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RESUMEN
La calidad percibida es la opinión que tiene el usuario sobre el servicio que se le ofre-
ce. Esta forma parte de los diversos enfoques con los que se puede analizar la calidad 
asistencial de un establecimiento. 

OBJETIVO:OBJETIVO: Analizar la calidad de atención percibida y grado de satisfacción de los 
usuarios del Centro de Salud Nobol durante la pandemia COVID-19 desde el mes de 
abril a junio del año 2020. 

MÉTODO:MÉTODO: El presente estudio es de enfoque cuantitativo, de tipo observacional, pros-
pectivo y de corte transversal. Este estudio consistió en la aplicación de encuestas de 
satisfacción, basadas en el modelo SERVQUAL, realizadas a usuarios del Centro de 
Salud Nobol durante los meses de abril, mayo y junio del año 2020. 

RESULTADOS:RESULTADOS: Se analizó 203 encuestas. La satisfacción global fue de 60.09%. El nivel 
de satisfacción en cuanto fiabilidad es de 58.4%, capacidad de respuesta de 58.1%, 
seguridad de 71.3%, empatía de 72.9% y aspectos tangibles de 85.7%. Se encontraron 
asociaciones entre la satisfacción en la seguridad (p=0.018), empatía (p=0.002) y los 
aspectos tangibles (p=0.001) de acuerdo con el nivel de instrucción de los usuarios. 
Se encontró asociación entre la satisfacción de los usuarios y su condición (paciente 
nuevo o subsecuente) en las dimensiones: fiabilidad (p=0.001) y seguridad (p=0.001). 

CONCLUSIÓN:CONCLUSIÓN: El Centro de Salud de Nobol alcanza la expectativa que establece el 
Ministerio de Salud Pública en cuanto al grado de satisfacción de los usuarios, ya que 
es mayor al 60%.

ABSTRACT

aCentro de Salud de Nobol tipo B 
bUniversidad Espiritu Santo - 
UEES.
c Universidad Espiritu Santo - 
UEES

Año realizado el caso 
2020

The perceived quality is the opinion that the user has about the service that is offered. This is part of the various approa-
ches with which the quality of care in an establishment can be analyzed.   

OBJECTIVE:OBJECTIVE: To analyze the perceived quality of care and degree of satisfaction of the users of the Centro de Salud Nobol 
during the COVID-19 pandemic from April to June 2020.  

METHOD:METHOD: This study has a quantitative, observational, prospective, and cross-sectional approach. This study consisted of 
the application of satisfaction surveys, based on the SERVQUAL model, carried out to users of the Centro de Salud Nobol 
during the months of April, May and June of the year 2020. 

RESULTS:RESULTS: 203 surveys were analyzed. Overall satisfaction was 60.09%. The level of satisfaction in terms of reliability is 58.4%, 
response capacity of 58.1%, security of 71.3%, empathy of 72.9% and tangible aspects of 85.7%. Associations were found 
between satisfaction in safety (p = 0.018), empathy (p = 0.002) and tangible aspects (p = 0.001) according to the level 
of instruction of the users. An association was found between user satisfaction and their condition (new or subsequent 
patient) in the dimensions: reliability (p = 0.001) and safety (p = 0.001). 

CONCLUSION: CONCLUSION: Centro de Salud de Nobol meets the expectation established by the Ministerio de Salud Pública regarding 
the degree of user satisfaction, since it is greater than 60%.
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INTRODUCCIÓN

El 31 de diciembre del 2019 fue noti-
ficado, a la Organización Mundial de la 
Salud (OMS), el brote de la enfermedad 
producida por coronavirus (COVID-19) en 
la ciudad de Wuhan, China. Con el paso 
del tiempo, debido al alto índice de pro-
pagación de la enfermedad a nivel inter-
nacional, se declara como pandemia el 
11 de marzo del 2020.1 
En Ecuador, el primer caso de COVID-19 
fue confirmado el 29 de febrero del 2020. 
Sin embargo, el gobierno anunció la 
emergencia sanitaria en el país el 11 de 
marzo del mismo año.2

La Organización Mundial de la Salud 
(OMS) define a la calidad de la siguiente 
manera: “Calidad asistencial es el nivel de 
realización de objetivos intrínsecos para 
mejorar la salud por los sistemas sanitarios 
y de receptividad a las expectativas legíti-
mas de la población”3

