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Gestion de la calidad del servicio al cliente de Solidario Medical Center de la ciudad de Machala

Resumen

La calidad del servicio al cliente en el &mbito de la salud, es un componente importante para
garantizar una atencion efectiva y humanizada, en este contexto, el presente estudio se desarroll6
en Solidario Medical Center con el objetivo de analizar la percepcion tanto del personal
administrativo y de salud, como de los usuarios, respecto a la gestién de calidad del servicio,
identificando fortalezas y areas de mejora. La metodologia se basd en un enfoque mixto, a traves
de una revision bibliografica y aplicacion de encuestas estructuradas, dirigida a 52, miembros del
personal y la otra a 352 usuarios del centro médico atendidos en los Ultimos seis meses. Los
resultados evidenciaron una percepcién mayoritariamente positiva por parte de usuarios y personal.
El trato humanizado, la limpieza de las instalaciones y la claridad de la informacion fueron los
aspectos mejor valorados. No obstante, se identificaron oportunidades de mejora en la agilidad del
servicio, la coordinacién entre areas, y el uso optimizado de las tecnologias. El liderazgo
transformacion tambiéen se presentd como una necesidad pendiente dentro de la cultura
organizacional. Fue posible concluir que solidario medical Center demuestra una base sélida en su
calidad de atencion, pero requiere fortalecer ciertos procesos internos para alcanzar una mejora
continua. Este tipo de estudios resulta es esencial para implementar estrategias que aseguren una
experiencia satisfactoria y eficiente para los usuarios del sistema de salud.

Palabras claves: Calidad; gestion; eficiencia; servicio.

Abstract

Customer service quality in the healthcare sector is an important component for ensuring effective
and humane care. In this context, this study was conducted at Solidario Medical Center to analyze
the perceptions of both administrative and healthcare staff, as well as users, regarding service
quality management, identifying strengths and areas for improvement. The methodology was based
on a mixed approach, through a literature review and structured surveys, one targeting 52 staff
members and the other targeting 352 users of the medical center treated in the previous six months.
The results showed a predominantly positive perception among users and staff. Humanized
treatment, cleanliness of the facilities, and clarity of information were the most highly valued
aspects. However, opportunities for improvement were identified in service agility, coordination
between areas, and the optimized use of technologies. Transformational leadership was also

presented as a pending need within the organizational culture. It was concluded that Solidario
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Medical Center demonstrates a solid foundation in its quality of care, but requires strengthening
certain internal processes to achieve continuous improvement. This type of study is essential for
implementing strategies that ensure a satisfactory and efficient experience for healthcare system
users.

Keywords: Quality; management; efficiency; service.

Resumo

A gualidade do atendimento ao cliente no setor de satde é um componente importante para garantir
um atendimento eficaz e humano. Nesse contexto, este estudo foi conduzido no Centro Médico
Solidario para analisar as percepcfes da equipe administrativa e de saude, bem como dos usuarios,
em relacdo a gestdo da qualidade do servico, identificando pontos fortes e areas de melhoria. A
metodologia foi baseada em uma abordagem mista, por meio de revisdo bibliografica e pesquisas
estruturadas, uma direcionada a 52 funcionarios e aoutra a 352 usuarios do centro médico tratados
nos Ultimos seis meses. Os resultados mostraram uma percepg¢do predominantemente positiva entre
usuarios e equipe. O atendimento humanizado, a limpeza das instalacbes e a clareza das
informagdes foram os aspectos mais valorizados. No entanto, foram identificadas oportunidades
de melhoria na agilidade do atendimento, na coordenacdo entre as areas e no uso otimizado de
tecnologias. A lideranca transformacional também foi apresentada como uma necessidade
pendente na cultura organizacional. Concluiu-se que o Centro Médico Solidario demonstra uma
base sélida em sua qualidade assistencial, mas necessita do fortalecimento de determinados
processos internos para alcancar a melhoria continua. Este tipo de estudo é essencial para a
implementacdo de estratégias que garantam uma experiéncia satisfatoria e eficiente para os
usudrios do sistema de saude.

Palavras-chave: Qualidade; gestdo; eficiéncia; servico.

Introduccion

La calidad de los servicios de atencion de salud, La gestion de calidad es un aspecto de suma
importancia en distintos sectores, como el empresarial, el legal y el de la salud, no obstante, existe
una diferencia notable entre las organizaciones que producen bienes y aquellas que prestan

servicios, ya que sus métodos de trabajo y control de calidad varian. Haciendo un enfoque en el
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ambito de la salud, establecer un sistema de gestién de calidad puede ser un reto complejo, pero no
inalcanzable, ya que su propoésito principal es garantizar que los pacientes reciban una atencion
Optima mediante la aplicacion de procesos adecuados, bien estructurados Y organizados de manera
eficiente (Palacios, Alvarez, y Ramirez, 2021).

