así mismo, se tiene un hallazgo relevante de la asociación entre la dimensión atención recibida y nivel de 

satisfacción (r = 0.894). 

 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

En cumplimiento al objetivo de analizar los aspectos que comprenden la calidad de servicio y su incidencia 

en la satisfacción del usuario externo del Hospital IESS Portoviejo, en este apartado se confrontan los resultados 

más 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 están de acuerdo, aunque en 

menor medida con las perspectivas de los usuarios en cuanto a la atención recibida, variable que es incidente 

directo de la insatisfacción que expone el usuario directo de los servicios de salud recibida por la institución objeto 

de estudio. Lo expuesto es semejante al aporte teórico 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 preocupación, debido a que, 

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

La información oportuna es otro aspecto relacionado con el servicio y la satisfacción, en la que los 

resultados de la investigación 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 atención al cliente  en los 

actuales momentos se ha convertido en una decisión 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 atención de calidad.  El hecho 

de que a veces los servidores brinden información oportuna es un problema que afecta la satisfacción del usuario 

y la calidad de servicio. 

La comunicación 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 situación real en pos 

de un tratamiento adecuado y exposición de resultados de los mismos, por tanto esa comunicación 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 conexión asertiva que conduzca a una adecuada comprensibilidad en la transmisión de 

información, y en este contexto Gutiérrez y Velásquez (2022) exponen tres elementos prioritarios tales como 

transparencia, autocontrol y aceptación incondicional que hace que la comunicación sea asertiva, empática y 

asertiva.  

La comunicación 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 situación difícilmente 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 gestión 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 

gestión para la atención de calidad al usuario. 

Los resultados de la satisfacción 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 atención porque lo que estiman no se cubren las expectativas 

en los servicios recibidos, esta información es consistente con Ordoñez 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 tenía, corresponde a la satisfacción. Además, a pesar 

de que la mayoría de los usuarios conocen aunque sea a veces de la existencia del buzón de usuarios, el nivel de 

satisfacción 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 atención recibida es un 

indicador crítico que requiere una atención inmediata y una acción correctiva en la institución, identificando las 

causas de la insatisfacción para que se puedan tomar medidas específicas para abordarlas es esencial para mejorar 

la calidad de servicio y aumentar la satisfacción del usuario.  

Los resultados del análisis estadístico revelaron que, existe una correlación positiva y significativa entre la 

calidad de servicio organizacional y la satisfacción 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 

correlación de Spearman y un método estadístico basado en análisis factorial exploratorio,  permitieron observar 

una correlación altamente significativa de la variable de calidad en el servicio con satisfacción del cliente r = 0.820. 

En otras palabras, los usuarios que experimentaron una mayor calidad de servicio presentaron una tendencia más 

marcada a seguir utilizando los servicios de la institución en comparación con aquellos que experimentaron una 

calidad de servicio inferior.   

Los hallazgos de este estudio respaldan la hipótesis de que la calidad de servicio organizacional es un factor 

importante en la satisfacción 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 organización. 

La relevancia del estudio alcanzó otras dimensiones y a más de proponer nuevas estrategias de aprendizaje 

en el contexto de análisis, permite conocer el estado del arte de un campo que está abriendo posibilidades distintas 

y que está transformando la dinámica histórica de la educación como nunca antes lo experimentó la humanidad.  

 

CONCLUSIONES 

 

De acuerdo con el enfoque teórico 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 índice de insatisfacción son están relacionados directamente con la logística de 

atención desarrollada por el talento humano de la institución.  

Se confirma por tanto, la incidencia entre la calidad del servicio y el nivel de satisfacción del usuario es 

deficiente y precisa mejorar los sistemas de organización estructural y funcional de la institución, desde la entrega 

de turnos, eficiencia en la atención y claridad en la información. 

Se concluye además, que es necesario mejorar los canales de comunicación entre la institución y el usuario 

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

De esta manera se determina que los aspectos de la atención al cliente inciden con la satisfacción del cliente, 

y en el caso del Hospital del IESS en Portoviejo, la percepción del usuario en la atención es baja e incide 

directamente en el alto nivel de insatisfacción que el usuario experimenta, donde los principales ítems afectados 

hacen referencia al respeto, empatía, 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 relación directa con la SC y un cambio en la forma en que perciben el servicio 

que reciben los usuarios del Hospital IESS Portoviejo. En razón a lo expuesto, se sugiere el desarrollo de una 

estrategia de servicio organizacional para la satisfacción del usuario. 

