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Resumen

La calidad de los servicios de salud constituye un componente esencial en el fortalecimiento
de los sistemas sanitarios, especialmente en contextos donde existen limitaciones estructurales
y alta demanda asistencial. La investigacion tiene como objetivo disefiar una estrategia integral
de monitoreo para mejorar la calidad en los centros de salud del Distrito 09D01, en Ecuador.
Se emple6 una metodologia de enfoque mixto, con recoleccion de datos cuantitativos mediante
encuestas estructuradas y analisis cualitativo a través de entrevistas semiestructuradas al
personal de salud. Los resultados evidencian debilidades significativas en la gestion de la
atencion médica, principalmente en el tiempo de espera, la disponibilidad de medicamentos, la
satisfaccion del usuario y la capacitacion del personal. Se identificd6 una ausencia de
mecanismos efectivos de evaluacion sistematica. Como respuesta, se propone una estrategia
estructurada basada en el uso de indicadores de gestion, aplicacion del ciclo de mejora continua
PDCA, digitalizaciéon de procesos, formacion continua del personal, auditorias internas y
participacion ciudadana. La propuesta se encuentra alineada con estandares internacionales de
calidad en salud, promoviendo una gestién basada en evidencias, orientada al usuario y

sostenible en el tiempo.

Palabras clave: Monitoreo de Calidad, Satisfaccion del Paciente, Gestion de Recursos,

Eficiencia en Salud, Distrito 09DO1.
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Abstract

The quality of health services is an essential component in the strengthening of health systems,
especially in contexts where there are structural limitations and high demand for care. The
objective of the research is to design a comprehensive monitoring strategy to improve the
quality of health centers in District 09DO01, in Ecuador. A mixed approach methodology was
used, with quantitative data collection through structured surveys and qualitative analysis
through semi-structured interviews with health personnel. The results show significant
weaknesses in the management of medical care, mainly in waiting time, availability of
medicines, user satisfaction and staff training. An absence of effective systematic evaluation
mechanisms was identified. In response, a structured strategy is proposed based on the use of
management indicators, application of the PDCA continuous improvement cycle, digitalization
of processes, continuous training of personnel, internal audits and citizen participation. The
proposal is aligned with international standards of quality in health, promoting evidence-based,

user-oriented and sustainable management over time.

Keywords: Quality monitoring, patient satisfaction, resource management, health efficiency,

District 09DO1.
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Introduccion

La calidad de los servicios de salud constituye un factor clave para garantizar una atencion
efectiva, segura y centrada en las necesidades reales de la poblacion. En sistemas sanitarios
con recursos limitados o en vias de desarrollo, como el ecuatoriano, los desafios para asegurar
esa calidad son aun mas complejos, especialmente en zonas con alta demanda y limitada
infraestructura, como el Distrito 09DO01. En este contexto, los usuarios de los centros de salud
enfrentan multiples dificultades, entre ellas largos tiempos de espera, falta de medicamentos,
escaso seguimiento médico y atencion poco personalizada, lo cual afecta directamente su nivel

de satisfaccion (Cepeda et al., 2024; Narvaez-Jaramillo et al., 2023).

Si bien el pais ha avanzado en la ampliacion de la cobertura y en la implementacion de politicas
de acceso universal a la salud, estos esfuerzos no siempre han estado acompafiados de una
mejora efectiva en la calidad de los servicios. Segiin Rodriguez et al. (2021), el cumplimiento
de la atencion no se limita a la cobertura o al nimero de atenciones realizadas, sino a la
experiencia del paciente, la eficiencia en la gestion institucional y la capacidad de respuesta
del sistema ante las necesidades locales. En este sentido, el monitoreo continuo y estructurado
de los servicios se vuelve una herramienta fundamental para detectar fallas, tomar decisiones

informadas y corregir desviaciones antes de que generen impactos negativos a largo plazo.

Una adecuada estrategia de monitoreo debe basarse en indicadores confiables, procesos
estandarizados y una vision integral del servicio que involucre tanto a los profesionales de
salud como a los usuarios (Hernandez & Castillo, 2022). Ademas, en un entorno cada vez mas
tecnolodgico, la integracion de herramientas digitales, como los sistemas de informacion en
salud, la inteligencia artificial y el analisis de datos masivos, puede mejorar significativamente
la eficiencia operativa, el control de calidad y la transparencia institucional (Mendoza & Ortiz,
2023). Sin embargo, en muchos establecimientos del primer nivel de atencion, como los del
Distrito 09DO01, atin no existen mecanismos sistematizados que permitan implementar estas

herramientas de forma sostenible y adaptada al contexto local.

