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RESUMEN

Los sistemas de gestion de calidad en organizaciones de salud representan una imperativa estrategia de
mejora continua. La satisfaccion de los usuarios representa un aspecto vital de conseguir. El objetivo del
presente trabajo es evaluar la relacion entre el nivel de cumplimiento normativo y la percepcion de
satisfaccion en el area de hospitalizacion; esto en dos hospitales uno publico y uno privado. Se emplea
un disefio analitico transversal, que incluye una revision sistematica de literatura mediante la
metodologia PRISMA, aplicacion de encuestas basadas en el modelo SERVPERF y un Check List de la
norma ISO 7101:2023. Los resultados evidenciaron importantes niveles de satisfaccion del paciente y
diferencias en el cumplimiento normativo entre hospitales, sin embargo, no se encontrd una relacion
estadisticamente significativa entre ambas variables, por lo que la ISO 7101:2023 se interpreta como un

marco para fortalecer la gestion organizacional mas que como un predictor directo de la satisfaccion.
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ISO 7101:2023 and patient satisfaction: Assessing their relationship and
influence in hospitals

ABSTRACT

Quality management systems in healthcare organizations represent an imperative strategy for continuous
improvement. Patient satisfaction is a vital aspect to achieve. The objective of this study is to evaluate
the relationship between the level of regulatory compliance and the perception of satisfaction in the
inpatient area; this was done in two hospitals, one public and one private. A cross-sectional analytical
design was used, including a systematic literature review using the PRISMA methodology, the
application of surveys based on the SERVPERF model, and a checklist from the ISO 7101:2023
standard. The results showed significant levels of patient satisfaction and differences in regulatory
compliance between hospitals; however, no statistically significant relationship was found between the
two variables. Therefore, ISO 7101:2023 is interpreted as a framework for strengthening organizational

management rather than as a direct predictor of satisfaction.

Keywords: SERVPERF; quality management system; ISO 7101:2023; patient satisfaction; servperf;

perception
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INTRODUCCION

El interés por evaluar la calidad de los sistemas de salud surge por factores econdomicos, sociales,
culturales, geograficos y la limitada disponibilidad de recursos, que afectan la atencion en instituciones
publicas y privadas. Segun el modelo de Avedis Donabedian, citado por De Rosis (2024), la satisfaccion
del paciente se relaciona con la estructura, los procesos y los resultados, asi como con la oportunidad de
atencion, la seguridad y las competencias del personal. En este contexto, la calidad se refleja en la
percepcion del paciente, por lo que las estrategias de mejora deben enfocarse en fortalecer la satisfaccion
de usuarios y personal, promoviendo una atencion mas eficiente, equitativa y humana (Farifio Cortez et
al., 2018; Suarez Lima et al., 2019).

En Ecuador, el sistema de salud esta conformado por instituciones publicas y privadas, principalmente
administradas por el Ministerio de Salud Publica y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Segiin
el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, en 2023 existian 627 establecimientos de salud, de los
cuales 180 eran publicos y 447 privados (INEC, 2023). Ademas, el indice Mundial de Innovacién 2024
de la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual ubica a Ecuador en el puesto 105 de 133 paises,
lo que evidencia una baja inversion en innovacion pese a altas tasas de formacion organizacional (Dutta
et al., 2024).

La mejora de la calidad en los servicios de salud, tanto en Ecuador como a nivel mundial, se fortalecio
a partir de la crisis por el COVID-19, la cual evidencid vulnerabilidades en los sistemas sanitarios y
generd un aumento del endeudamiento en las instituciones (Saltos Llerena et al., 2022). Esto impulsé a
las organizaciones a asumir un rol mas activo en la gestion de calidad, promoviendo un trabajo mas
organizado y preparandose mejor ante futuras crisis (BSI, 2025).