De acuerdo con Horovitz (1993) citado en Chiquinquird, Labarca y Nieves (2022) se puede
entender que la calidad del servicio se refiere al grado de superioridad que una organizacion decide
lograr conel fin de cumplir las expectativas de los usuarios, no obstante, en numerosas situaciones,
el sistema para administrar la calidad del servicio se deja en un nivel secundario, y la entidad se
limita Unicamente a implementar un cuestionario bésico, incluyendo un conjunto de interrogantes
centradas en aspectos generales del servicio, lo que dificulta la formulacién de estrategias sélidas
orientadas a lograr una mejora constante en la atencién brindada.

Para Cepeda, et al. (2024) la gestion de calidad de un establecimiento de salud depende de varios
factores como el grado de satisfaccién de los usuarios, el tiempo de espera de atencion, la forma
de atencién del personal de salud, confiabilidad de los tratamientos, y si el lugar es seguro y
adecuado. Esta autora destaca que para que exista una buena calidad de atencién es importante
implementar estrategias, una de las més importantes las TIC’s, puesto que ayudan mucho en
hospitales o centros de salud, ya que permite que la informacion de los pacientes esté organizada,
el personal de salud acceda rapido a los datos, diagndsticos y tratamientos y que estos sean mas
precisos, esto hace que todo funcione mejor y con mayor rapidez.

Desde el punto de vista de Guaita, et al. (2023) la gestién de calidad en la salud se considera un
enfoque sistematico orientado a garantizar una atencion medica eficiente, segura y centrada en el
paciente, también se basa en la aplicacion de estdndares cientificos y técnicos que permiten
organizar los procesos de asistenciales y administrativos, promoviendo la mejora continua en la
prestacion de servicios.

Entre las organizaciones enfocadas en este tema se encuentran la Organizacion Mundial de la Salud
y la Organizacién Panamericana de la Salud, las cuales han desarrollado mdltiples estrategias para
mejorar los sistemas de salud en Latinoamérica, estas iniciativas buscan asegurar una atencion
médica de calidad, promoviendo estandares y practicas que fortalezcan la prestacion de servicios
sanitarios en la region (Organizacion Mundial de la Salud, 2021; Organizacion Panamericana de
la Salud, 2021)
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El presente articulo cientifico analiza la gestién de calidad en el Solidario Medical Center, ubicado
en la ciudad de Machala. Para garantizar un servicio Optimo a sus pacientes, es imprescindible
evaluar continuamente la calidad de la atencion brindada, ya que este centro se distingue por su
compromiso con un trato personalizado Yy de excelencia, fundamentado en valores como el respeto,
la honestidad v la solidaridad y el trabajo en equipo, estos principios no solo mejoran la experiencia
del paciente, sino que también fortalece la confianza en los servicios de salud que ofrece la
institucion.

Caracteristicas de una gestion de calidad en el sector de la salud

En palabras de Puertas, Sotelo, y Ramos (2020) la gestion de calidad en la salud tiene como objetivo
asegurarse de qué un hospital o centro médico funcione de la mejor manera posible, esto significa
que los doctores, enfermeros y todo el personal de la salud sigan reglas claras para dar una atencion
segura y efectiva a los pacientes. También implica revisar y mejorar constantemente los procesos
para que todo salga bien y sin errores, ya que la idea principal es que el paciente reciba un buen
trato, que los recursos se usan de manera eficiente y que todos en el hospital trabajen juntos para
brindar un mejor servicio.

Entre las caracteristicas de la gestion de calidad en el area de la salud se encuentra el enfoque
sistémico, es decir, hacer que todas las partes de un hospital trabajen juntas como un equipo bien
organizado, en lugar de que cada area haga las cosas por su cuenta, se ven como piezas conectadas
que deben coordinarse para que todo funcione mejor. Esto ayuda a evitar problemas, usar bien los
recursos y tomar buenas decisiones que beneficien a los pacientes, asegurando que los médicos,
enfermeros y otros trabajadores colaboren en todos los niveles para que la atencién sea completa y
efectiva (Ropa & Alama, 2022).

Un buen servicio de salud denota que los pacientes reciban la atencion que necesitan de la mejor
manera posible, para lograr este objetivo, los hospitales y centros médicos deben asegurarse de qué
la atencion sea eficiente, que realmente ayude, segura, sin errores ni riesgos innecesarios, rapida,
sin demoras ni contratiempos, justa paratodos, sin importar quien sea el paciente y bien organizada,
donde todos trabajen en equipo (Guaita, et al., 2023).