Diversos estudios han sefialado la importancia de adoptar enfoques participativos y de mejora
continua como el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) en la gestion de calidad en
salud. Esta metodologia, ampliamente validada en el ambito hospitalario, también puede

aplicarse con ¢éxito en centros de atencién primaria, siempre que exista compromiso
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institucional, capacitacion constante del personal y una adecuada planificacion (Martinez et al.,
2022; OMS, 2021). En este sentido, disefiar una estrategia de monitoreo de calidad que
responda a la realidad operativa del Distrito 09D01 se vuelve una necesidad urgente para
optimizar los recursos, fortalecer la confianza ciudadana y asegurar una atencidon digna y

eficiente.

Con base en lo anterior, el presente articulo tiene como objetivo principal disefar una estrategia
integral para el monitoreo de la calidad de los servicios en los centros de salud del Distrito
09DO01. La propuesta se desarrolla a partir de una metodologia mixta que combina analisis
cuantitativo y cualitativo, incorporando tanto la percepcion de los usuarios como la vision del
personal de salud. Asimismo, se apoya en marcos normativos nacionales e internacionales,
literatura cientifica actualizada y buenas practicas en gestion sanitaria, lo que permite construir

un modelo viable, replicable y adaptado a las condiciones reales de estos centros de atencion.
Metodologia

La presente investigacion se enmarca dentro de un enfoque mixto, de tipo aplicado, que
combina herramientas cuantitativas y cualitativas para obtener una comprension integral del
monitoreo de la calidad de los servicios en los centros de salud del Distrito 09D01. En primer
lugar, se adoptd un disefio que combind fases documental y de campo. La fase documental
consistid en una revision sistematica de literatura nacional e internacional, centrada en modelos
de evaluacion en salud, indicadores de calidad y normativas vigentes, lo cual permiti6 construir

un marco conceptual sélido para el disefio del modelo propuesto.

Posteriormente, en la fase de campo, se procedid a la recoleccion de datos empiricos con el
proposito de contrastar la teoria con la realidad operativa de los centros de salud del distrito. La
poblacion del estudio estuvo conformada por usuarios de servicios y profesionales del sistema
sanitario (médicos, personal técnico, administrativo), y se utilizd6 un muestreo probabilistico
estratificado para garantizar la representatividad. En total, se aplicaron encuestas a 100 usuarios

y se realizaron entrevistas semiestructuradas a 10 funcionarios de diferentes areas.

En cuanto a las técnicas utilizadas, la fase cuantitativa se sustentd en encuestas estructuradas
con escalas tipo Likert y preguntas cerradas, enfocadas en aspectos clave como la satisfaccion
del usuario, los tiempos de espera, la accesibilidad a los servicios y la disponibilidad de

medicamentos. Para el andlisis de estos datos se empled el software SPSS, aplicando
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procedimientos descriptivos que permitieron identificar patrones de comportamiento entre
variables criticas del sistema sanitario. Por su parte, la fase cualitativa consistid en entrevistas
en profundidad a personal clinico y administrativo, las cuales fueron grabadas, transcritas y
posteriormente sometidas a un analisis tematico que identificO patrones y categorias

recurrentes, ofreciendo una lectura contextualizada de los desafios institucionales.

Finalmente, se contrasto las percepciones, literatura y resultados cuantificables y se disefio la
propuesta basada en estrategias de monitoreo de la calidad de los servicios en los Centros de
Salud del Distrito 09DO01. El estudio respetd los principios éticos fundamentales de la
investigacion social: se garantizd la confidencialidad de los participantes, se obtuvo

consentimiento informado y se cuido el uso responsable de la informacion recolectada.
Resultados

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten identificar los principales puntos
criticos que afectan la calidad del servicio en los centros de salud del Distrito 09D01, desde la

percepcion tanto de los usuarios como del personal de salud.
Resultados de la aplicacion de la encuesta

En la fase cuantitativa, basada en una encuesta aplicada a 100 usuarios, se evidencio que el 42%
califica la atencion médica como regular, mientras que solo un 10% la considera excelente.
Respecto a los tiempos de espera, el 49% respondid que “a veces” son adecuados, y un 37%
directamente los considera inadecuados. Asimismo, solo un 14% considera adecuados dichos

tiempos, lo cual indica una debilidad sistematica en la gestion de citas.

En cuanto a la accesibilidad, el 42% la califica como media, y Gnicamente el 9% como
excelente. La disponibilidad de medicamentos fue evaluada como regular por el 42%, mala por
el 19% y excelente solo por el 6%. En cuanto a la actitud del personal médico, el 44% la
consider6 regular, mientras que un 24% la calific6 como deficiente. A pesar de que el 53% de

los encuestados cree que el personal estd capacitado, un 47% opina lo contrario.