Desde 2022, la ACESS impulsa el Plan Nacional de Medicion de la Satisfaccion en servicios de salud,
mediante encuestas a usuarios de establecimientos de segundo y tercer nivel, en coordinacion con el
Servicio Ecuatoriano de Normalizacion ‘INEC’ y el Ministerio de Salud Publica del Ecuador ‘“MSP’.
Esta iniciativa promueve la adopcion de la norma ISO 7101:2023, enfocada en la calidad, seguridad y

mejora continua, cuya implementacion fortalece los procesos y la atencion en instituciones publicas y

privadas (ACESS, 2024; Padilla Hernandez, 2024).




En este contexto, el estudio examina la relacion entre el nivel de cumplimiento de la ISO 7101:2023 y
la percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion en el area de hospitalizacion en un hospital
publico y uno privado. Para ello, se utilizé una lista de chequeo para evaluar el cumplimiento normativo
y encuestas para medir la satisfaccion del paciente, con el fin de analizar su relacion e identificar
oportunidades de mejora. Los objetivos especificos fueron: (i) Identificar factores que influyen en la
calidad mediante revision de literatura y la norma ISO 7101:2023; (ii) medir la percepcion del paciente
mediante el modelo SERVPEREF; y (iii) calcular el nivel de cumplimiento de la norma y su relacion con
la percepcion del paciente.

METODOLOGIA

La presente investigacion adopta un enfoque metodologico analitico transversal formado en tres fases.
Enla Fase 1 se realiz6 una revision sistematica de literatura utilizando la metodologia PRISMA en bases
de datos como PubMed, Science Direct y Scopus, con el fin de identificar factores que influyen en la
calidad del servicio y la percepcion del paciente. En la Fase 2 se disefi6 y aplicé una encuesta basada en
el modelo SERVPERF en base a las dimensiones identificadas en la Fase 1 con el fin de medir la
percepcion de los pacientes en el area de hospitalizacion de un hospital publico y un privado, esta fase
comprende incluyendo validacion de los instrumentos, célculo de muestra y criterios de seleccion para
la aplicacion. En la Fase 3 se aplico un Check List de la norma ISO 7101:2023 mediante entrevistas al
personal de calidad o procesos de cada organizacion, evaluando su cumplimiento y su relacion con la
satisfaccion del paciente, ademas de comparar resultados entre hospitales.

Poblacién y Muestra

El estudio se realizo con pacientes del servicio de hospitalizacion de un hospital publico y uno privado
de Cuenca, Ecuador. El tamafo de la muestra se calculé mediante la ecuacion 1 tomada de Yanza (2018),
utilizando un nivel de confianza del 95%, p=0,5, ¢ =0,5 y un error del 7%, considerando una poblacién
promedio de 1799 pacientes en el hospital publico y 423 en el privado. Como resultado, se obtuvo una
muestra de 177 pacientes en el hospital publico y 135 en el privado, seleccionados mediante muestreo
probabilistico con criterios de inclusion y exclusion definidos.
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Entorno de la investigacion

El estudio se realizd en el area de hospitalizacion de dos organizaciones de salud, una publica y una
privada, en Cuenca, Ecuador, entre octubre y diciembre de 2025. Ambas fueron seleccionadas por su
relevancia y representatividad del sistema de salud. La recoleccion de datos conté con autorizacion
institucional y la aprobacién del Comité de Etica de Investigacion en Seres Humanos de la Universidad
de Cuenca (CEISH UC), garantizando la participacion voluntaria mediante consentimiento informado.
RESULTADOS Y DISCUSION

Factores que Influyen en la Satisfaccion del Paciente

La revision sistematica se realizo siguiendo la metodologia PRISMA, utilizando palabras clave como
“Service Quality”, “Health Care Quality”, “Patient Satisfaction”, “Customer Satisfaction”, “User
Satisfaction”, “Factors” y “Determinants”, combinadas con operadores booleanos AND y OR en las
bases de datos anteriormente mencionadas, aplicando criterios de inclusion y exclusion, ademas de

cribado de articulos duplicados y temas no relacionados al objetivo de la investigacion. Como muestra

final se obtuvieron 35 articulos como se indica en la Figura 1.