1. Adecuación de área de triage exclusivamente para pacientes sintomáticos respi-
ratorios.
2. Cese de Atención en área de Consulta Externa.
3. Prioridad a casos de emergencia.
4. Reestructuración del horario de trabajo del personal para respetar el aforo máximo 
permitido y reducir el riesgo de contagio.
5. Señalización de áreas restringidas a los usuarios.
6. Se ajustó la carga horaria de cada turno de los funcionarios del centro de salud, 
pasando de turnos de ocho horas diarias a doce.
7. Adecuación de instalaciones con una mayor cantidad de camillas y tanques de 
oxígeno.
8. Restricción de la cantidad de pacientes en las salas de espera.
9. Utilización obligatoria de equipo de bioseguridad para todo el personal del centro 
de salud.
10. Aumento de la cantidad de dispensadores de gel alcohol en el establecimiento.

Junto con el decreto de emergencia 
sanitaria en Ecuador, se informó sobre 
las medidas de seguridad que deberían 
emplearse, basándose en las disposicio-
nes generales establecidas por la OMS, 
haciendo hincapié en el uso de masca-
rilla, lavado de manos, distanciamiento 
social y la capacidad total de personas 
permitidas en lugares públicos y estable-
cimientos de trabajo.
En el Centro de Salud Nobol, provincia 
del guayas, se implementaron nuevas 
directrices en cuanto a la logística en 
la atención a sus usuarios, siendo las si-
guientes:
 

Es importante evaluar la percepción del 
usuario para analizar la calidad de un 
servicio. Los modelos dominantes para 
analizar la calidad percibida son: Mo-
delo de la Calidad Percibida (PSQM) y 
el Modelo de Análisis de las Brechas del 
Servicio (SERVQUAL).4
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El modelo SERVQUAL tiene como objetivo 
observar las diferencias entre las expecta-
tivas que tiene el usuario acerca del servi-
cio y su percepción de este. 
Se describen cinco brechas:
* Brecha 1: El establecimiento desconoce 
de las expectativas que el usuario man-
tiene respecto al servicio que recibirá; de 
hecho, lo que la empresa concibe de esa 
manera no corresponde a lo que el clien-
te espera o requiere.
* Brecha 2: En este caso, la empresa ha 
identificado claramente las expectativas 
de los clientes, pero tiene elementos que 
limitan la implementación de estándares 
obligatorios de atención o de diseño del 
lugar; por lo tanto, las decisiones geren-
ciales deben ser revisadas para entregar 
un servicio de calidad. 

Es un cuestionario en el que se analizan 
cinco dimensiones.
1. Fiabilidad: Se relaciona con la capa-
cidad que tiene el establecimiento de 
cumplir adecuadamente con su función 
según las normas establecidas o ideales 
determinados por la misma.
2. Capacidad de respuesta: Se relaciona 
con la agilidad en la atención a los usua-
rios.
3. Seguridad o confianza: Se encuentra 
vinculado con la capacidad de generar 

Analizar la calidad de atención entregada y grado de satisfacción de los usuarios del 
Centro de Salud Nobol durante la pandemia COVID-19 desde el mes de abril a junio 
del año 2020, utilizando las herramientas planteadas por el Modelo Servqual.

* Brecha 3: La metodología aplicada, 
aun cuando se encuentra definida de 
manera explícita y ordenada, incluyen-
do actividades, procesos, materiales, 
recurso humano, tiempo y otros indica-
dores, no se cumple como se espera 
porque alguno de los aspectos o invo-
lucrados en la cadena de valor falla, lo 
que sacrifica la calidad esperada.
* Brecha 4: El servicio propuesto al usua-
rio tiene que coincidir con lo que se le 
ofrece o entrega.
* Brecha 5: El principal objetivo del mo-
delo procura que la percepción de la 
calidad del servicio se conjugue a la 
perfección con las expectativas de la 
gente. Para que se cumpla, deben so-
lucionarse las brechas mencionadas en 
los numerales anteriores

confianza en el beneficiario y el conoci-
miento de los funcionarios sobre el servi-
cio que desempeñan. 
4. Empatía: Consiste en la forma de 
atención y de trato de los funcionarios 
del establecimiento hacia los usuarios. 
5. Elementos tangibles: Tiene que ver 
con la apariencia de las instalaciones, 
funcionarios y quipos. En esta dimensión 
entra la limpieza y la señalización para 
orientación de los interesados.