Como siempre hay algo que mejorar, los procesos se revisan y ajustan constantemente para hacerlo.
Para esto, existen reglas como la norma ISO 9001, que ayuda a mantener la calidad, ademas, es
necesario que el personal de salud trabaja en equipo y que haya una buena comunicacion con los

pacientes y sus familiares para garantizar una atencion excelente.
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Estrategias de una gestion de calidad en el sector de la salud

Desde el punto de vista de Paredes (2020), para que un establecimiento de salud brinde una atencion
adecuada los pacientes, se debe comprender qué estrategias se pueden implementar para lograr esta
meta. Esta autora acota que la calidad del servicio al cliente en hospitales y centros de salud influye
directamente en la satisfaccion de los pacientes, y a su vez, en el funcionamiento de la institucion.
En otras palabras, si el trato es bueno, las personas estardn mas contentas y confiaran en el
establecimiento, no obstante, para lograr esta meta, es necesario que los profesionales de la salud
mantengan una comunicacion efectiva con los pacientes, que el hospital sea un lugar limpio y
cémodo, y que el personal se encuentre capacitado para atender a los pacientes.

Con respecto a mantener una comunicacion efectiva, Maza, et al. (2023) explican que esta
estrategia permite que los pacientes se sientan bien atendidos, puesto que si el personal de salud
conversa recurrentemente con ellos acerca de su estado de salud, su evolucion y cualquier inquietud
que puedan tener, los pacientes experimentan una mayor sensacion de seguridad y confianza. Este
tipo de interacciones permite el fortalecimiento de la relacion entre el personal médico y los
pacientes, favoreciendo una atencion mas humanizada.

Modelos de liderazgo transformacional enel area de la salud

Segin Milagro, et al. (2023) en la actualidad, la implementacion de modelos de liderazgo
transformacional en instituciones de la salud ha cobrado relevancia debido a sus efectos positivos
en la gestion del cuidado, este enfoque de liderazgo, se caracteriza principalmente por la
inspiracion, el desarrollo del personal y la motivacion, y ha demostrado aportar de forma
importante a la satisfaccion laboral de los profesionales de la salud, reducir la incidencia de eventos
adversos en la atencion al paciente y fortalecer el compromiso organizacional. Aplicar estos
modelos brindan resultados como entornos de trabajo mas eficientes humanizados, lo que repercute
directamente en la calidad del servicio prestado.

Generalmente los modelos de gestion de calidad, como los implementados por organismos de
salud, priorizan la atencién enfocada en las necesidades del paciente y los resultados en salud a
nivel poblacional, fomentando una cultura organizacional comprometida con la excelencia, en la
que todos los profesionales de la salud participan activamente en la identificacion de oportunidades
se mejora y en la implementacion de estrategias que permitan elevar la calidad y accesibilidad de

los servicios (Mescua, Ampuero, & Delgado, 2020).
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Los modelos transformaciones son un estilo de liderazgo en el que se inspira y motiva al equipo a
alcanzar objetivos comunes, fomentando el crecimiento personal y profesional de cada miembro,
para lograrlo, comunico una vision clara y motivadora que impulsa a todos a dar lo mejor de si
mismos, es estimulando la confianza y el compromiso dentro del grupo y mostrando un interés
genuino por las necesidades individuales de cada miembro, brindando apoyo y orientacién para su
desarrollo (Ferreiro, Brito, & Garambullo, 2020).

Tipos de Modelos de Gestionde Calidad

Modelo de Gestion de Calidad Total

Este modelo es una forma de administrar una organizacién en la que todos, desde los directivos
hasta el personal operativo, trabajan juntos para mejorar continuamente cada aspecto del negocio,
siendo su principal objetivo garantizar la satisfaccion del cliente mediante procesos més eficientes,
productos o servicios de mejor calidad y un ambiente de trabajo colaborativo. En lugar de
conformarse con hacer las cosas bien una vez, este modelo promueve la mejora constante,
identificando problemas y buscando soluciones para optimizar resultados (Martinez & Kadi, 2019).
Modelo de Atencion Centrada en el Paciente

Segin Guzman, Machado, y Torres (2022) el Modelo de Atencién Centrada en el Paciente es un
enfoque integral que coloca el paciente en el centro de su proceso de atencion médica, reconociendo
la importancia de sus necesidades fisicas, emocionales, sociales y espirituales. Este modelo
trasciende el tratamiento exclusivo de la enfermedad promoviendo un enfoque holistico que
fomenta la participacion activa del paciente en su propia salud.