Figura 1
Diagrama de Flujo de Metodologia PRISMA

c

2 PubMed Sciencie Direct Scopus
g (n=498) (n=3462 (n=7514)
:;E-.

(7]

o

Y ¥

% = PubMed Sciencie Direct Scopus
P} (n=9) (n=219) (n=282)
o'm
3
£
EE
O 4 4

Eliminacién de Duplicados (n=114)

o
g Articulos Seleccionados Excluidos por Titulo y Resumen
2 (n=396) (n=264)
=3
(5]
y
o . .
& Articulos Revisados Articulos Excluidos por no
‘D Completamente Mencionar Factores
5 (n=132) (n=97)
.S
y
c Articulos Incluidos
:g (Muestra Final)
3 (n=35)
o
5

Fuente: Elaboracion Propia

La revision de literatura evidencia que las investigaciones sobre calidad del servicio y satisfaccion
hospitalaria aumentaron tras la pandemia de COVID-19, disminuyeron en 2022 y 2023, y repuntaron en
2024 impulsadas por la Norma ISO 7101:2023. Ademas, el 66 % de los estudios se concentraron en
hospitales publicos, debido a la mayor disponibilidad de informacién, mientras que los hospitales
privados representaron solo el 9 %, principalmente por restricciones en el acceso a datos. A partir de
este analisis de los articulos seleccionados, se identificaron 7 dimensiones principales que influyen en
la satisfaccion del paciente en el contexto hospitalario:

Infraestructura, Condiciones y Entorno Fisico: Relacionado con el estado de las instalaciones,

equipamiento y disponibilidad de recursos basicos.

Calidad Humana y Profesional del Personal: Dimension que engloba la actitud y competencia técnica




del personal médico, de enfermeria y auxiliar.

Proceso de Atencion y Servicio: Dimension que relaciona la organizacion y eficiencia con la que se
desempefian los procesos clinicos y administrativos durante la atencion médica.

Seguridad y Confianza en la Atencion: Implica la percepcion del paciente sobre la seguridad clinica, asi
como la privacidad y la participacion del paciente en las decisiones sobre su tratamiento.

Acceso y Disponibilidad del Servicio: Abarca aspectos que facilitan o dificultan el acceso al sistema de
salud tales como costos, citas, tipo de institucion, asi como la disponibilidad de servicios auxiliares.
Experiencia del Usuario: Refleja la percepcion global del paciente sobre la atencion, incluyendo gestion
de quejas, informacién proporcionada y evolucion del estado de salud del paciente.

Factores Sociodemograficos: Engloba como los aspectos individuales tales como edad, género, nivel
educativo o capacidades especiales influyen en la percepcion del paciente con el servicio recibido.
Aplicacion de Encuesta para Evaluar la Satisfaccion de Pacientes

Las preguntas de la encuesta se disefiaron a partir de las dimensiones previamente identificadas y se
evaluaron mediante una escala Likert de 5 puntos, por su capacidad para medir variables latentes y
mejorar la validez frente a escalas con menos niveles (Alan & Atalay Kabasakal, 2020; Memmedova &
Ertuna, 2024). El cuestionario fue validado mediante entrevistas con personal de salud y pacientes,
permitiendo definir 19 items; sin embargo, en el hospital publico se aplicd una version reducida de 11

items, siguiendo criterios de inclusion y exclusion detallados en la Tabla 1.

Tabla 1

Criterios de Inclusion y Exclusion para Aplicacion de Encuestas
Criterios de Inclusion Criterios de Exclusion
Pacientes mayores de 18 afios Pacientes de unidades criticas de atencion.
Pacientes que aceptaron participar Pacientes con diagnodstico psiquiatrico o
voluntariamente. cognitivo.