Fortalezas y Limitaciones 

Al abordar el tema: Calidad de servicio organizacional y su relación con la satisfacción del usuario en el 

Hospital IESS Portoviejo y su incidencia en la satisfacción 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 atención al usuario por parte de la institución de salud investigada, para en orden de 

prioridad mejorar la atención. Al identificar estas fortalezas, se establece una base sólida para comprender cómo 

los aspectos de calidad de servicio pueden impactar la satisfacción 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 investigación y el sesgo de respuesta obtenido en la aplicación de las encuestas. Fue fundamental 

abordar estas limitaciones con transparencia y considerar cómo podrían afectar la interpretación de los hallazgos 

y las recomendaciones resultantes del estudio. 
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Futuras Líneas de Investigación 

 El trabajo de campo realizado deja abierta la incertidumbre ante la confianza de los servidores públicos 

administrativos investigados versus la insatisfacción de los usuarios por la atención recibida; además, la mayor 

incidencia en la atención al usuario es el irrespeto del turno y la demora en la atención, por tanto, las futuras líneas 

de investigación sería la puntualización de la atención desde la estructura estratégica de la atención en las bases 

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

 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 

 
Agudelo, B. (2019). Formación del talento humano y la estrategia organizacional en empresas de Colombia. Revista unilibre, 

15(1), 116–137. https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/entramado/article/view/5383/4692 

Aguilar, H. (2016). Trabajo en equipo y clima organizacional. [Tesis de grado, Universidad Rafael Landívar] Repositorio 

institucional. http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2016/05/43/Aguilar-Hector.pdf 

Aguirre, M. (2018). Satisfacción de los altos consumidores en relación a la calidad del servicio de agua potable de la ciudad 

de Guayaquil. [Tesis de maestría, Universidad Cátolica de Santiago de Guayaquil] Repositorio Digital UCSG. 

http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/10926 

Alegre, I. Ariño, M. (2023) "Dirigir en entornos turbulentos". Revista Empresa y Humanismo. 26 (1), 9 – 28. DOI: 

https://doi.org/10.15581/015.XXVI.1.9-28 

Almonte, Leobardo de Jesús, & Carbajal Suárez, Yolanda. (2017). Empleo en el sector terciario. Una estimación espacial 

para los municipios de la región centro de México, 1999-2009. Región y sociedad, 29(68), 76-

114. https://doi.org/10.22198/rys.2017.68.a208 

Arano, R.; Escudero, J.; Delfín, L. (2016). El origen del clima organizacional, desde una perspectiva de las escuelas de la 

administración: una aproximación. Ciencia Administrativa. 1(1), 9-14. 

https://cienciadministrativa.uv.mx/index.php/cadmiva/article/view/2323%0A 

Armijos, L.; Campos, A.; Hidalgo, Y. (2020). Estudio del Direccionamiento Estratégico en el Desarrollo Organizacional en 

Latinoamérica: Una Revisión de Literatura (2009-2018). Economía y Negocios, 11(1), 104–117. 

https://doi.org/10.29019/eyn.v11i1.695 

Arrascue, J.; Segura, E. (2016). Gestion de Calidad y su Influencia en la Satisfacción en la Clínica de Fertilidad del Norte 

Clinifer Chiclayo. [Tesis de grado, Universidad Señor de Sipán] Repositorio USS. 



Maestría en Administración Pública  

 
25 

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/2283/Tesis%20de%20Arrascue%20Delgado%20y%20S

egura%20Cardozo.pdf?sequence=1&isAllowed=y. 