Un dato especialmente critico es que el 79% de los usuarios manifesto haber tenido dificultades
para obtener una cita médica. Ademas, el 85% considera que los recursos del centro son
insuficientes para cubrir la demanda. En términos de satisfaccion global, solo el 46%
recomendaria el centro de salud a otros, mientras que el 54% no lo haria.
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Tabla 1.
Resultados del cuestionario aplicado a usuarios (n=100)
1:1 Pregunta Escala/Valor Frecuencia Porc:ntaj
1 2 2%
0
(Como calificaria la 2 20 ZOOA)
1 calidad de la atencion 3 42 42%
médica? 4 26 26%
5 10 10%
Total 100 100%
4 0
S . [JConsidera que los I\SI;) ;471 ;4710//2
fempos de T P v T —i
Total 100 100%
1 2 2%
(Como calificaria la 2 21 21%
accesibilidad a los 3 42 42%
servicios de salud en su 4 26 26%
centro de atencion? 5 9 9%
Total 100 100%
oy .. Si 15 15%
CEn su ultlmgr VlSlt’a,. No 3 28%
4 recibio la atencidn médica A veoes 57 57%
que esperaba? Total 100 100%
1 9 9%
(Como evalua la 2 19 19%
disponibilidad de 3 42 42%
medicamentos en el centro 4 24 24%
de salud? 5 6 6%
Total 100 100%
(La informacion Si 45 45%
proporcionada por el No 55 55%
personal med}co fue clara Total 100 100%
y suficiente?
1 3 3%
(Como calificaria la 2 24 24%
7 actitud del personal 3 44 44%
médico durante su 4 23 23%
atencion? 5 6 6%
Total 100 100%
(Considera que el personal Si 53 53%
de salud esta No 47 47%
8 suficientemente Total
capacitado para atender 100 100%

sus necesidades?
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By,
(Recibi6 un seguimiento Si 54 54%
9 adecuado después de su No 46 46%
atencion médica? Total 100 100%
1 8 8%
(Como calificaria la 2 23 23%
1 limpiezay el estado de las 3 44 44%
0 instalaciones del centro de 4 22 22%
salud? 5 3 3%
Total 100 100%
(Ha tenido alguna Si 79 79%
1 dificultad para obtener una No 21 21%
1 cita mé?lica en su centro Total 100 100%
e salud?
(Considera que los Si 15 15%
| recursos disponibles en el No 85 85%
) centro de salud son Total
suficientes para satisfacer 100 100%
la demanda?
1 2 2%
(Cual es su nivel de 2 22 22%
1 satisfaccion general con 3 49 49%
los servicios de salud en 4 24 24%
este centro? 5 3 3%
Total 100 100%
1 (Recomendaria este centro Si 46 46%
4 de salud a otros en su No 54 54%
comunidad? Total 100 100%
Mayor disponibilidad de citas 39 399
médicas
. . Mejorar la atencion al
(Qué aspectos considera . . 29 29%
, . paciente y tiempo de espera
I que deberian mejorarse en Incorporacion de tecnologia
5  los servicios de salud de L 21 21%
este centro? avanzgda} para diagnosticos
Ampliacion de la oferta de 1 1%
especialidades médicas
Total 100 100%

Nota: La tabla muestra los resultados de una encuesta realizada a 100 usuarios de un centro de salud, evaluando
diversos aspectos del servicio. Se emplearon preguntas cerradas (Si/No/A veces) y escalas tipo Likert para medir
percepciones sobre la calidad de atencion médica, tiempos de espera, accesibilidad, trato del personal, entre otros

indicadores clave.

Resultados de la aplicacion de la entrevista

Ademés, en la fase cualitativa, se realizaron entrevistas semiestructuradas a 10 profesionales

del érea clinica y administrativa. Entre los principales hallazgos, destacan la percepcion de
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escasez de personal médico especializado, alta demanda, rotacion frecuente del personal, y falta
de coordinacién entre departamentos. Asimismo, se mencionan deficiencias en el
equipamiento, problemas en la distribucion de medicamentos, y necesidad de capacitacion

continua en areas técnicas y tecnoldgicas.

Los participantes coincidieron en que la calidad del servicio es “aceptable pero variable”, y
que la comunicacién interna y la organizacion de procesos podrian optimizarse con el uso de
tecnologias modernas. Ademas, identificaron como factores criticos para mejorar la
satisfaccion del paciente: la empatia del personal, la atencién oportuna, la disponibilidad de

medicamentos y un entorno fisico adecuado.