Estos autores acotan que este modelo tiene como meta prioritaria empoderar a los individuos para
que asuman un papel activo en su proceso de curacion, estableciendo un modelo de toma de
decisiones compartida entre el paciente y el profesional de la salud, de esta forma, asegurando que
las expectativas, necesidades y preferencias del paciente sean adecuadamente consideradas.
Modelo Lean en Salud

Este modelo se basa en la optimizacion de los procesos dentro de los sistemas de atencion médica,
con el fin de maximizar la eficiencia operativa y minimizar los desperdicios de recursos, es decir
busca identificar y eliminar aquellas actividades que no aportan valor al servicio, lo que a su vez

reduce los costos y mejora la calidad y seguridad de la atencién. Al mismo tiempo, se enfoca en la
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participacién activa del personal, promoviendo la deteccién de areas de mejora y la implementacién
de soluciones efectivas (Danet y Pérez, 2024).

Modelo de Gestion Basado en Valor

De acuerdo con Perea y Rojas (2019) el Modelo de Gestion Basado en Valor ayuda a que los
pacientes reciban la mejor atencién posible si gastar demas, la idea es ofrecer servicios de salud
que realmente ayuden a los pacientes a sentirse mejor, pero gastando lo menos posible. En lugar
de actuar sin pensar, este modelo se enfoca en hacer las cosas de forma adecuada, utilizando los
recursos de manera inteligente para obtener los mejores resultados de salud, en otras palabras, es
un enfoque que pone a los pacientes en el centro, asegurandose de cada paso del proceso sea de

alta calidad y eficiente.

Materiales y métodos

El presente articulo cientifico fue desarrollado con el objetivo de analizar la gestion de calidad del
servicio al cliente en Solidario Medical Center, un centro de atencion médica, ubicado en la ciudad
de Machala, Ecuador. Para lograr esta meta, se utilizd6 un enfoque metodolégico mixto, con
predominio del componente cuantitativo, complementado por una revision documental, la misma
que permitid sustentar tedricamente el analisis realizado.

Esta combinacién metodoldgica fue seleccionada con el objetivo de obtener una comprension
objetiva y amplia de la realidad institucional, en la actualidad, considerando tanto los fundamentos
tedricos como la percepcion directa de los actores involucrados en el servicio de salud.

El estudio se marco dentro de un disefio no experimental, de tipo transversal y descriptivo, lo que
significa que no se manipuld ninguna variable, sino que se observd y analizé la situacion, tal como
ocurre en el contexto real, y los datos fueron recolectados en un solo momento del tiempo. Este
tipo de disefio resulté acertado, puesto que el interés central era de describir las caracteristicas
actuales, el servicio al cliente desde la perspectiva del personal médico y administrativo, asi como
de los pacientes atendidos en la institucion.

En la primera fase, se llevd acabo una exhaustiva revisidn bibliografica que sirvi6 como base para
construir la fundamentacion del estudio, esa revision incluyo el analisis de articulo cientificos, y
documentos relacionados con la calidad del servicio, gestién en salud, atencion centrada en la que

el paciente y modelos de mejora continua.

Pol. Con. (Edicion nam. 107) Vol. 10, No 6, Junio 2025, pp. 780-798, ISSN: 2550 - 682X



Tomas Vicente Bravo Robles, Liliana Alexandra Cortez Suarez

Esta fase documental permitié establecer las bases conceptuales necesarias para interpretar los
hallazgos empiricos del estudio y comprender el papel estratégico que juega la atencion al cliente
dentro del sistema de salud, especialmente en instituciones que, como solidario medical Center, se
esfuerzan por proporcionarse como referente y atencion, humanizada y eficiente.

Como segunda fase, se procedié a la recoleccion de informacién primaria, mediante la aplicacion
de dos encuestas estructuradas, elaboradas de manera diferenciada para dos poblaciones esenciales:
el personal del centro de salud y los pacientes que recibieron atencion en el mismo durante los
atimos 6 meses.

La encuesta al personal de Solidario Medical Center estuvo dirigida a 52 participantes, los cuales
incluian médicos, enfermeros, personal de administracion y atencion al cliente, con el objetivo de
conocer su percepcion sobre la organizacion interna del servicio, la calidad del trato brindado, la
capacitacion recibida, los protocolos institucionales, la gestién del tiempo y la comunicacion con
los usuarios. También se busco identificar el nivel de compromiso del equipo con los estandares
de calidad establecidos.

La segunda encuesta estuvo dirigida a 352 usuarios que acudieron al centro para recibir atencion
médica en los Ultimos 6 meses, donde este cuestionario indagd, sobre la experiencia general del
paciente en el servicio, considerando variables como el tiempo de espera, la claridad de la
informacion recibida, la amabilidad del personal, la comodidad de las instalaciones, la facilidad,
para acceder a turnos, Yy el nivel de satisfaccion global, respecto a la atencion recibida.