Pacientes hospitalizados en el periodo de
Pacientes que no dominen el idioma espaiol.
investigacion

Fuente: Elaboracion Propia




Las encuestas fueron validadas con el Alfa de Cronbach, obteniendo 0.86 en el hospital privado y 0.91
en el publico, valores que indican excelente consistencia interna y fiabilidad (Cronbach, 1951). Ademas,
la satisfaccion se clasificod en rangos segln la calificacion del paciente, permitiendo determinar el
porcentaje de pacientes satisfechos para facilitar el analisis y la comparacion de los resultados como lo

indica (Melesse et al., 2022). Estos rangos se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2
Rangos de Satisfaccion
Promedio Nivel de Satisfaccion
1-2 Baja
2.1-39 Media
4-5 Alta

Fuente: Elaboracion Propia

Nivel de Satisfaccion de los Pacientes

Nivel de Satisfaccion de los Pacientes en Hospital Privado

En la caracterizacion de la muestra de los pacientes pertenecientes al area de hospitalizacion en el
hospital privado, se identificd que del total de la muestra el 47.4% fueron pacientes de género femenino
y el 52.6% fue de género masculino. No se encontrd personas con otra identidad de género. Ademas, se
identificé que la muestra fue conformada en su mayoria por personas mayores a 60 afios consideradas
‘Adultos Mayores’ con un 48.1% en respecto a los 135 pacientes encuestados, la clasificacion etaria se

presenta en la Tabla 3.

Tabla 3
Rango de Edad de Pacientes Encuestados en Hospital Privado
Rango de
Porcentaje Clasificacion
Edad
18-29 15.6% Adultos Jovenes
30-44 21.5% Adultos Medios
45-59 14.8% Adultos Maduros
>60 48.1% Adultos Mayores

Fuente: Elaboracion Propia




El analisis de normalidad mostr6 que los datos de los 19 items de la encuesta no siguen una distribucion
normal (p < 0.05), lo cual coincide con lo sefialado por Flores & Flores, (2021) respecto a que el
incumplimiento de este supuesto invalida el uso de métodos paramétricos, especialmente en escalas
ordinales como Likert. Por ello, se aplicaron pruebas no paramétricas, utilizando el coeficiente de
Spearman para analizar la relacion entre los factores identificados, considerando la interpretacion del
coeficiente propuesta por Mendivelso, (2022).

El analisis de correlacion mostrd asociaciones significativas, destacando “Proceso de Atencion y
Servicio” con “Experiencia del Usuario” (p = 0.57), “Seguridad y Confianza en la Atencién” con
“Acceso y Disponibilidad del Servicio” (p = 0.56) y “Calidad Humana y Profesional del Personal” con
“Acceso y Disponibilidad del Servicio” (p = 0.54). La “Infraestructura, Condiciones y Entorno Fisico”
presentd correlacion moderada con el “Proceso de Atencion” y baja con la “Experiencia del Usuario”,
mientras que los factores sociodemograficos mostraron correlaciones moderadas.

Para determinar los niveles de satisfaccion en el hospital privado se obtuvieron el promedio de las
respuestas de cada paciente en donde, de manera global dichos niveles fueron muy altos reportando que
el 98.5% presentd satisfaccion alta (4.93) y el 1.5% media (3.61), asociada a limitaciones en
comunicacion, tiempos, procesos, seguridad y experiencia percibida.

Ademas, se calcul6 la mediana por dimension para verificar la concentracion de respuestas en los valores
altos de la escala. Los resultados muestran que los datos se agrupan principalmente en estos niveles,
evidenciando una alta concordancia entre medias y medianas. Esto confirma que los promedios son
consistentes y no estan afectados por valores atipicos, representando adecuadamente el comportamiento
central del grupo. Por ello, el promedio se utiliza como un indice robusto de comparacién, mientras que

la mediana sirve como verificacion de la estabilidad de la tendencia central. Los resultados se presentan

en la Tabla 4.