El Modelo de Análisis de las Brechas del Servicio El Modelo de Análisis de las Brechas del Servicio 
(SERVQUAL)5 6(SERVQUAL)5 6

Aplicación del modelo SERVQUAL 6Aplicación del modelo SERVQUAL 6

Objetivo GeneralObjetivo General
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METODOLOGÍA

RESULTADOS

El presente estudio es de enfoque cuanti-
tativo, de tipo observacional, prospectivo 
y de corte transversal. Se realizó en el Cen-
tro de Salud Nobol, tipo B perteneciente 
al primer nivel de atención del Ministerio 
de Salud Pública (MSP), ente regulador de 
este campo en Ecuador.
La población analizada corresponde a los 
usuarios que hicieron uso del servicio de 
atención médica del Centro de Salud de 
Nobol durante los meses de abril, mayo 
y junio del año 2020. La recolección de 
datos se realizó mediante encuestas de 
satisfacción, cuyo formato se basa en el 
modelo SERVQUAL. Se trabajó con un for-
mato de encuesta utilizado en otros estu-
dios similares. 7 8
Se incluyeron 203 encuestas en el estudio, 
teniendo en cuenta los criterios de inclu-
sión y exclusión.
Se consideraron como criterios de inclu-
sión los siguientes:
* Beneficiarios mayores de 18 años.
* Usuarios que supieran leer y escribir.
Los criterios de exclusión fueron:
* Interesados cuya patología les impidiese 
contestar la encuesta.
* Beneficiarios que se rehusaran a contes-
tar la encuesta.
* Interesados cuya complejidad en su pa-
tología requirieran referencia a un estable-

Se evaluaron 203 encuestas de pacien-
tes, de los cuales el 52.2% pertenecieron 
a mujeres y el 47.8% a hombres. Los valo-
res corresponden a: 35% menores de 30 
años, el 27.6% entre 30 a 50 años, 22.1% 
de 50 a 70 años y el 15.3% mayores de 70 
años. De todos los usuarios, con respecto 
al nivel de instrucción, el 56.2% pertene-
ce a instrucción secundaria, es decir que 

cimiento de segundo nivel de atención 
* Encuestas contestadas de manera in-
completa
Para estudiar la calidad de servicio, se 
analizaron cinco dimensiones, en base al 
modelo SERVQUAL. Estas fueron: fiabilidad, 
seguridad, elementos tangibles, capaci-
dad de respuesta y empatía.
Además de esto, se recolectaron variables 
demográficas para describir las caracte-
rísticas de la población estudiada. Estas 
fueron: edad, sexo, grado de instrucción, 
mes de atención, condición del encues-
tado (paciente nuevo o paciente subse-
cuente).
Una vez recogidos los datos, los resultados 
obtenidos fueron contabilizados y tabula-
dos en una hoja de cálculo. Se consideró 
la asociación entre las variables demográ-
ficas y el porcentaje de satisfacción de 
cada dimensión del modelo SERVQUAL; se 
utilizó prueba de chi cuadrado y se acep-
tó la asociación con un valor de p menor 
a 0.05. Se realizaron gráficos estadísticos 
para representar los resultados. Los progra-
mas utilizados fueron Microsoft Excel e IBM 
SPSS Statistics 23. 

eran bachilleres. Con respecto al lugar de 
residencia, el 95.6% de los encuestados 
vivían en el cantón Nobol. En cuanto a la 
condición de usuario, el 72.4% correspon-
de a usuarios subsecuentes del centro de 
salud, cuyas historias clínicas ya se encon-
traban almacenadas en la base de datos. 
(Tabla 1)
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El grado de satisfacción global fue de 60.09%. Con respecto a cada 
dimensión de SERVQUAL, se obtuvo una satisfacción en la fiabilidad de 
58.4%, capacidad de respuesta de 58.1%, seguridad de 71.3%, em-
patía de 72.9% y aspectos tangibles de 85.7%. (Tabla 2) (Gráfico 1).