Tabla 2.
Categorias emergentes de entrevistas a personal de salud (n=10)
N° Categoria tematica Respuestas destacadas
1 Calidad general del “La calidad es aceptable, pero hay margen para
servicio mejorar”’; “Varia segtn el area”

2 ¢

“Falta de personal”, “alta demanda”, “mala distribucion

2 Principales desafios .
de citas

b

3 Recursos disponibles “Son insuficientes”; “falta de insumos y medicamentos’

“Basica y general”; “se necesita mas formacion en

4 acid ibi
Capacitacion recibida tecnologia y habilidades blandas”

“Pueden reducirse con reorganizacion y priorizacion de

5 Tiempos de espera ,
turnos

99, ¢

“Deficiente entre departamentos”; “necesitamos mejor

6  Comunicacion interna ) .y .
integracion de equipos

29 ¢

Factores de satisfaccion del “Empatia”, “rapidez con calidad”, “ambiente limpio y

99 Ceg

paciente seguro”, “informacion clara”

“Debe ser prioridad”, “se requiere mas seguimiento y

Moni li
8 onitoreo de calidad datos confiables”

“Necesitamos sistemas de citas electronicos, 1A'y

9 Tecnologia y eficiencia e .
glay gestion digital de medicamentos”

“No hay tiempo suficiente por sobrecarga laboral”; “falta
redistribucién del trabajo”
Nota: La tabla presentada recopila las respuestas a 10 preguntas de una entrevista realizada a 10 profesionales del

10 Atencién personalizada

sector salud, con el objetivo de evaluar diversos aspectos de la calidad de los servicios en el centro de salud. Las
respuestas muestran una variedad de opiniones, reflejando tanto aspectos positivos como areas criticas a mejorar
en el centro.

Propuesta de estrategias técnicas para el monitoreo de calidad en los Centros de Salud del
Distrito 09D01
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En este punto, y a partir de los resultados obtenidos en las fases cuantitativa y cualitativa de

este estudio, asi como del andlisis comparativo con teorias relevantes, se identificaron aspectos

criticos que influyen en la calidad del servicio en los centros de salud del Distrito 09D01. En

este marco, a continuacioén, se presentan las principales estrategias recomendadas para

optimizar el rendimiento institucional, asegurar procesos mas eficaces y mejorar la percepcion

de la poblacion sobre la calidad del servicio.

Tabla 3.
Estrategias técnicas para el monitoreo de la calidad en los Centros de Salud del Distrito
09D01

Estrategia Objetivo Acciones Soporte tedrico

1. Actualizaciény  Fortalecer la toma

uso eficiente de

indicadores de
calidad

de decisiones
basada en
evidencia.

- Revisar y actualizar los
indicadores existentes
(tiempos de espera,
satisfaccion, disponibilidad
de medicamentos).

- Aplicar sistematicamente
reportes mensuales para

retroalimentacion
institucional.

Hernandez &
Castillo (2022),
OMS (2021)

2. Aplicacion del

Promover una

- Aplicar el ciclo PDCA:
Planificar, Hacer, Verificar,

ciclo PDCA en mejora continua Actuar. Martinez et al.
procesos clinicosy  enla calidad del - Implementar microciclos (2022)
administrativos servicio. por unidad médica o area
critica.
Optimizar - Digitalizar sistemas de
3. Integracion rocesos de citas, turnos y encuestas.
. g P . e Y Mendoza &
tecnoldgica para el gestion y - Utilizar TIC para )
) .y . ) Ortiz (2023)
monitoreo recoleccion de seguimiento de flujos,
informacion. tiempos y reportes.

4. Fortalecimiento
de la capacitacion
en calidad del
servicio

Mejorar las
competencias del
personal en
atencion y
gestion.

- Talleres sobre trato
empatico, atencion
humanizada y gestion por

indicadores.

- Formacion técnica en
protocolos de monitoreo.

Rodriguez et al.
(2021), Cepeda
et al. (2024)
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Verificar - Auditorias trimestrales con
5. Auditoria interna  cumplimiento de revision de indicadores, OMS (2021),
periddica del estandares y tiempos y protocolos. Narvaez et al.
servicio detectar - Informes técnicos con (2023)
desviaciones. recomendaciones.
6. Mecarismo Incorporrftf la - En'cuesta.s, periodicas de ’
activo de percepcion satisfaccion. Rodriguez et al.
S, ciudadanaenla - Buzon fisico y digital de (2021), Paredes
participacion del ., .
. gestion de sugerencias con & Santos (2022)
usuario ) .
calidad. seguimiento.