Tabla 4
Promedio y Mediana de Puntajes de Satisfaccion por Dimension en Hospital Privado

DIMENSION PROMEDIO MEDIANA
Infraestructura, condiciones y entorno fisico 4,8852 5
Calidad humana y profesional del personal 4,8630 5
Proceso de atencion y servicio 4,8611 5
Seguridad y confianza en la atencion 4,9481 5
Acceso y disponibilidad del servicio 4,9444 5
Experiencia del usuario 4,9096 5
Factores sociodemograficos 4,9667 5

Fuente: Elaboracion Propia

Se empled el enfoque Top-Box para medir el porcentaje de respuestas en la categoria méxima
(“Totalmente Satisfecho”), permitiendo evaluar la percepcion de excelencia y comparar dimensiones
(Giordano et al., 2009). Los resultados evidencian alta satisfaccion en el hospital privado, destacando
Factores Sociodemograficos (97%) y Experiencia del Usuario (95.6%). Sin embargo, Seguridad y
Confianza y Acceso y Disponibilidad (86.7%), especialmente Proceso de Atencion (83.7%), muestran
brechas operativas, ya que el 16.3% no percibe el servicio como totalmente satisfactorio.

Nivel de Satisfaccion de los Pacientes en Hospital Piiblico

En la caracterizacion de la muestra de los pacientes pertenecientes al area de hospitalizacion en el
hospital publico, se identifico que el 51.4% de la muestra corresponde a pacientes de género femenino
y el 48.6% a pacientes de género masculino. No se encontro personas con otra identidad de género.
Ademas, se identifico que la muestra fue conformada por pacientes mayores a 60 afios de edad
considerados ‘Adultos Mayores’, seguido de pacientes que se encuentran en el rango de edad de 30-44

afios considerados ‘Adultos Medios’ con el 21.5% del total de la muestra. En la Tabla 5 se establece la

clasificacion etaria.




Tabla 5
Andlisis Demogrdfico en Hospital Publico

Rango de

Porcentaje Clasificacion
Edad
18-29 12.4% Adultos Jovenes
30-44 21.5% Adultos Medios
45-59 19.2% Adultos Maduros
>60 46.9% Adultos Mayores

Fuente: Elaboracion Propia

Se realizd un analisis de normalidad en R Studio mediante la prueba de Shapiro-Wilk, donde los 11
items presentaron valores p < 0.05, indicando que no siguen una distribucion normal, por ello, se
emplearan pruebas no paramétricas en los analisis posteriores.

Tras confirmar la no normalidad de los datos, se aplico el andlisis de correlacion de Spearman para
determinar la fuerza y direccion entre dimensiones, evidenciando diferencias entre el hospital ptublico y
privado. En el hospital publico, “Calidad Humana y Profesional del Personal” mostr6 correlaciones
fuertes con “Seguridad y Confianza en la Atencion” (p = 0.67), “Proceso de Atencion” (p = 0.65),
“Experiencia del Usuario” (p = 0.64) y “Factores Sociodemograficos” (p = 0.62), posicionandose como
el factor mas influyente en la percepcion de calidad del servicio.

El nivel de satisfaccion se determino mediante el promedio de calificacion por paciente, evidenciando
que el 76.3% present? satisfaccion alta (4.63), mientras el 23.7% mostro satisfaccion media (3.45). Este
aumento en el nivel medio de satisfaccion se relaciona principalmente con la limitada disponibilidad de
medicamentos y la inconformidad con la frecuencia y facilidad de visitas familiares, debido a politicas
internas que regulan horarios, registro y tiempo de permanencia. Estos factores influyen en la percepcion
del servicio y reflejan oportunidades de mejora en la atencion brindada.