Tabla 1.
Características de los usuarios atendidos en el Centro de Salud 
Nobol durante la pandemia de COVID-19 desde el mes de abril a ju-
nio de 2020
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Tabla 3.
Satisfacción de la calidad percibida por dimensión del modelo SER-
VQUAL según encuestas de los usuarios atendidos en el Centro de 
Salul Nobol durante la pandemia de COVID-19 desde el mes de abril 
a junio del 2020

Gráfico 1.
Distribución de las dimensiones del modelo SERVQUAL según la sa-
tisfacción de la calidad percibida en las encuestas de los usua-
rios atendidos en el Centro de Salud Nobol durante la pandemia de 
COVID-19 desde el mes de abril a junio del 2020

Fuente: Encuesta a usuarios atendidos en el Centro de Salud Nobol durante la pandemia de 
COVID-19 desde el mes de abril a junio de 2020
Elaborado por: Lorena Yépez, Romina Gómez, Rafael Martínez
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En la dimensión de fiabilidad, se pudo ob-
servar que el ítem que más resalta es la 
atención sin discriminación con un 87.7% 
de satisfacción de la calidad percibida por 
los usuarios (Tabla 3).
En relación con la capacidad de respuesta, 
se destacó la satisfacción de los usuarios en 
la rapidez de atención para tomarse exá-
menes de laboratorio con un 96.6% (Tabla 
3). 
En el ítem seguridad se recalcó la compla-

cencia en la percepción de la calidad en la 
realización de un examen médico exhaus-
tivo y minucioso con un 85.2%. Además, 
la confianza inspirada por quien atendió al 
paciente corresponde a un 80.8% de satis-
facción (Tabla 3).
Con respecto a la dimensión de empatía, 
se enfatizó la compresión de la explicación 
del médico sobre el tratamiento e indica-
ciones con una satisfacción de 92.1% (Ta-
bla 3).

Tabla 3.
Porcentajes obtenidos por dimensión de SERVQUAL en las encuestas 
realizadas a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Nobol 
durante la pandemia de COVID-19 desde el mes de abril a junio del 
2020
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En el análisis de asociación entre las va-
riables, se obtuvieron valores de p que se 
muestran en la tabla 4. Se encontraron aso-
ciaciones entre la satisfacción en la segu-
ridad (p=0.018), empatía (p=0.002) y los 
aspectos tangibles (p=0.001) con el nivel 
de instrucción de los usuarios, donde se evi-
dencia que a mayor nivel de instrucción, se 
percibía una mejor calidad de los servicios 

en aquellas dimensiones.
Finalmente, se encontró asociación entre la 
satisfacción de los usuarios y su condición 
(paciente nuevo o subsecuente) en las di-
mensiones: fiabilidad (p=0.001) y seguridad 
(p=0.001). Los pacientes subsecuentes, es 
decir, quienes ya habían sido atendidos en 
el centro de salud, percibieron mayor satis-
facción en estas dimensiones. (Tabla 4)

Tabla 4.
Relación entre los factores demográficos y el porcentaje de satis-
facción de la calidad percibida por dimensiones del modelo SERV-
QUAL
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En los servicios de salud del Ministerio de Sa-
lud Pública (MSP), la expectativa en el por-
centaje de satisfacción de los usuarios es 
mayor al 60%.9 En este estudio se obtuvo 
una satisfacción general de 60.09%. Ana-
lizando el porcentaje de satisfacción de 
cada dimensión, se observó que sólo tres 
de ellas superaron la expectativa de satis-
facción; aspectos tangibles (85.7%), empa-
tía (72.9%) y seguridad (71.3%). La dimen-
sión de fiabilidad (58.4%) y la dimensión de 
capacidad de respuesta (58.1) no alcanza-
ron las expectativas de satisfacción de los 
usuarios.
El bajo porcentaje de satisfacción en fiabi-
lidad (58.4%) coincide con el análisis reali-
zado a otros establecimientos de salud del 
país en otros estudios donde la satisfacción 
en la fiabilidad es menor a la esperada.10 
11 Esto podría indicar que esta dimensión 
es un punto débil en los centros de salud del 
Ministerio de Salud Pública, independiente-
mente de la pandemia de COVID-19.
Según datos reportados en el Plan de Res-
puesta Humanitaria COVID-1912, en Ecua-
dor, la capacidad de respuesta de los ser-
vicios de la salud ha disminuido debido a 
la gran demanda de atención en pacien-
tes sintomáticos respiratorios. Tanto así que 
se convocó personal de salud para cubrir 
plazas nuevas. Sin embargo, una limitación 
fue que no pudieron ser completadas las 
plazas disponibles. En el presente estudio 
se pudo evidenciar que la percepción de 
los usuarios de Nobol en la calidad en esta 
dimensión concuerda con la información 
brindada a nivel nacional. Como se men-
cionó anteriormente, el porcentaje de satis-