Arroyo, J. (2018). Los códigos de ética y los códigos de conducta en la promoción de la ética organizacional. Revista 

Nacional de Administración., 9(1), 87-103. https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rna/article/view/2104 

Calarge, F.; Mitsuo, C.; Curvelo, J.; Laranjeiras, I.; Cauchick, P. (2016). Análise e avaliação da qualidade de serviços internos 

com foco na manutenção de utilidades em uma empresa de manufatura. Production, 26(4), 724–741. 

http://dx.doi.org/10.1590/0103-6513.118013 

Carrasco, S. (2017). Evaluación comparativa de la calidad de servicio que ofrece el área de atención de reclamos del Banco 

de la Nación- Oficina principal de Chiclayo, entre los años 2014-2015. [Tesis de grado, Universidad Católica Santo 

Toribio de Mogrovejo]. Respositorio digital USAT. http://hdl.handle.net/20.500.12423/987 

Cervantes, G.; Muñoz, G. ., & Inda, A. (2020). El Trabajo en Equipo y su efecto en la Calidad del Servicio a Clientes. Revista 

Espacios, 41(14), 27–37. http://ww.revistaespacios.com/a20v41n14/a20v41n14p27.pdf 

Cevallos Enríquez, R. P., Carreno Villavicencio, D. V., Peña Vélez, I. V., & Pinargote Montenegro, K. G. (2019). Evaluación 

de la calidad del servicio: Un paso más cerca a la objetividad. Revista San Gregorio, (28). 

https://doi.org/10.36097/rsan.v0i28.709 

Crispin, J.; Torero, N.; Martel, C. (2020). Calidad del servicio y satisfacción del cliente de los bancos privados. Desafios, 

11(2), 156–164. https://doi.org/10.37711/desafios.2020.11.2.212 

Gamboa, M. (2022). Escalas de medición estadística. Revista Diasc@lia: didáctica y educación. 1 (13), 341-366. 

https://revistas.ult.edu.cu/index.php/didascalia/article/view/1327/1376 

Gaviria, C y Márquez, C. (2019). Estadística descriptiva y probalibidad. Editorial Bonaventura.  

González, R.; Cardentey, J.; y González, N. (2017). La disciplina Preparación para la Defensa en la formación de estudiantes 

de Medicina. EDUMECENTRO, 9(2), 34–45. http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2077-

28742017000200004 

Gutiérrez, T. Velásquez F. (2022) Libro guía del facilitador para formar cuidadores familiares. Capítulo 3 Reflexiones sobre 

el significado de la comunicación asertiva/empática/activa en los profesionales de la salud. Ediciones Comunicación 

Científica. https://comunicacion-cientifica.com/wp-content/uploads/2023/04/49.-Guia-del-facilitador-para-formar-

cuidadores.pdf#page=47 

Hatz, B. (1991). Como gerenciar el servicio al cliente. (L. Editores (ed.). 



Maestría en Administración Pública  

 
26 

Hernández, H.; Barrios, I.; Martínez, D. (2018). Gestion de la Calidad: Elemento Clave para el Desarrollo de las 

Organizaciones. Revistas Criterio Libre. Bogotá,Colombia., 16(28), 179–195. 

https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/view/2130/1621 

Horovitz, J.; Jurgens, M. (1993). La satisfacción total del cliente. Ediciones M. G. Hill. 

Horovitz, J. (2000). Los siete secretos del servicio al cliente. Pearson Educación Ed.h 

Inquilla, J., Calsina, W., Velazco, B. (2017). La calidad educativa y administrativa vista desde dentro: caso Universidad 

Nacional del Altiplano - Puno -Perú 2017. Comunic@ción, 8(1), 5-15. http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S2219-

71682017000100001&script=sci_abstract 

Izquierdo, J. (2021). La calidad de servicio en la administración pública. Revista Horizontes Empresarial. 1 (8), 

425-437. https://revistas.uss.edu.pe/index.php/EMP/article/view/1648/2355 

Jiménez, L. (2020). Impacto de la investigación cuantitativa en la actualidad. Tech convergece. 1 (4), 59-68. 

https://orcid.org/0000-0001-8743-1206 

Kasiri, A.; Guan-Cheng, T.; Sambasivan, M.; Sidin, M. (2017). Integration of standardization and customization: Impact on 

service quality, customer satisfaction, and loyalty. Journal of Retailing and Consumer Services, 35, 91-97. 

https://ideas.repec.org/a/eee/joreco/v35y2017icp91-97.html 

Lai, C.; Nguyen, M. (2017). Factors affecting service quality, customer satisfaction and loyalty of mobile phone service 

providers in Vietnam. International Journal of Organizational Innovation, 10(2), 75-85. 

https://www.proquest.com/openview/cb96adfc1ef5af013e24f164cfc08ef5/1?pq-origsite=gscholar&cbl=55118 

Layme, V. (2017). Calidad de Servicio y Satisfacción de los Clientes de la Panadería Layme, El Agustino. [Tesis de grado, 

Universidad César Vallejo] Repositorio UCV. https://hdl.handle.net/20.500.12692/13008 

León, C., Menéndez, A., Rodríguez, I., López, B., García, M., Fernández, S. (2018). Importancia de un sistema de gestion 

de la calidad en la Universidad de Ciencias Médicas. Revista Archivo Médico de Camagüey. Cuba., 22(6), 18-33. 