Los promedios por dimension fueron superiores a 4, sin embargo, “Acceso y Disponibilidad del
Servicio” presentd el valor mas bajo, seguida de “Experiencia del Usuario”. La mediana mostr6 que al

menos la mitad de los pacientes calificd “Acceso y Disponibilidad del Servicio” con valores iguales o

inferiores a 4, evidenciando una percepcion consistentemente mas baja en esta dimension dentro del




hospital publico. Los resultados se presentan en la Tabla 6.

;::i:fegio y Mediana de Puntajes de Satisfaccion por Dimension en Hospital Publico
DIMENSION PROMEDIO MEDIANA
Infraestructura, condiciones y entorno fisico 4,5819 5
Calidad humana y profesional del personal 4,5169 5
Proceso de atencion y servicio 4,4350 5
Seguridad y confianza en la atencion 4,4689 5
Acceso y disponibilidad del servicio 3,5254 4
Experiencia del usuario 4,1440 5
Factores sociodemogréaficos 4,6666 5

Fuente: Elaboracion Propia

De igual manera que en el hospital privado, se empleo el enfoque Top-Box, en donde se evidencia que
el Hospital Publico opera bajo un modelo de "Suficiencia, no de Excelencia". El hospital cumple su
funcion basica, pero presenta gran deficiencia en generar una experiencia memorable y fluida
relacionadas a las dimensiones de “Acceso y Disponibilidad del Servicio” y “Experiencia del Usuario”,
logrando fidelizar a través de la excelencia a menos de un tercio de sus usuarios.

Nivel de Cumplimiento de la Norma ISO 7101:2023

Para medir el nivel de cumplimiento de la norma ISO 7101:2023, se aplicé un Check List mediante
reuniones con directivos y responsables de las areas de calidad y procesos de cada hospital, donde se
evaluaron los requisitos de la norma y se recopilaron evidencias documentales. El cumplimiento se
determiné a través de porcentajes por clausula y un porcentaje global, calculados con la Ecuacién 2, y

se clasificd en niveles “Aceptable, Moderado e Insuficiente”, conforme a criterios establecidos en la

literatura y presentados en la Tabla 7 (Althumairi et al., 2022).




Cumplimiento (%) X Items Cumplidos 100 @
- *
UMPHIIENto L0 = Total de Items Evaluados

Tabla 7
Rangos de Nivel de Cumplimiento Normativo
Nivel de Cumplimiento (%)  Interpretacion

Aceptable: La mayoria de clausulas estan implementadas

75-90%
en la organizacion.
70-74% Moderado: El SGC esta en marcha, pero requiere mejoras.
Insuficiente: El SGC es nulo o presenta deficiencias
50-69%

importantes que requieren acciones correctivas.

Fuente: Elaboracion Propia

Nivel de Cumplimiento de la Norma ISO 7101:2023 en Hospital Privado

La evaluacion del hospital privado evidencio la ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
formal, pese a contar con protocolos e instructivos no integrados en un enfoque de calidad. El analisis
segun la ISO 7101:2023 mostré cumplimiento parcial en aspectos operativos como recursos, seguridad
del paciente y atencion centrada en el usuario, pero debilidades en contexto organizacional, liderazgo,
planificacion, evaluacion y mejora continua. De las 108 preguntas del Check List, el cumplimiento
global fue 62.97 %, clasificado como “Insuficiente”, evidenciando una etapa inicial de alineacion, con

practicas existentes no integradas ni documentadas bajo un SGC estructurado. En la Figura 2 se

evidencian los niveles de cumplimiento e incumplimiento por clausula.