Nota: La tabla presenta una sintesis de estrategias orientadas al fortalecimiento del monitoreo de calidad en los
Centros de Salud del Distrito 09D01. Cada estrategia se deriva del analisis empirico del presente estudio y esta
respaldada por literatura académica actual, lo que permite su aplicacion directa en el contexto institucional
evaluado.

Discusion
Los resultados de este estudio confirman que la calidad de los servicios en los centros de salud
del Distrito 09D01 presentan deficiencias significativas, especialmente en lo referente al
acceso, tiempos de espera, atencion oportuna y percepcion del usuario, lo cual coincide con los
planteamientos de Herndndez & Castillo (2022), quienes sostienen que una evaluacion
adecuada de la calidad debe considerar pilares como la efectividad, la eficiencia y la
satisfaccion del paciente. La percepcion negativa del 54% de usuarios respecto a recomendar
el centro de salud, y el 85% que considera insuficientes los recursos, reflejan una brecha
estructural y organizativa que coincide con lo reportado por Rodriguez et al. (2021), quienes
advierten sobre la necesidad de alinear los sistemas de monitoreo con estandares nacionales e
internacionales. Asimismo, la limitada claridad de la informacion brindada por el personal y
las deficiencias en el seguimiento posterior a la atencidon refuerzan lo sefialado por Cepeda et
al. (2024), en cuanto a que la comunicacidon efectiva y la continuidad asistencial son

determinantes claves para la calidad percibida.

Por otro lado, la falta de integracion tecnoldgica en la gestion de citas y datos, evidenciada
tanto en los testimonios del personal como en las recomendaciones de los usuarios, valida las
propuestas de Mendoza & Ortiz (2023), quienes destacan que el uso de tecnologias como
inteligencia artificial y Big Data puede optimizar la toma de decisiones y anticipar deficiencias
operativas. Igual, las entrevistas revelaron la necesidad de capacitacion continua,

especialmente en habilidades blandas y tecnologias de gestion, lo que reafirma los
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planteamientos de Martinez et al. (2022) sobre la aplicacion del ciclo PDCA como herramienta
efectiva para impulsar mejoras constantes en procesos institucionales. En conjunto, estos
hallazgos permiten argumentar que el disefio de estrategias debe no solo considerar la
actualizacion de indicadores y protocolos, sino también integrar mecanismos de
retroalimentacion ciudadana y control interno que garanticen la mejora continua y la

transparencia.
Conclusiones

A lo largo de esta investigacion se pudo identificar con claridad que los centros de salud del
Distrito 09D01 presentan varias dificultades que afectan directamente la calidad de los
servicios que ofrecen. Entre los problemas mas destacados estan los largos tiempos de espera,
la limitada disponibilidad de medicamentos, la atencién poco oportuna y la percepcion general
de insatisfaccion por parte de los usuarios. Estos aspectos generan desconfianza en la poblacion
y muestran que, aunque se ha trabajado por ampliar la cobertura, ain queda mucho por hacer

en cuanto a la calidad de atencion.

Ademés, se comprobd que si bien existen normas, protocolos y recomendaciones para evaluar
y mejorar la calidad, estas no siempre se aplican o no funcionan de manera eficiente. Esto nos
llevo a confirmar que una de las principales debilidades del sistema es justamente la falta de
una estrategia formal y bien estructurada para monitorear de forma constante la calidad del
servicio. Sin ese control, es muy dificil detectar los problemas a tiempo y tomar decisiones

adecuadas para resolverlos.

Frente a este panorama, el estudio propuso una estrategia integral, basada tanto en los
resultados obtenidos como en el analisis de teorias actuales y experiencias similares. Esta
propuesta incluye seis ejes fundamentales: la actualizacion de indicadores, el uso del ciclo
PDCA, la incorporacion de tecnologia en los procesos, la capacitacion constante del personal,
auditorias internas periddicas y la participacion activa de los usuarios. Cada uno de estos

elementos busca contribuir a un cambio real y sostenible en la gestion de los centros de salud.

El aporte principal de este trabajo no solo estd en describir los problemas, sino en ofrecer

alternativas viables, contextualizadas y enfocadas en la mejora continua. Gracias al enfoque
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mixto que se utilizo, fue posible tener una mirada mas completa de la realidad, escuchando

tanto a los usuarios como al personal de salud.

Finalmente, se sugiere que futuras investigaciones puedan enfocarse en evaluar el impacto de
la tecnologia dentro del sistema sanitario, asi como en realizar comparaciones con otros
distritos del pais. Esto permitira enriquecer atin mas las propuestas y seguir construyendo un
sistema de salud mas eficiente, transparente y centrado en las verdaderas necesidades de la

comunidad.
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