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1025-02552018000600843 

López, M. (2016). Importancia de la calidad del servicio al cliente. Un pilar en la gestión empresarial. El buzón de Pacioli. 

1, 4-13 https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-82.pdf 

Macías, T.; Martínez, G.; Lino, J. (2022). La calidad en el servicio y satisfacción del cliente en el sector ferretero Ecuador. 

Polo del conocimiento, 7(3), 1395–1411. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8399856  

Martínez, J. (2020). Trabajo de campo en la investigación comercial. Ediciones Paraninfo SA. 1era Edición. Madrid. 



Maestría en Administración Pública  

 
27 

Mejía, J (2022). Los paradigmas en la investigación científica. Revista Ciencia Agraria, 1(3), 7-

14.  https://doi.org/10.35622/j.rca.2022.03.001 

Mendoza, A. Plua, N. Chiquito, G. (2023). Rol del talento humano en las organizaciones públicas. Avances, 25(1), 20-34.  

http://avances.pinar.cu/index.php/publicaciones/article/view/733/2060 

Mercado, J. Coronado, J. (2019). Manual de Temas nodales de la investigación cuantitativa, un abordaje didáctico. Capítulo: 

El muestreo y su relación con el diseño metodológico de la investigación. Universidad Pedagócia de Durango Ed. 

https://centro-investigacion-innovacion-educativa.bravesites.com/files/documents/306aa3ba-3be8-4e59-ab4d-

51508f7513c6.pdf#page=82 

Núñez, L., Giordano, M., Menacho, I., Uribe, Y., Rodríguez, F. (2019). Competencias administrativas en la calidad del 

servicio en las instituciones educativas del nivel inicial. Revista de Investigación Apuntes Universitarios, 9(1). 

https://doi.org/https://doi.org/10.17162/au.v1i1.347 

Ordoñez, J.; Ordoñez, S.; Zurita, S. (2023). La satisfacción laboral y su relación con la satisfacción del cliente: Estado del 

arte. Sciéndo, 26(2), 215–220. https://revistas.unitru.edu.pe/index.php/SCIENDO/article/view/5337/5508 

Orrala, A. (2022). Calidad de servicio para mejorar la satisfacción del cliente de la empresa pública CNEL EP. del cantón 

La Libertad, provincia de Santa Elena, Año 2021. [Tesis de maestria, Universidad Estatal Península de Santa Elena]. 

https://repositorio.upse.edu.ec/xmlui/handle/46000/8192 

Palmar, L., Caliman, A. (2022). Clima Organizacional y Calidad de Servicio desde el Principio de la Fraternidad. Negotium: 

Revista de Ciencias Gerenciales, 18(52), 5–18. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8499683 

Parra, R.; Arce, M.; Guerrero, M. (2018). La satisfacción laboral y su efecto en la satisfacción del cliente, un análisis teórico. 

INNOVA Research Journal, 3(8), 140–146. https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/879/793 

Pavón, Y.; Baquero, R. ., & Góngora, Á. (2018). Procedimiento para la evaluación de la calidad de los servicios internos. 

Ciencias Holguín, 24(4). https://www.redalyc.org/journal/1815/181557161007/181557161007.pdf 

Ramírez, W. (2023). Análisis de la gestión del talento humano en el contexto empresarial actual: una revisión bibliográfica. 