Figura 2
Nivel de Cumplimiento e Incumplimiento por Clausula en Hospital Privado
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Nivel de Cumplimiento de l1a Norma ISO 7101:2023 en Hospital Publico

La evaluacion del hospital publico, mediante entrevistas y Check List, evidencid un Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) estructurado y alineado con modelos de acreditacion y mejora continua. El analisis
segun la ISO 7101:2023 mostr6 alto cumplimiento en contexto organizacional, planificacion, operacion,
evaluacion del desempefio y gestion documental, con brechas en liderazgo, asignacion de recursos,
supervision, enfoque centrado en el usuario y control de procesos. El cumplimiento global fue del 90%,
clasificado como “Aceptable”, reflejando un alto nivel de alineacion, aunque con oportunidades de
mejora en liderazgo, monitoreo de indicadores, gestion de recursos y fortalecimiento del enfoque

centrado en el usuario. En la Figura 3 se evidencia el nivel de cumplimiento e incumplimiento por

clausula.




Figura 3
Nivel de Cumplimiento e Incumplimiento por Clausula en Hospital Publico
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Incidencia del Nivel de Cumplimiento de la Norma ISO 7101:2023 en la Satisfaccion del Paciente
Para analizar la incidencia del cumplimiento de la ISO 7101:2023 en la percepcion del paciente, se
relacionaron sus clausulas con las dimensiones evaluadas en la encuesta de satisfaccion, como factores
sociodemograficos, calidad del personal, seguridad, procesos, infraestructura, acceso y experiencia del
usuario. El analisis se realizd6 comparando los promedios de satisfaccion con los porcentajes de
cumplimiento de cada clausula. Posteriormente, se aplicé un analisis de correlacion entre estas variables
para determinar el nivel de incidencia y establecer las siguientes hipotesis:
Ho: No existe una relacion estadisticamente significativa entre el nivel de cumplimiento de la
norma ISO 7101:2023 y la satisfaccion de los pacientes (p = 0).
Hi: Existe una relacion estadisticamente significativa entre el nivel de cumplimiento de la norma
ISO 7101:2023 y la satisfaccion de los pacientes (p # 0).
Incidencia del Nivel de Cumplimiento de la Norma ISO 7101:2023 en la Satisfaccién del Paciente
en Hospital Privado
En el hospital privado, la correlaciéon de Spearman entre el cumplimiento de la ISO 7101:2023 y la

satisfaccion del paciente fue p = - 0.11 y p = 0.8142, evidenciando ausencia de relacion significativa.

Esto se atribuye al efecto techo, debido a altos niveles de satisfaccion homogéneos y bajo cumplimiento




normativo, no percibido por el paciente. La satisfaccion se relaciona principalmente con aspectos
operativos visibles, como trato, seguridad y experiencia. Esta evaluacion confirma que la incidencia del
cumplimiento es limitada y concentrada en la operacion, demostrando que la percepcion de calidad
depende mas del desempefio operativo que del cumplimiento integral de la norma.
Incidencia del Nivel de Cumplimiento de la Norma ISO 7101:2023 en la Satisfaccion del Paciente
en Hospital Piblico
Se aplic6 la misma metodologia para analizar la incidencia del cumplimiento de la ISO 7101:2023 en la
satisfaccion del paciente en el hospital ptblico. El coeficiente de Spearman mostré p = -0.834 y p =
0.194, indicando ausencia de relacion significativa, aunque con correlacion negativa fuerte, lo que
evidencia desalineacion entre el cumplimiento formal y la experiencia del paciente. Esto sugiere que el
cumplimiento se enfoca en aspectos técnicos, sin impactar proporcionalmente factores visibles como
trato o tiempos. Esta evaluacion muestra mayor incidencia en requisitos de operacion, apoyo y
evaluacion, evidenciando impacto principalmente en areas con contacto directo con el paciente.
Analisis Comparativo del Nivel de Cumplimiento de la Norma ISO 7101:2023 en Hospitales
Se realiz6 un analisis complementario mediante la prueba Chi-cuadrado de Pearson para comparar el
cumplimiento de la ISO 7101:2023 entre hospitales, al tratarse de variables categoricas nominales. Esta
prueba permite analizar tablas de contingencia y comparar proporciones entre grupos independientes
con respuestas dicotomicas (1 = Cumple, 0 = No cumple), ademas de evaluar la independencia entre
variables y la significancia de las diferencias observadas (Mishra et al., 2019; Turhan, 2020). Con base
en ello, se establecieron las siguientes hipdtesis:
Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento de la Norma ISO
7101:2023 entre el hospital privado y el hospital publico.
HI: Existe una diferencia significativa en el nivel de cumplimiento de Norma ISO 7101:2023
entre el hospital privado y el hospital publico.
El andlisis mediante la prueba Chi-cuadrado evidencio una diferencia estadisticamente significativa en
el nivel de cumplimiento de la norma ISO 7101:2023 entre el hospital publico y el privado (¥* = 20.124;

p <0.05), lo que confirma una brecha considerable entre ambas organizaciones. Esta diferencia se refleja

en los porcentajes globales de cumplimiento, con 90% en el hospital publico y 62.97% en el hospital




privado. Se concluye que la brecha se debe principalmente al incumplimiento de clausulas clave en el
hospital privado, como Planificacion y Evaluacion del Desempetio, que si son cumplidas en su totalidad
por el hospital publico.
Analisis Comparativo del Nivel de Satisfaccién de Pacientes en Hospitales
Se realizd un andlisis comparativo de los niveles de satisfaccion en hospitalizacion entre ambos
hospitales mediante la prueba no paramétrica U de Mann Whitney, adecuada por tratarse de datos
ordinales en escala Likert, no normales, con grupos independientes y tamafios muestrales diferentes.
Esta prueba permite determinar si existen diferencias significativas en los puntajes de satisfaccion entre
hospitales. Ademads, su uso esta respaldado en estudios del ambito sanitario que comparan la calidad
percibida y la satisfaccion del paciente en servicios hospitalarios. Con base en ello, se establecieron las
hipotesis correspondientes (Astudillo Araya et al., 2023; Galvan Vanegas & Maiiez Ortiz, 2023).
Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de satisfaccion global entre los pacientes
del hospital privado y los pacientes del hospital publico.
HI: Existe una diferencia significativa en el nivel de satisfaccion global entre los pacientes del
hospital privado y los pacientes del hospital ptblico.
Mediante un codigo en R Studio se obtuvo W = 20937 y p = 2.2e-16, por lo que se rechaza Ho,
evidenciando diferencias significativas en la satisfaccion entre hospitales en todas las dimensiones. El
hospital privado presentd una media de 4.91, superior al hospital publico con 4.33. Ademas, el
coeficiente r de Wilcoxon fue 0.65, indicando un nivel de satisfaccion global sustancialmente mayor en
el hospital privado.
CONCLUSIONES
El estudio integra la gestion de calidad basada en la norma ISO 7101:2023 y la satisfaccion del paciente
en hospitales de Cuenca, Ecuador, cumpliendo los objetivos planteados. A partir de una revision
sistematica, se identificaron factores clave de calidad alineados con el enfoque al paciente, seguridad,
gestion de riesgos y mejora continua, lo que permitié construir un modelo de evaluacion. El instrumento
basado en SERVPERF evidenci6 alta fiabilidad y, en general, altos niveles de satisfaccion, aunque con

diferencias en su distribucion y en los factores que la influyen, confirmando su caracter

multidimensional.




Asimismo, se identificaron distintos niveles de satisfaccion y de cumplimiento de la norma, reflejando

diferentes grados de madurez en los sistemas de gestion de calidad. Sin embargo, no se encontré una

relacion estadisticamente significativa entre el cumplimiento normativo y la satisfaccion del paciente.

Esto sugiere que, mientras la norma fortalece la organizacion interna y los procesos, la satisfaccion

depende principalmente de la experiencia directa del usuario. En conjunto, el estudio aporta una vision

integral del desempefio hospitalario al articular evidencia cientifica, medicion de la satisfaccion y

evaluacion del cumplimiento normativo en un mismo enfoque metodologico.
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