facción (58.1%) no solo está por debajo de 
la expectativa, sino que es el valor más bajo 
de satisfacción en el estudio.
La dimensión que obtuvo el mejor por-
centaje de satisfacción de los usuarios fue 
la que corresponde a aspectos tangibles 
(85.7%). Dentro de esta dimensión, cabe 
recalcar que tanto la limpieza de las salas 
de espera y baños, así como la señalización 
para la orientación de los usuarios tuvieron 
el puntaje más alto de satisfacción con un 
98.5%. Esto es importante, especialmente 
durante la pandemia de COVID-19, ya que 
la limpieza de los establecimientos de salud 
y la señalización correcta pueden ayudar a 
prevenir el contagio del virus. La limpieza y 
desinfección de las superficies que se tocan 
con frecuencia es fundamental y la correc-
ta señalización para orientar a los pacientes 
ayuda a prevenir aglomeraciones.13
Se encontraron asociaciones entre la sa-
tisfacción en la seguridad (p=0.018), em-
patía (p=0.002) y los aspectos tangibles 
(p=0.001) con el nivel de instrucción de los 
usuarios, donde a mayor nivel de instruc-
ción, se percibía una mejor calidad de los 
servicios en aquellas dimensiones. También 
se encontró asociación entre la satisfacción 
de los usuarios y su condición (paciente 
nuevo o subsecuente) en las dimensiones: 
fiabilidad (p=0.001) y seguridad (p=0.001). 
Los pacientes subsecuentes, es decir, quie-
nes ya habían sido atendidos en el centro 
de salud, percibieron mayor satisfacción en 
estas dimensiones. Estos resultados son simi-
lares a estudios realizados en otros países. 
8 7

RESULTADOS
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• El Centro de Salud de Nobol alcanza la 
expectativa que establece el Ministerio de 
Salud Pública en cuanto al grado de satis-
facción de los usuarios, ya que es mayor al 
60%. Sin embargo, se considera que este 
valor podría incrementarse si se realizaran 
mejoras en la atención, especialmente en 
aquellas dimensiones donde se obtuvo un 
grado de satisfacción muy bajo como la 
capacidad de respuesta y fiabilidad.
• La mayor debilidad en cuanto a la satis-
facción de los usuarios corresponde las di-
mensiones de fiabilidad y capacidad de 
respuesta.

• Para mejorar el grado de satisfacción del 
usuario con respecto a la fiabilidad se po-
dría dar a conocer al usuario sobre la im-
portancia del uso de buzón de reclamos y 
sugerencias e implementar la asignación 
de turnos por orden de llegada.
• Se recomienda la aplicación de encues-
tas de satisfacción basadas en el modelo 
SERVQUAL dentro del programa de Calidad, 
para poder realizar un análisis completo so-
bre la calidad percibida.
• Dar a conocer el numero 171 para dudas, 
requerimientos, recomendaciones.
• Para mejorar el grado de satisfacción del 
usuario con respecto a la capacidad de 
respuesta, se recomienda aumentar la can-
tidad de funcionarios en el área de farma-
cia y admisión.
• Se recomienda la estructuración de equi-
pos por cada dimensión de SERVQUAL para 

• En general, los usuarios que fueron atendi-
dos se sintieron muy satisfechos con la lim-
pieza y señalización del Centro de Salud de 
Nobol.
• Los usuarios que ya han sido atendidos an-
tes en el centro de salud percibieron mayor 
satisfacción en fiabilidad y seguridad que 
los usuarios que acudieron por primera vez 
al Centro de Salud Nobol.
• Existe una relación directamente propor-
cional entre el nivel de instrucción académi-
co de los usuarios con su calidad percibida 
en seguridad, empatía y aspectos tangibles.

mejorar la calidad de atención con respec-
to a cada ítem que lo conforma y se man-
tenga un monitoreo continuo.
• Se recomienda realizar otro estudio simi-
lar para compararlo con este,ya que estos 
resultados fueron obtenidos durante los pri-
meros meses de la pandemia en Ecuador.
• Se propone la realización de estudios si-
milares en otros establecimientos de salud 
de atención primaria en Ecuador para valo-
rar las medidas implementadas durante la 
pandemia de COVID-19.
• Se recomienda la realización de un estu-
dio multicéntrico en Ecuador para valorar la 
satisfacción de los usuarios de la Red Inte-
gral de Salud Publica en Ecuador durante la 
pandemia de COVID-19.

CONCLUSIÓN

RECOMENDACIONES
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