Ambas encuestas fueron disefiadas con preguntas, cerradas y afirmaciones valoradas mediante
escala tipo Likert de cinco niveles, que permitic medir la intensidad de acuerdo o desacuerdo de
los participantes, con respecto a diferentes aspectos del servicio.

Adicionalmente, se incluyeron algunas preguntas abiertas, opcionales para recoger sugerencias y
comentarios adicionales. La aplicacion de las encuestas se realizd de forma virtual y anonima,
mediante Formularios de Google, con previo consentimiento informado de los participantes,
respetando los principios éticos de confidencialidad, voluntariedad y uso exclusivo de la
informacién con fines académicos.

Como dltima fase, una vez recolectados los datos, se procedid a su organizacion y andlisis mediante
técnicas de estadistica descriptiva, las cuales fueron calculadas mediante porcentajes, promedios y
frecuencias, lo que permiti6 identificar, tendencias, patrones de respuesta y areas criticas en la

gestion del servicio al cliente dentro de la institucion. Los resultados obtenidos fueron comparados
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con los referentes tedricos y buenas practicas identificadas en la literatura, lo que permitio elaborar
un diagnostico detallado de la situacion actual y formular recomendaciones especificas, se mejora.
El disefio metodoldgico implementado en esta investigacién ha permitido generar informacion
importante y contextualizada, tanto desde una perspectiva interna como externa, lo cual resulta
esencial para una evaluacion integral de la calidad del servicio al cliente en un entorno de atencién

en salud.

Resultados

Resultados encuesta personal administrativo y salud

El andlisis de los datos obtenidos en la primera encuesta aplicada al personal administrativo y de
salud en solidario medical Center permitid identificar una percepcion mayoritariamente favorable
entorno ala gestion de la calidad del servicio al cliente. Un 92% del personal manifestd tener plena
conciencia de la importancia de brindar una atencion centrada en el paciente, reconociendo que
este enfoque debe priorizar, no sélo las necesidades clinicas, sino también los valores, preferencias
y decisiones individuales de cada usuario. Este reconocimiento se traduce en la practica en una
actitud mas empatica, participativa y orientada al bienestar integral del paciente.

Adicionalmente, el personal valor6 de manera muy positiva, factores esenciales, como la
amabilidad en el trato hacia los usuarios (89%), la limpieza y el orden de las instalaciones (85%),
y la claridad con la que se comunica la informacién médica(81%), considerandolo, determinantes
en la experiencia del paciente. Muchos colaboradores destacaron que este elemento fortalece la
confianza y reducen la ansiedad del usuario durante el proceso de atencion.

No obstante, tambien se identificaron &reas de mejora. Un 37% del personal sefald que la
comunicacion con los pacientes podria ser mas efectiva, especialmente en situaciones de alta carga
laboral, donde la rapidez puede afectar la calidad del dialogo. Asimismo, el 32%, indicO que existen
demoras en los tiempos y atencion, especialmente en horarios, pico o en servicios de alta demanda.
Ademas, se menciond la ausencia de mecanismos sistematicos de retroalimentacion, lo que limita
la posibilidad de realizar mejoras pasadas en la voz del usuario.

En lo que respecta al funcionamiento interno y la coordinacion entre areas, aunque un 68%, opind
que los procesos son funcionales y permiten la resolucién de casos de forma oportuna, un 28%,

expreso que existen dificultades ocasionales en la agilidad del servicio, principalmente por la falta
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de sincronizacion entre algunos departamentos clinicos y administrativos. Esta situaciones, aunque
no generalizadas, pueden afectar la continuidad del cuidado y generar retrasos.

Sobre el liderazgo organizacional, la mayoria del personal (74%), destac6 que se promueve un
clima laboral, sustentado en valores, como el respeto, la solidaridad y la responsabilidad. Sin
embargo, el 52%, considero que ain no se ha consolidado completamente un modelo de liderazgo,
transforma cional, que promueve activamente el desarrollo profesional, la innovacion vy el
compromiso institucional. Algunos sefialaron que se requiere mayor presencia de lideres
inspiradores 'y motivadores en todos los niveles jerarquicos.

Y finalmente, en relacion con el uso de tecnologias de la informacion y comunicacion, el 66%
reconocid avances importante en su implementacién, destacando herramientas para el
agendamiento, la historia clinica electronica y la comunicacion interna. Pero, se identificaron
limitaciones en la integracién digital entre distintas areas, asi como dificultades puntuales en el
acceso inmediato a la informacién del paciente y el seguimiento automatizado de procesos. Estas
oportunidades de mejora fueron vistas por el personal como puntos estratégicos para seguir

fortaleciendo la calidad del servicio ofrecido.

Tabla 1. Hallazgosde las encuestas aplicadasal personal de salud. Elaborado porel autor

Dimension evaluada Resultados relevantes Interpretacion de resultados
Atencion centrada en el El personal comprende y valora Existe una solida conciencia
paciente la importancia de un enfoque sobre la importancia de priorizar

centrado en las necesidades y al paciente, como eje del

decisiones del paciente. proceso de atencion, lo que
favorece una atencion
humanizada.
Trato, instalaciones e Se destaca la amabilidad en el Estas condiciones contribuyen
informacion trato, la limpieza de las positivamente a la experiencia

instalaciones y la claridad enla | del paciente, fortaleciendo la
comunicacion con los usuarios. = percepcién de calidad del

Servicio.
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Comunicacién con los pacientes

Tiempo de atencion y ajilidad en

el servicio

Retroalimentacion estructurada

Clima y liderazgo

organizacional

Uso de Tecnologias de la

informacion (TIC)

Algunos miembros del personal
identifican  oportunidades de
mejor en la calidad del didlogo
con los usuarios.
Se reportan demoras
ocasionales y dificultades en la

coordinacion entre areas.

Falta de mecanismos formales,

irregulares  para recibir vy

procesar la opinion del usuario.

Ambiente basado en valores
como respeto y solidaridad, pero
con liderazgo transformacional
aun no consolidado.
Se han incorporado
herramientas digitales, pero ain
existen limitaciones en su

integracién y acceso oportuno.

Resultados de encuesta a usuarios

Aungue hay un esfuerzo por
mantener una comunicacion
clara, en situaciones de alta
demanda, pueden presentarse
deficiencias.

La eficiencia en la atencion,
puede

verse afectada por

problemas de sincronizacién
interna, lo que representa una
prioritaria de mejora.

La

instrumentos limita las acciones

ausencia de estos

correctivas basadas en
evidencia, afectandoel ciclo de
mejora continua.

El liderazgo actual sostiene un
buen clima, aunque se necesita
evolucionar hacia un estilo méas
motivador e inspirador que
potencia el compromiso.

Las TIC son vistas como aliadas
paramejorar la atencion, perosu
implementacion ain no es
completamente  eficiente y

homogénea en todas las areas.

La encuesta realizada a 352 usuarios de Solidario Medical Center reveld una percepcion

mayoritariamente positiva respecto a la calidad del servicio recibido. En primer lugar, fue posible

evidenciar que el 82% de los usuarios, considero que el tratamiento recibido por parte del personal
fue cordial, empatico y respetuoso, lo que generd una sensacion de confianza y bienestar durante

su atencion. Esta actitud fue valorada, especialmente en areas, como consulta externa y recepcion.

No obstante, un 12%, percibié el trato como regular, mencionando momentos deprisa, por parte
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del personal, mientras un pequefio grupo 6%, indicd haber experimentado actitudes, poco amables,
sobre todo en horarios de alta demanda.

En relacion con el tiempo de espera, el 57%, manifestd que fue aceptable, especialmente en casos
con citas agendadas previamente. Sin embargo, un 34%, sefialo haber esperado més de lo deseado,
incluso con cita programada, lo que generd cierto malestar. Un 9%, indicd tiempos de espera
excesivos en areas como urgencias o laboratorio, lo cual puede estar asociado a una necesidad de
mejora Respecto a la organizacion de flujos internos.

En cuanto a la claridad de la informacion medica brindada, el 76% de los encuestados, sefiald que
comprendidé adecuadamente las explicaciones de los profesionales de la salud, lo que favorecié la
adherencia a los tratamientos y gener6 confianza. No obstante, un 18%, indicO que la informacion
fue poco clara o demasiado técnica, Mientras que un 6% menciond no haber comprendido lo que
se les explicd especialmente en consultas rapidas o especializadas.

Respecto a las condiciones fisicas e infraestructura, un 85%, calificd positivamente la limpieza, el
orden del confort en las instalaciones. Este grupo destacd los espacios comodos, bafios en buen
estado y consultorios bien equipados. Pero, un 10%, considero que algunos detalles como
sefializacion o ventilacién, podrian mejorarse, y un 5%, sefialé dificultades especificas como
accesos poco inclusivo para personas con discapacidad.

En términos de accesibilidad al servicio, el 62% de los usuarios indicO que logra acceder sin
mayores dificultades, aunque mencionaron la necesidad de més horarios, disponibles o ampliacion
en la atencion de especialidades. Un 28%, expresd que enfrentado complicaciones ocasionales para
obtener citas o acceder fuera del horario habitual. Un 10% report6 cancelaciones de citas o0 esperas
prolongadas, lo que puede afectar la percepcion de eficiencia del centro.

Sobre el uso de tecnologias de informacion y comunicacion TIC, el 68%, considero que estas
herramientas han mejorado la experiencia, destacando la utilidad de agendamiento en linea, el
acceso a resultados y los recordatorios automaticos. A pesar de ello, un 24% identificé fallas en el
sistema o dificultades personales para utilizarlo adecuadamente, mientras que un 8% no usa estas
herramientas, ya sea por desconocimiento o falta de confianza.

Como ultimo punto, se evalla la satisfaccion general con el servicio, donde se pudo confirmar que
el 80% se manifestd satisfecho o muy satisfecho, sefialando como factores claves, un buen trato
del personal, la limpieza y el cumplimiento de los procedimientos médicos. No obstante, un 16%,

expresd una percepcion neutral, indicando que si bien el servicio es aceptable, ain hay
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oportunidades de mejora. Sélo un 4% manifesto, insatisfaccion asociada principalmente a demoras

0 problemas de coordinacion interna.

Tabla 2. Hallazgosencuesta usuarios de los Gltimos 6 meses. Elaborado porel autor

Dimensién evaluada
Trato recibido por el personal

Tiempo de espera

Claridad de la informacion
médica

Condiciones fisicas e
infraestructura

Accesibilidad al servicio

Resultados relevantes

La mayoria de usuarios percibe
un trato cordial, empatico y
respetuoso, especialmente en

consulta externa y recepcion.

Predomina la percepcion de
tiempos aceptables, sobre todo
en citas programadas, aunque
algunos  usuarios  reportan
esperas prolongadas en horas
pico.

La mayoria comprendio las
explicaciones médicas, lo que
fortalecio6 la confianza vy

adherencia tratamientos.

Se valoran positivamente la
limpieza, como en confort y el
equipamiento de las
instalaciones.

La mayoria accede sin mayores
complicaciones, pero se sugiere
mejorar la disponibilidad de
horarios y atencion

especializada.

Interpretacion de resultados

La atencion humanizada genera
confianza y bienestar, aunque se
evidencian &reas criticas durante
horarios de alta demanda que

requieren refuerzo.

Se identifican un desempefio

general positivo, pero con

necesidad de mejorar la
organizacion interna en &reas

criticas como urgencias 'y

laboratorio.

La comunicacion  médico-
paciente es efectiva en términos
generales, aungue algunos
usuarios reportan dificuttad con
lenguaje técnico o consultas

breves.
del

centro contribuyen a una buena

Las condiciones fisicas

experiencia del usuario, aunque
se identifican mejoras puntuales,

como sefializacion 0
accesibilidad.
Aungue la accesibilidad es

adecuada, existen desafios en la
asignacion de citas y atencion en
horarios extendidos.
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Usode TIC en la atencion

Satisfaccion general

Las TIC son valoradas por
mejorar la experiencia, sobre
todo por sus funciones de
agendamiento 'y acceso a
resultados.

La mayoria se siente satisfecha
con el servicio, destacando un
buen trato, la limpieza y el
cumplimiento de

procedimientos.

La digitalizacion ha mejorado la
atencion, pero persiste en fallas
en el sistema y una brecha
digital en ciertos usuarios.

La percepcion global del
servicio es positiva, aunque
existen oportunidades de mejora
en coordinacion y agilidad del

sistema.

Discusion

Los resultados de las encuestas aplicadas al personal de salud evidencian una importancia
alineacion del personal con los principios del modelo de atencion centrada en el paciente, lo cual
concuerda con lo planteado por Guzman, Machado y Torres (2022), quienes destacan que este
modelo reconoce el paciente como un sujeto activo en su proceso de cuidado. Esta vision constituye
un pilar importante y necesario para alcanzar una atencion de calidad, ya que promueve la
corresponsabilidad y la toma de decisiones compartidas.

No obstante, las debilidades detectadas en la comunicacion vy la retroalimentacion interna coinciden
con lo sefialado por Horovitz (1993), citado en Chiquinquira, Labarca y Nieves (2022), al advertir
que muchas instituciones de salud aun no cuentan con estrategias solidas de mejora continua,
limitandose a evaluaciones superficiales. La ausencia de mecanismos formales para captar y
procesar sugerencias 0 reclamos comprende la posibilidad de generar cambios estructurales
basados en la evidencia. Por tanto, se hace urgente, implementar instrumentos de medicién, mas
robustos, junto con procesos ciclicos de evaluacion y ajuste.

Por otra parte, la valoracion positiva de elementos como el trato humanizado, la limpieza y la
claridad informativa se corresponde con las afirmaciones de Paredes (2020) y Maza et al. (2023),
quienes resaltan que estos aspectos impactan directamente en la experiencia del paciente. Pero, las
dificultades relacionadas con la agilidad del servicio y la coordinacion interna reflejan una gestion
fragmentada, lo cual representa una oportunidad de mejora hacia un enfoque sistémico mas
articulado, como proponen Ropa y Alama (2022).
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La implementacion parcial de las tic en el centro de salud y linea, con lo planteado por Cepeda et
al. (2024), quienes sefialan que las tecnologias pueden transformar la calidad del servicio, siempre
que se utilizan de forma estratégica y sistematica. Las limitaciones actuales, como el acceso no
inmediato a la historia clinica, o ala falta de integracién digital, indican que aln queda camino por
recorrer. La consolidacion de estas herramientas permitiria no solo agilizar los procesos, sino
también ofrecer una experiencia mas eficiente y segura tanto para los pacientes como el para el
personal.

Al contratar los hallazgos obtenidos en las encuestas aplicadas a los usuarios, con los conceptos e
ideas desarrolladas por los autores citados, es posible establecer una relacién directa y coherente
entre la evidencia empirica, recopilada y los planteamientos tedricos revisados previamente.
Segun Lépez (2020), la calidad en los servicios de salud no depende Unicamente de la pericia
técnica del personal, sino también de factores como la calidez en el trato, la comunicacion efectiva
y la accesibilidad del servicio. En este sentido, los datos muestran que, si bien existe una percepcion
general de satisfaccion, hay elementos relacionales de seguimiento que requieren fortalecimiento.
Asimismo, Martinez (2021). Resalta que la medicion de la calidad, desde la experiencia del
paciente, debe incluir tanto los aspectos tangibles (como la infraestructura) como los intangibles
(como la empatia y la confianza). Los resultados evidencian que Solidario Medical Center ha
logrado avances importantes en el primer aspecto, pero aun enfrenta desafios en el segundo,
particularmente en la relacion médico paciente.

Por su parte, Rivera y Castro (2022), argumentan que el seguimiento posterior a la consulta esun
indicador de suma importancia en cuanto a la calidad, ya que permiten no solo mejorar resultados
en salud, sino también fidelizar al paciente y fortalecer su compromiso con el tratamiento. La falta
de este componente en mas del 60% de los casos sugiere una debilidad estructural en el modelo de
atencion del centro, que deberia ser abordado mediante la implementacion de protocolo de
seguimientos estandarizados.

Y como ultimo punto, Herrera (2019) plantea que la percepcion de los usuarios debe ser utilizada
como base para la mejora continua, ya que proporciona informacion valiosa sobre las expectativas
reales de los pacientes y las brechas en la atencién. En concordancia con esta vision, la presente
investigacion permitid identificar areas de oportunidad concretas para la optimizacion del servicio
en Solidario Medical Center tales como el fortalecimiento del trato humano, la mejora de los

tiempos de espera y la implementacion de sistemas de seguimiento.
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Conclusiones

Al finalizar el presente estudio, fue posible confirmar la importancia de evaluar de manera integral,
la gestion de la calidad del servicio al cliente en el ambito de la salud, reconociendo que este
proceso no sblo depende de la atencidén, brindada, sino también de factores organizacionales,
humanos y tecnoldgicos que interactdan entre si. La calidad percibida por los usuarios Y el personal
no es un fendmeno aislado, sino el reflejo de una cultura organizacional, una estructura operativa,
y una vision institucional, que debe alinearse para responder de manera efectiva a las necesidades
de la comunidad.

Fue posible demostrar que tanto el enfoque centrado en el paciente como la participacion activa
del personal de salud, son elementos indispensables para el fortalecimiento en el sistema de
atencion. La incorporacion de estrategias de liderazgo, la mejora de la comunicacion interna y
externa, y el aprovechamiento adecuado de herramientas tecnologicas se presentan como pilares
esenciales para avanzar, ha sido una atencion mas humanizada, sostenible y eficiente.

En otras palabras, se puede concluir que este estudio demuestra que la mejora de la calidad del
servicio al cliente en el ambito de la salud, no puede limitarse a la percepcion individual de los
actores, sino que requiere de una vision integral, apoyada en la evidencia, en los principios del
humanismo, la comunicacion efectiva, liderazgo, comprometido el uso estratégico de las TIC. Solo
a través de una gestion consciente, participativa y orientada a la mejora continua, serd posible

alcanzar estandares de calidad sostenible y centrados verdaderamente en los usuarios.
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