8(2), 83-106.  https://doi.org/10.33890/innova.v8.n2.2023.2234 

Ramos, E. Vega M. (2023). Análisis descriptivo de los modelos de Desarrollo Organizacional que genera las condiciones 

para propiciar el cambio. Nau YuuIIIAk. 1. 19-26. https://nau.unison.mx/numeros/03/art-03.pdf 

Reguant Álvarez, Mercedes.; Torrado-fonseca, M. . (2016). El método Delphi. REIRE. Revista d’Innovacó i Recerca En 

Educació, 9(9 (1)), 0–2. https://doi.org/10.1344/reire2016.9.1916 



Maestría en Administración Pública  

 
28 

Reyes, L.; Veliz, M. (2021). Calidad del servicio y su relación con la satisfacción al cliente en la empresa pública de agua 

potable del cantón Jipijapa. Polo Del Conocimiento, VI(4), 575–587. 

https://doi.org/http://dx.doi.org/10.23857/pc.v6i4.2586 

Romero, K. (2019). Beneficios de un sistema de gestion de calidad adecuado en una empresa. Revista Vitual Universidad 

Del Zulia. Venezuela., 205, 1–14. https://www.virtualpro.co/editoriales/20190201-ed.pdf 

Sandoval, F. (2018). El Sistema de Gestión de Calidad y la Atención al Cliente en el Restaurante el Gourmet Urbano en el 

Distrito de San Isidro. Lima, Perú. [tesis de maestría de la Universidad San Martin de Porres]. Repositorio institucional 

usmp.  

https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/4339/sandoval_cfe.pdf?sequence=3&isAllowed=y. 

Sarmiento, D.; Vinueza, J. (2020). Percepción estudiantil de la calidad del servicio universitario: caso de una Universidad 

Ecuatoriana. Revista Científica Del Amazonas., 3(5). https://doi.org/https://doi.org/10.34069/RC/2020.5.05 

Sarmiento, S.; Paredes, M. (2019). Percepción de la calidad de servicio del usuario interno en una institución pública. 

Industrial Data, 22(1), 95–112. https://doi.org/10.15381/idata.v22i1.16529 

Silva, J.; Macías, B. ., & Tello-Leal, E.; Delgado, J. (2021). La relación entre la calidad en el servicio, satisfacción del cliente 

y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en México. CienciaUAT, 15(2), 85–101. 

https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369 

Valle, A. (2023), Estrategias y arquetipos organizacionales. Un enfoque epistemológico y bibliométrico. Religación Press 

Editorial. Quito. 

Vásquez, V. (2016). Análisis de implementación de desarrollo organizacional y su incidencia en el servicio al cliente de la 

microempresa artesanal mecánica industrial y automotriz. [Tesis de grado. Universidad de Guayaquil] 

http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/%0Aredug/17421/1/TESIS V6.4  %0AAZUCENA Y JENNNY VAS 

Vigo, J.; González, J. (2020). Relationship between quality of service and customer satisfaction in a clinical analysis 

laboratory of Pacasmayo. Revista Ciencia y Tecnología, 16(3), 57–66. https://doi.org/10.17268/rev.cyt.2020.03.06 

Yánez, G. (2016). Propuesta Sistema de Control de Gestión Empresa Chilexpress. Santiagode Chile. [Tesis de maestría de 

la Universidad de Chile] 

https://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/138645/Y%C3%A1%C3%B1ez%20Alvarado%20Germ%C3%A1

n.pdf?sequence=5. 

Yuctor, M.; Salazar, D. (2019). Análisis del clima organizacional y la satisfacción laboral en el sector de alojamiento. Caso 

ciudades de Quito y Cuenca. Revista Interamericana de Ambiente y Turismo, 15(1), 82–92. 



Maestría en Administración Pública  

 
29 

https://doi.org/10.4067/s0718-235x2019000100082 

Zamora, M. (2018). El desarrollo organizacional como generador de un cambio significativo en las organizaciones de la 

sociedad civil. Revista Extremeña de Ciencias Sociales “ALMENARA,” 10, 87–109. 

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6415690 

Zavala, F. Vélez, E. (2020). La gestión de la calidad y el servicio al cliente como factor de competitividad en las empresas 

de servicios - Ecuador. Revista Científica. 3 (6), 264-281. http://dx.doi.org/10.23857/dc.v6i3.1284 

Zegarra, D. (2023). Nivel de satisfacción del cliente interno y su influencia en el desarrollo organizacional, personal 

administrativo – Hosital III Yanahuara – 2021 [Tesis de maestría de la Universidad Católica de Santa María], repositorio 

institucional de la Universidad. 

https://repositorio.ucsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12920/12356/O4.2472.MG.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 


	Estrategia organizacional
	Ubicación
	Duración
	Variables en estudio
	Variable independiente:
	Variable dependiente:



