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PROLOGO

Los servicios hospitalarios han evolucionado a través del tiempo,
las instituciones que anteceden a lo que hoy se conoce como
hospitales modernos, entre las que se destacan: el Nosocomeion
Bizantino, el Hospitale Europeo y el Maristan Isldamico; no
coincidian en el enfoque e importancia del trato a los pacientes y
objetivos de las casas de salud. Sin embargo, uno de los principales
conceptos evolucionados es que, en la era actual, la concepcién
propia de la razén de ser de un hospital es el servicio a los
usuarios. En este contexto, las exigencias del siglo XIV invitan a
brindar servicios hospitalarios de alta calidad, donde los pacientes
se sientan satisfechos con el servicio recibido.

En paralelo, es de vital importancia el fortalecimiento de los
recursos humanos dentro de las organizaciones, principalmente
en el servicio y la atencion al usuario, quienes son beneficiados
por la atencion personalizada de manera profesional en esta casa
de salud, por ello es trascendental la investigacion ya que incide
a que los directivos formulen planes de formacioén continua para
potencializar en el colectivo humano conocimientos y su aplicacion
en el ambito laboral, considerando técnicas, herramientas y
estrategias para brindar un servicio de calidad y calidez a los
usuarios con la finalidad de lograr mayor eficiencia y eficacia en
cada una de las areas del hospital

Por lo tanto, la incesante bisqueda del mejoramiento de aspectos
vitales para brindar un mejor servicio a los usuarios ha conllevado
a la Ing. Linn Narcisa Gilces Jiménez a realizar un estudio que
contribuya a este primordial objetivo en el campo de la salud en
la nacién ecuatoriana. La autora realiza un estudio que posee
un enfoque holistico, en donde se aborda el tema desde varias
perspectivas. Las bases tedricas que sustentan los argumentos



técnicos se encuentran correctamente estipuladas, el lenguaje que
se utiliza a lo largo de la investigacion es claro y entendible para
profesionales de cualquier area o cualquier persona que le interese
expandir sus conocimientos respecto a la calidad de atencién
hospitalaria.

Lic. Jhon Carmigniani Mufioz
Analista de Adquisiciones del Hospital Sagrado Corazon de Jests
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INTRODUCCION

Al mencionar la situaciéon de salud hospitalaria y la gestién de
calidad de atencién al usuario en el Ecuador, se indica que los
servicios en el sector de la salud han tenido diversas connotaciones
en su administracién durante los tdltimos afios. Debido a que
multiples hospitales ecuatorianos en sus servicios de emergencia
y de atencién primaria no cuentan con infraestructuras amplias
y recursos necesarios para atender a la demanda y garantizar
el bienestar y calidad de vida de sus habitantes. Por tal motivo,
la perspectiva u opinién del usuario en cuanto a efectividad y
celeridad enla atencion no tiene mayor aceptacion enla actualidad.
(Rivera, Suarez, y Guerrero, 2019).

El objeto del presente proyecto de desarrollo es evaluar los servicios
hospitalarios y su incidencia con la calidad de atencion al usuario
del Hospital Sagrado Corazén de Jestis mostrando la importancia
del andlisis de la buena gestién de la calidad en las instituciones
de salud, permitiendo asi adoptar nuevos procedimientos y
estrategias que conlleven a un cambio y mejoramiento continuo.

Es importante mencionar que en la actualidad la gestion de las
institucionesdesaludsueletenerinconvenientesenel cumplimiento
de lineamientos y procedimientos estandarizados que garanticen
el bienestar y satisfaccion del paciente, generando situaciones
problematicas tales como: tiempo de espera, agendamiento de
citas y falta de personal, entre otros.

Mediante el estudio realizado se pretende generar un aporte a la
colectividad y que ademads nos permita identificar las deficiencias
que los pacientes perciben en cuanto, a la calidad de atencion, asi
como los aspectos positivos de la misma y de esta forma realizar
intervenciones administrativas, organizativas y asistenciales
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dirigidas a mejorar la calidad de atencién en este servicio
hospitalario.

De lo antes descrito la presente investigacion se desarrollara en
cuatro capitulos los mismos que se describen a continuacion:

El Capitulo I presenta el Planteamiento de la investigacion, en el
que se desarrollan los siguientes apartados: ubicacion y contextua-
lizacién de la problemética, situacién actual de la problematica,
problema de investigacion, delimitacion del problema, objetivos:
general y especificos y justificacion.

En el Capitulo II se fundamentan las teorias de la investigaciéon
bajo el referente del Marco Tedrico, basado en fundamentacién
conceptual, tedrica y legal profundizando la estructura del tema
investigado.

El Capitulo III contiene la metodologia de la investigacion
compuesta por: tipo de investigacion, métodos utilizados
en la investigacion, construccion metodolégica del objeto de
investigacion, poblacién y muestra, técnicas, instrumentos, ope-
racionalizacién de las variables, elaboracion del marco tedrico,
recolecciéon de la informacién; y, procesamiento y analisis de la
investigacion.

En el Capitulo IV en este apartado se establecen los resultados
obtenidos de la investigaciéon con su respectiva discusion los
mismos que responden a los objetivos especificos con sus anélisis
e interpretacion.

En el Capitulo V se establecen las conclusiones y recomendacio-
nes de la investigacion, las mismas que tributan en respuesta a
cada objetivo especifico.

En el Capitulo VI en este apartado se establece la bibliografia
basada en las concepciones de autores de connotadas relevancias,
y finalmente los respectivos anexos.
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CAPITULO1.
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

“Preoctipate por la calidad. Mucha gente no esta preparada para un medio
ambiente donde es solo la excelencia lo que se espera.”

Steve Jobs, Apple
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1.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El presente proyecto de investigacion se lo realizara en el Hospital
Sagrado Corazoén de Jests del cantéon Quevedo, que se encuentra
localizado en la Avenida Guayacanes N° 400 y B de la Parroquia
Siete de Octubre del canton Quevedo de la Provincia de Los Rios,
instituciéon creada en el afio 1997 y se encuentra categorizada
como un centro de salud de segundo nivel de atencién que atiende
pacientes referidos de las diferentes unidades de salud del primer
nivel de atencion tanto de los Distritos 12D03 Quevedo-Mocache
y 12D06 Valencia-Buena Fe.

Entre los principales servicios que oferta la institucion se
encuentran Rayos X, Fisioterapia, Laboratorio, Emoteca, Farmacia,
Sala Educacional de Nifos, Servicio Social, Epidemiologia,
Orientacién VIH, entre otros. El contexto problemético que se
presenta en la institucion objeto de estudio se basa en los siguientes
componentes: agendamiento, insumos médicos, admisiones por el
sistema de referencias, disponibilidad de profesionales de salud e
inadecuada planeacion estratégica.

La calidad del servicio ofertado en la instituciéon se condiciona
cuando el proceso de agendamiento no es adecuado por la poca
disponibilidad de profesionales médicos; motivo por el cual, no
se cubre la demanda diaria de pacientes. Una de las areas de
mayor nimero de afluencia es Consulta Externa, donde se ofrece
atencion a todos los servicios de salud que oferta la institucion.
Dicha problematica se incrementa por la pandemia provocada
por el virus Sars- Cov- 2, escenario que ha imposibilitado ofrecer
servicios médicos de calidad, a tal punto que existan usuarios que
tengan que esperar largos periodos de tiempo para ser atendidos.
Otra de los problemas radica en el inadecuado manejo del sistema
de referencias, debido a que existen pacientes que son derivados de

17
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centros hospitalarios de primer nivel sin una adecuada referencia
o en su defecto hay usuarios que se acercan a Admisiones sin
ser derivados de otras de instituciones de salud, lo cual afecta a
la organizacion del hospital, porque no pueden impedir que el
paciente se autorefiera a la consulta externa.

En todos los hospitales del Ecuador existe un serio problema de
suministro de insumos y medicamentos, a dicho contexto problemético
no esta exento el Hospital Sagrado Corazén de Jests, el cual es un
escenario que involucra la gestion administrativa de la institucién,
quien es la encargada de implementar estrategias y acciones que eviten
debilidades organizacionales que afectan la calidad de los servicios
médicos ofertados. Los elementos descritos revelan problemas de
administracion, operativos y de imagen corporativa, donde se requiere
de la intervencién del Ministerio de Salud Publica como ente rector y
de una buena gestién interna, porque la instituciéon analizada carece
de un plan estratégico que responda a las necesidades de los pacientes
y usuarios de manera oportuna.

Para Pintado (2018) a nivel mundial la gestiéon de calidad en los
servicios hospitalarios es un aspecto de alta importancia que
implica grandes retos para los administradores y profesionales de
la salud, puesto que las acciones o funciones que ejecutan estos
tienen un propdsito en comun, el cual es brindar una atencién
de calidad a los usuarios; es decir, satisfacer sus necesidades a
cabalidad. Las instituciones de la salud que han alcanzado altos
estdndares de desarrollo y que cuentan con suficiencia de recursos
aun presentan dificultades en la gestién de calidad de sus servicios.
En Colombia, los grandes desafios que enfrenta el sistema de
salud provocan que las prestaciones de servicios hospitalarios no
satisfagan las necesidades de la demanda local, hecho que se debe
a diversos factores de riesgo como: extrema pobreza, elevados
indices de corrupcién y de natalidad, aspectos que han deteriorado
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la estructura hospitalaria y agravado atin mas la situacion en la
atencion, satisfaccion, cuidado del bienestar y calidad de vida de
la poblacién. (Vergara, Quesada, & Maza, 2018)

En Ecuador, la gestion de la calidad de los servicios en el sector de
la salud ha tenido diversas connotaciones en su administracion
durante los dltimos afios. Debido a que multiples hospitales
ecuatorianos en sus servicios de emergencia y de atencién
primaria no cuentan con infraestructuras amplias y recursos
necesarios para atender a la demanda y garantizar el bienestar y
calidad de vida de sus habitantes. Por tal motivo, la perspectiva
u opinién del usuario en cuanto a efectividad y celeridad en la
atencion no tiene mayor aceptacion en la actualidad. (Rivera,
Suérez, & Guerrero, 2019).

Segun Lopez (2019) en el Hospital Sagrado Corazén de Jests de la
ciudad de Quevedo sereportan politicas de salud que han mejorado
las gestiones en la calidad de los servicios hospitalarios durante
los udltimos afios; sin embargo, los inconvenientes que enfrenta
con respecto a la planificacion, organizacién, administracién y
financiaciéon de recursos, impiden garantizar servicios médicos
con altos estdndares de eficiencia y eficacia; lo cual ha generado
problemas de satisfaccién con la atencién prestada. Ademads, es
necesario mencionar que el 65% de los habitantes logran acceder
a los servicios médicos de manera regular, mientras que, el 35%
restante tiene que esperar periodos de tiempos prolongados para
ser atendidos.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

El Hospital Sagrado Corazén de Jesus, se encuentra ubicado en la
Avenida Guayacanes N° 400 de la Parroquia Siete de Octubre. Es
una institucién creada en el afio 1997 y se encuentra categorizada
como un centro de salud de segundo nivel de atencién que atiende
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pacientes referidos de las diferentes unidades de salud del primer
nivel de atencién tanto de los Distritos 12D03 Quevedo-Mocache y
12D06 Valencia-Buena Fe. En cuanto al proceso de agendamiento
podemos indicar que no es adecuado ya que existe poca
disponibilidad de profesionales médicos. Con este antecedente
citamos que no es posible cubrir la demanda diaria de pacientes
que a esta casa de salud acuden para ser atendidas o a su vez para
ser referidas segtin sea el caso a una unidad médica de tercer nivel.
Es importante mencionar que el Hospital Sagrado Corazén de
Jestis esta categorizado como Hospital Basico; sin embargo, la
afluencia de pacientes que recibe diario en el drea de emergencia
hace que colapse la atencién oportuna, teniendo en consideraciéon
que el indice de emergencias se incrementa por la delincuencia
excesiva en la ciudad de Quevedo.

En el periodo 2020 por consecuencia de la Pandemia Covid-19 que
se produjo a nivel mundial, causé gran efecto de limitaciones de
atencion médica dejando a un lado la cartera de servicio que esta
entidad ofrece y colapsando el drea de emergencia y de consulta
externa, sumado a esto el inadecuado sistema de referencias que
posee la entidad y la carencia de un plan estratégico para solventar
dicha crisis mundial.

Los efectos de la carencia de un buen sistema de agendamiento
en base a la gran demanda recibida por parte de la ciudadania
quevedefa y cantones aledafios de la atencién brindada en el
Hospital Sagrado Corazén de Jests, produce carencia y efectividad
de gestion de la calidad de los servicios hospitalarios ofertada por
el Ministerio de Salud, negando el bienestar de las personas, asi
como el acceso oportuno al derecho de la salud.

De acuerdo a lo expuesto y realizando previo analisis de las
diferentes falencias encontradas en el Hospital sagrado Corazon




Calidad de atencién al ususario en el Hospital Sagrado Corazén de Jestis, cantén Quevedo.

de Jesus de la ciudad de Quevedo se pone a disposicion para el
progreso de la misma un plan de agendamiento para derivaciéon
de pacientes, el mismo que beneficiara a toda la ciudadania, asi
mismo alos médicos y personal administrativos quelaboran en esta
institucién, para llevar a cabo la viabilidad continua de la calidad
y la eficiencia de la atenciéon hospitalaria con sus implicaciones
sociales y econémicas como lo exige los derechos humanos a la
salud establecidos en la Constitucién de la OMS.

1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION

En la presente investigacion desarrollada en el Hospital Sagrado
Corazén de Jests del Cantén Quevedo se observan algunas
interrogantes en el contexto propio del estudio.

1.3.1 Problema General

¢(Coémo los servicios hospitalarios inciden con la calidad de
atencion al usuario del Hospital Sagrado Corazén de Jestis Canton
Quevedo, ano 20207

1.3.2 Problemas derivados

e ,Como es la situacién actual de los Servicios Hospitalarios en
el Hospital Sagrado Corazon de Jestis Canton Quevedo afio
20207

¢ ;Cuales son los factores influyentes en la calidad de atencién
al usuario en el Hospital Sagrado Corazon de Jestus Canton
Quevedo ano 2020?

e ;Cual es la relacion existente entre los servicios hospitalarios y
la calidad de atencion al usuario del Hospital Sagrado Corazon
de Jesus Canton Quevedo, ano 2020?

¢ ;De qué manera se mejoraria la calidad de atencién de los
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servicios hospitalarios en el Hospital Sagrado Corazén de
Jesus Canton Quevedo, ano 2020?

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Ciencias Administrativas

AREA: Gestion Operativa

LINEA: Educaciéon, Administraciéon y Desarrollo de Empresas
LUGAR: Quevedo

TIEMPO: Octubre del 2021 - enero del 2022

1.5 OBJETIVOS
1.5.1 General

Evaluar los servicios hospitalarios y su incidencia con la calidad
de atencion al usuario del Hospital Sagrado Corazon de Jests,
canton Quevedo, afio 2020.

1.5.2 Especificos

Determinar la situacion actual de los servicios hospitalarios en
el Hospital Sagrado Corazon de Jests, Canton Quevedo, afio
2020.

Definir los factores que influyen en la calidad de atencion
del usuario en el Hospital Sagrado Corazoén de Jestis, Cantén
Quevedo, ano 2020.

Identificar la relacién existente entre los servicios hospitalarios
y la calidad de atenciéon al usuario del Hospital Sagrado
Corazoén de Jesus, Canton Quevedo, ano 2020.

Elaborar un plan de agendamiento de los servicios hospitalarios
que mejore la calidad de atencién al usuario en el Hospital
Sagrado Corazoén de Jests, Cantéon Quevedo, aiio 2020.
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1.6 JUSTIFICACION

El trabajo investigativo es conveniente porque permite analizar la
situacion actual del Hospital Sagrado Corazén de Jests respecto a la
calidad de los servicios médicos y satisfaccion de los usuarios; porque
actualmente la gestién de las instituciones de salud suelen tener
inconvenientes en el cumplimiento de lineamientos y procedimientos
estandarizados que garanticen el bienestar y satisfaccion de los
pacientes, generando situaciones problematicas tales como: tiempo
de espera, agendamiento de citas, falta de personal, entre otros.

La investigacion es relevante socialmente porque se expone la
importancia de la gestién de la calidad en las instituciones médicas, lo
que permitird que la institucion pueda adoptar medidas pertinentes
si asi la estima conveniente, con el propoésito de que la oferta de los
servicios médicos cuenten con procesos estandarizados que aseguren
la satisfaccion del usuario y el acceso al derecho de la salud de forma
oportuna; porque de acuerdo con lo estipulado en la Constituciéon de
la Reptblica se menciona que “la salud es un derecho que garantiza
el Estado mediante politicas, acceso permanente y oportuno a
programas, servicios y atencion de salud, a través de principios de
calidad, eficiencia y eficacia” (Cordero, 2018, p. 19).

La investigacion aporta tedricamente porque se analizan diferentes
postulados tedricos sobre la gestién de la calidad y su relacién con la
satisfaccion de los usuarios, lo cual brinda el sustento bibliografico
necesario. Ademas, se desarrollan recomendaciones que inciten a
la gestion del hospital a tomar acciones correctivas. El estudio tiene
como aporte prictico crear conciencia en la gestion publica de los
hospitales sobre los diferentes aspectos que consideran los usuarios
en la oferta de los servicios hospitalarios. La investigacion es factible
porque cuenta con los recursos humanos, materiales y econémicos
para finalizar el trabajo investigativo con éxito.
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CAPITULOIL.

DEFINICION DE TERMINOS UTILIZADOS
EN LA INVESTIGACION

“Nada tiene tanto poder para ampliar la mente como la capacidad de
investigar de forma sistematica y real todo lo que es
susceptible de observaciéon en la vida”.

Marco Aurelio.
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2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL
2.1.1. Atencion al Usuario

Es el servicio que proporciona una institucién con el fin de
relacionarse con los usuarios para asi satisfacer sus necesidades.
Ademas, es la gestion que efecttia el personal de una organizacién
con el proposito de brindar una solucién que cubra las expectativas
del pubico de manera que se sientan satisfechos. (Lopez, 2020).

2.1.2. Calidad

Para Orlandini y Ramos (2017) la calidad consiste en producir un
bien o servicio acorde a las expectativas del consumidor con el fin
de satisfacer sus necesidades. Calidad se asemeja a la perfeccion.

2.1.3. Calidad de atencion

La calidad de atencién en salud es definida como el aseguramiento
que se le da a cada paciente para que reciba todos los servicios
hospitalarios de manera adecuada, con la finalidad de que se
satisfagan sus necesidades; es decir, brindar al usuario los medios
necesarios para que puedan sentirse seguros y satisfechos, tales
como: personal médico, infraestructura y materiales cuando
acudan a un centro hospitalario. (OECD, 2020).

2.1.4. Calidad de servicio al usuario

La calidad es una variable importante en instituciones publicas o
privadas porque mediante esta se logran mayor competitividad y
tidelizacién de clientes. La calidad se ve reflejada en los servicios
que ofertan las organizaciones, porque a través de la atencion
brindada el usuario determina aspectos que pueden o no satisfacer
sus necesidades. (Torres y Luna, 2017).
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2.1.5. Servicio

El servicio es un conjunto de actividades cuya finalidad es
satisfacer las necesidades de un cliente u usuario; es decir, una
prestaciéon que no tiene presencia fisica. Los servicios de salud
son entregados por el personal del drea de manera directa
con el propésito de promover, mantener la salud y satisfacer
necesidades.(Vera y Ramoén, 2021).

2.1.6. Servicios de Salud

Los servicios de salud son todas aquellas prestaciones que brindan
asistencia sanitaria; es decir, todos los que ayudan a promover la
salud de los individuos, puede haber servicios de salud ptblicos
como privados; en el primer caso, son los que estan gestionados y
financiados por el gobierno, mientras en el segundo son servicios
prestados por empresas que tienen fines de lucro. Los servicios
hospitalarios tienen como propdsito promover, mantener y
recuperar la salud de las personas, asi mismo tratar de minimizar las
disparidades en el acceso de atenciéon médica. (Casasa et al., 2016).

2.1.7. Usuario

El usuario es un individuo o grupo de personas que hace uso de
los servicios de salud; razén por lo cual, desempefia un papel muy
importante, ya que en torno a él se crean las diferentes estrategias,
actuaciones y la gestion de los servicios médicos; es decir que
la atencion responde a aquellas necesidades y expectativas que
tengan los usuarios. También es considerado el eje mediante
el cual se organizan todas las actividades del sistema de salud
publica o privada. (Lemus et al., 2017).
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2.1.8. Servicio al usuario

Segun Chacon y Rugel (2018) para que el servicio al cliente sea
de calidad, se debe destinar suficientes recursos materiales,
econémicos y humanos, con el propdsito de satisfacer las
expectativas del usuario y mantenerlo cémodo antes y durante
el periodo que adquiere el servicio e incluso después del mismo.

2.1.9. Satisfaccion

La satisfaccién es un indicador que permite a los usuarios evaluar
la calidad de los servicios recibidos y atencién brindada por parte
del personal médico; es decir, a través de este indicador se puede
conocer el grado de complacencia que tienen las personas que
hacen uso de los servicios de salud con respecto a sus expectativas.
(Martinez, 2018).

2.1.10. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion es la percepcion de los usuarios respecto del
desempefio del servicio en relacion con sus expectativas. Si una
persona tiene una experiencia por debajo de sus perspectivas se
sentird insatisfecho, mientras que un usuario cuyas experiencias
coinciden con sus expectativas quedara satisfecho. (Febres y
Mercado, 2020).

2.1.11. Gestion de la calidad

Son aquellas actividades, acciones y herramientas cuya finalidad
consiste en conducir, regular y evaluar a las entidades que
brindan servicios de salud. Una gestion de calidad debe incluir
componentes como la planificacién, organizaciéon y garantia.
Ademas, la gestion es una técnica estratégica como complemento
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para promover la competencia hospitalaria cuya finalidad es la
satisfaccion al usuario.(Palacios et al., 2021).

2.1.12. Expectativas del usuario

Las expectativas del usuario se refieren al nivel de servicio que se
espera recibir; también, son consideradas creencias que se forman
de la calidad percibida influenciadas por la propia experiencia.
Los factores que influyen en las expectativas del usuario son el
servicio esperado, zona de tolerancia y servicio no deseado.
(Caballero y Zapata, 2019).

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1. Calidad

Segun Cortés (2017) es un término ampliamente utilizado por
diversos sectores de la economia global; por lo tanto, su definicién
es compleja y dificil de sintetizar por las diferentes dimensiones
que abarca esta terminologia. Sin embargo, la calidad tiene ca-
racteristicas inherentes para cumplir con las expectativas del
consumidor. Por tal motivo, desde un punto de vista social, se
pondera en base a los niveles de satisfacciéon de los usuarios en
funcién al acceso o adquisicién de bienes o servicios.

Para Ramos et al. (2020) mencionan que la calidad hace referencia
a las caracteristicas y bondades que posee un producto o servicio
para lograr adecuados niveles de satisfacciéon en el cliente o
usuario. Por lo tanto, es considerada como una medida en que
el producto o servicio satisface las expectativas propias y del
mercado consumidor. Ademds, para que el nivel de calidad sea
adecuado, debe contar con las siguientes componentes: precio
competitivo, costo accesible, satisfaccion, entre otros. Motivo por
el cual, las empresas publicas y privadas, deben prestar especial
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atencion a la gestion de la calidad, debido a que es un factor critico
del éxito de las organizaciones.

2.2.2. Calidad de atencion en la salud

La calidad de atencion en salud representa uno de requerimientos
mas importantes para los usuarios que acuden a los centros
hospitalarios, debido a que no solo buscan aliviar sus males o
enfermedades, sino también que sus inquietudes sean resueltas,
una atencion rapida, buen trato por parte de los funcionarios y
un servicio médico de calidad; por estas razones es fundamental
que los servicios y atencién en las instituciones de salud sean de
manera 6ptima hacia los pacientes. (Mina, 2019).

Mina (2019) manifiesta que entregar atenciéon de calidad implica
bienestar en los clientes y la existencia de una gestion hospitalaria
eficiente. Para que los funcionarios de salud puedan ofrecer una
atenciéon con calidad al cliente deben disponer de un tiempo
adecuado. La mayoria de los trabajadores en salud indican que
muchas veces no pueden atender al usuario como lo requiere
porque no cuentan con tiempo suficiente por la infinidad de
funciones que deben realizar y cantidad de pacientes a tratar.
La calidad de atencién depende variables como infraestructura,
personal médico, administrativo y de servicio, disponibilidad de
tecnologia y trato.

2.2.3. Calidad de los servicios

Mejias et al. (2018) definen a la calidad de los servicios a nivel
general como aquella que busca satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Por tal motivo, esta tiene como
proposito fundamental no solo evaluar el grado de satisfaccion de
los clientes con respecto al servicio adquirido, sino también medir
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o ponderar la calidad de los productos intangibles que ofertan
distintas organizaciones o instituciones. Pérez et al. ( 2018) indican
que la calidad de los servicios hospitalarios es una:

Terminologia que abarca con frecuencia diversos factores de
diferenciacion en el sector hospitalario siendo el aseguramiento de
los derechos ala salud parte esencial para satisfacer las necesidades
de los pacientes. La calidad del servicio en hospitales se encuentra
conformada por principios como universalidad, integralidad,
equidad, cordialidad y trato justo en cada uno de los procesos que
efectiian estas instituciones para garantizar el bienestar y salud.
(p.328).

2.2.4. Calidad del servicio hospitalario

La calidad de los servicios hospitalarios hace referencia al grado
en que el servicio satisface las necesidades o las expectativas del
usuario, es importante porque determina la duracién de la relacién
paciente-centro hospitalario. Isaza (2018) expresa que un servicio
de buena calidad debe aportar beneficios, generar confianza y ser
visto como un compromiso; ademads, ser considerado un estimulo
competitivo. Existen varias dimensiones de la calidad de los
servicios de salud, entre ellas se pueden mencionar: accesibilidad,
capacidad de respuesta rapida, confiabilidad, seguridad, empatia,
elementos tangibles, fiabilidad y responsabilidad.

Un buen servicio hospitalario por lo general tiene un elevado
grado de excelencia profesional, eficiencia en la utilizacién de
los recursos disponibles, satisfaccion y riesgos minimos para
los pacientes, esto garantizara que la organizacion tenga éxito y
la reputacién deseada; también, permitird alcanzar los objetivos
planteados; razén por la cual, la calidad se ha convertido en uno
de los pilares béasicos de competitividad en los servicios de salud.
(Isaza, 2018).
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2.2.5. Dimensiones de la calidad

Las dimensiones son elementos que se caracterizan por definir
un proceso que ayuda a conseguir la calidad del servicio. Las
dimensiones segtin Boza y Solano (2017) son:

Peculiaridades. Aspectos complementarios que no son indispen-
sables para el funcionamiento del servicio.

Fiabilidad. Es la habilidad para ejecutar el servicio de manera
confiable; por ejemplo, cuando el cliente cuenta con informacién
donde la institucion promete ciertos aspectos del servicio
requerido. (p.23)

Prestaciones. Hace referencia a las caracteristicas bésicas del ser-
vicio o producto; esta dimension permite realizar comparaciones
entre cada servicio mediante la cuantificacion de los atributos que
se consideren; por ejemplo, un paciente puede dar mas importan-
cia a la rapidez de la recepcion que a la manera como fue recibido;
por lo tanto, este cuantificard la calidad en base a la inmediatez y
no a la calidez. (p.23)

Conformidad. Representa el grado en el que un proceso cumple
con las especificaciones del mismo. Durabilidad. Se refiere al tiem-
po de satisfaccion que un producto o servicio produce en usuario
antes de que deje de ser importante. Servicio. Es el aspecto intan-
gible del producto como amabilidad, profesionalismo y rapidez
en la atencion. Estética. Es una dimension relacionada al aspecto
del producto o servicio; por ejemplo, el espacio entre las camas,
aseo de la unidad o ruido. Percepcion. Se basa en la manera cémo
percibe la calidad el cliente externo en base a la imagen de la insti-
tucion, experiencias anteriores, opiniones o publicidad. (p.24)

2.2.6. Indicadores de la calidad de atencion

Los indicadores de calidad permiten dar seguimiento a la atencién
que se oferta al usuario y establecer desviaciones que puede darse
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durante el servicio. Esta medicion se basa en hechos y datos que
ayudan a examinar los servicios que realiza una instituciéon. Los
indicadores de calidad en los hospitales son fisicos, técnicos, ad-
ministrativos, de comunicacién y relaciones humanas. Estos son
esenciales para determinar la calidad de un servicio, puesto que,
en la préctica, el usuario juzgard de manera positiva o negativa la
atencion recibida. (Boza y Solano, 2017).

Los indicadores o parametros a considerar en un servicio de salud
son: puntualidad; presentacion personal; atencion rapida; cortesia
y amabilidad; trato digno; prontitud para utilizar los medios
de diagnostico; rapidez en identificar el problema; habilidad
para solucionar el problema; efectividad de los procedimientos;
comunicacién con el paciente; aceptacion de sugerencias;
capacidad y destrezas profesionales; ética y equidad; infraestruc-
tura de la institucion; presentacion de los equipos e instrumentos;
educacion constante al personal de servicio y usuarios. (Boza y
Solano, 2017).

2.2.7. Caracteristicas o factores de la calidad de servicios

Pedraza et al. (2016) mencionan que los factores que influyen en la
calidad de los servicios se componen en dimensiones relacionadas
a la satisfaccion de los clientes. Acceso a la salud. Es un factor que
pondera las posibilidades con las que cuenta el ciudadano para
acceder a los servicios de la salud. Respuesta rapida. Este aspecto
es de alta relevancia debido a que la calidad de los servicios
hospitalarios depende de la suficiencia y disponibilidad de
profesionales de la salud que garanticen atencién personalizada
y de calidad. Seguridad. Factor que brinda confianza y seguridad
al usuario en cada proceso de atencion; mientras que esta no sufra
deficiencia la calidad del servicio estara asegurada. Empatia. Este
aspecto puede influir en la calidad del servicio cuando el trato
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y cuidado del personal médico hacia el usuario no es eficiente.
Ademas, puede ocasionar falencias en los procesos comunicativos
entre institucion-cliente. Elementos tangibles. Son factores
esenciales que demuestran el interés de contar con equipos,
condiciones fisicas eficientes para ofertar servicios médicos.

2.2.8. Eficiencia y eficacia de la calidad de atencion

Para entender los términos eficiencia y eficacia es necesario
conocer su significado, el primero es la disposicion de algo o
una persona para lograr un efecto especifico que satisfaga una
necesidad; es decir, el resultado de los recursos empleados y los
logros obtenidos en cierto tiempo. Mientras que el segundo es la
capacidad de lograr un resultado esperado en base a los objetivos
institucionales; esta es medida por el cumplimiento de metas, las
cuales deben estar alineadas a la vision y prioridades de la entidad,
para su acatamiento y medir las expectativas del usuario. (Calvo
et al., 2018).

En el ambito de salud, la eficiencia se basa en los resultados
logrados en relacion a las metas y cumplimiento de objetivos ins-
titucionales; es por ello, que para ser eficaz se debe priorizar las
tareas o actividades y realizar de manera ordenada cada una con
el fin de alcanzarlos de forma oportuna. Ademds, se la considera
como el grado en que un procedimiento o servicio puede conseguir
mejores resultados, de tal manera, que satisfaga al usuario. (Calvo
et al., 2018).

La eficacia es el nivel en que se cumplen los objetivos y tiene
relacion con la calidad percibida por los usuarios o pacientes. Su
medicion debe basarse en indicadores relacionados al bienestar
tisico, mental y social, aspectos que deben ser garantizados por
las instituciones de salud. Ademas, la medicion de la eficacia
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estd ligada al modelo de planificaciéon que se implemente en las
instituciones y los modelos de marco l6gico donde se establezca
la relacién entre objetivos, metas, indicadores y actividades. El
cumplimiento de objetivos es determinante para medir la eficacia.
Otro aspecto a considerar en la medicién es el principio de
mejora continua, debido a que este sector demanda necesidades
y expectativas cada vez mas altas y variables por parte de las
comunidades o usuarios. (Eraso et al., 2017).

2.2.9. Percepcion y expectativas de la calidad de atencion

La percepcion es una imagen o vision que forma un individuo en
base a experiencias o al mundo que lo rodea como resultado de un
proceso de seleccién, organizacion e interpretacion de estimulos.
La percepcion que tiene una persona sobre un servicio es esencial
para la toma de decisiones debido a la realidad que observa.
Para identificar la satisfaccion del usuario respecto a la calidad
del servicio se debe evaluar su percepcion en base a elementos
asociados a la atencion como aspectos tangibles (cuidado), imagen
de la institucién, trato y eficiencia en la solucién del problema.
(Farifio et al., 2018)

Zambrano y Vera (2020) expresan que la percepcion de la calidad
es importante, debido a que a través de ella los usuarios se hacen
una idea sobre la calidad de los servicios que ofrece un centro
hospitalario. Cuando la percepcién es positiva, la imagen del
hospital serd muy buena ante la sociedad, de tal manera que se
alcancen los objetivos de la institucion; ademas, de lograr una
adecuada percepcién de los servicios que ofrece, donde no solo
alcanzard satisfaccion de los usuarios, sino también mejorard
calidad de vida. Sin embargo, para que un individuo pueda tener
una mejor percepcion de calidad es necesario que se brinde al
usuario un trato digno, respetar todos sus derechos, el personal
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médico y de servicio debe entregar informacién de una manera
rapida, clara y oportuna; ademas, la atencién debe ser amable y
empatica.

Lacalidad delos servicios de salud es medida por el usuario a través
de sus percepciones y expectativas. Para que un paciente tenga
percepcion positiva los miembros de la institucién deben brindar
un trato adecuado de manera que la persona se sienta comoda y
a gusto con la atencién. Este debe constar de un trato igualitario
donde se respeten los derechos, una entrega de informacién rdpida
y clara por parte del personal; ademas, de amabilidad y empatia
de los profesionales. (Boza y Solano, 2017).

2.2.10. Importancia de la gestion de la calidad

La importancia de la gestion de calidad en el sector de la salud es
un factor estratégico que busca mejorar las aptitudes, comporta-
mientos y el desempefio de las funciones o actividades que ejecutan
las organizaciones de la salud mediante la satisfaccién efectiva de
las necesidades de los pacientes; es decir, de garantizar atencién
oportuna con servicios médicos eficientes que aseguren el bienestar,
salud y calidad de vida de los individuos. (Leén et al., 2018).

2.2.11. Gestion de la calidad en servicios hospitalarios

La gestion de la calidad en servicios hospitalarios es aquel conjunto
de dimensiones que reflejan acceso, seguridad, eficiencia, eficacia,
oportunidad, adecuacién y sobre todo aceptabilidad del paciente.
Esto debido a que la gestion de calidad establece procedimientos y
diversas herramientas administrativas que contribuyen al manejo
de los flujos de informacion y servicios hospitalarios de manera
adecuada; ademds de ayudar en la toma de decisiones acertadas.
(Roque et al., 2020).
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2.2.12. Evaluacion de la calidad de servicios

La evaluacién de la calidad de servicios permite conocer como es la
atencion en una institucion de salud y su gestion en la satisfaccion
de los usuarios. Ademas, de identificar las percepciones de los
pacientes respecto a los procesos que ejecuta el personal del
centro médico. (Zavala et al., 2017). La calidad de servicios en
salud puede ser evaluada por diferentes modelos, uno de ellos, el
método Delphi que es utilizado para medir la satisfaccion de los
usuarios internos o externos, este busca priorizar los atributos mas
importantes que describe un individuo. (Farifio et al., 2018).

Otro modelo es, Avedis Donabedian que evalda la calidad de
servicios hospitalarios mediante diferentes dimensiones como:
la técnica, humana y del entorno, las cuales contienen atributos
propios que permiten caracterizar los servicios que ofrecen las
instituciones de salud. Este modelo ayuda a evidenciar los niveles
de calidad real y alcanzable por los hospitales; ademas, de las
caracteristicas de calidad que indican cualidades referentes a la
salud percibida por los usuarios. (Farifio et al., 2018).

El método mas utilizado en las instituciones de salud es: el
SERVQUAL, herramienta que permite medir la calidad del
servicio a través de las expectativas de los clientes; es decir, de
las percepciones que tienen del servicio recibido. También, ayuda
estudiar aspectos cuali-cuantitativos sobre los usuarios. El modelo
contiene 44 preguntas, 22 para expectativas y 22 percepciones;
ademads, consta de cinco dimensiones: fiabilidad habilidad para
realizar el servicio de manera iddénea, capacidad de respuesta
disposicion paraayudaralos usuarios de manerarapida, seguridad
conocimientos que tiene el personal para asistir al usuario, empatia
atencion personalizada que recibe el paciente y aspectos tangibles
apariencia de las instalaciones, equipo y personal. (Infantes, 2017).
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2.2.13. Satisfaccion del usuario o paciente

Para Sudrezet al.(2019) la satisfaccién es un estado mental que produce
una sensacion de plenitud acompafiado de seguridad después de
haber cubierto una necesidad. En salud, es el cumplimiento de un
proceso que haya satisfecho un requerimiento de manera idénea,
para ello, el paciente considera aspectos como el tiempo de espera,
ambiente, la atencion y los resultados. Las instituciones se enfocan en
brindar servicios de calidad, ya que de ellos depende la imagen de
las mismas y del bienestar del paciente.

La satisfaccion del usuario se mide por la diferencia entre la
expectativa y percepcion, la cual estd influenciada por factores
individuales, familiares, sociales y relacionados con el servicio de
salud. Una inadecuada atencién genera insatisfaccion del usuario,
que se ve reflejada en reclamos, lo que impacta de manera negativa
a la institucién por la incorrecta imagen que genera ante la sociedad.
(Torres y Luna, 2017 p.42).

Seguin Pérez et al. (2019) la satisfaccion del paciente es considerada
como el resultado que obtiene de la interaccion entre los elementos
activos que condiciona a los servidores publicos y el paciente. Farifio
et al. (2018) menciona que las personas se sienten satisfechas cuando
los establecimientos de salud superan sus expectativas o necesidades,
donde la infraestructura y profesionalismo se constituyen unos de
los principales elementos que determinan el nivel de satisfaccién en
los usuarios.

Avila (2016) indica que la satisfaccién es un estado de animo que
presenta el paciente luego de comparar el servicio recibido con sus
expectativas. La satisfaccion de los pacientes es un indicador que
permite medir la calidad de los servicios de salud. Para evaluar el
grado de satisfaccion es necesario conocer la percepciéon que tienen
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ellos y sus familiares con respecto a los servicios recibidos para asi
descifrar cuales son los elementos que han logrado plasmarse en su
mente por ende crear una buena imagen de la organizacion.

2.2.14. Como determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios

Para Basantes et al. (2016) determinar el nivel de satisfaccion
no resulta un proceso complicado, ya que se puede conocer
mediante la percepcién que tienen los pacientes y el conocimiento
de los elementos de atenciéon que determinan su satisfaccion
e insatisfaccion. Toda organizacion debe medir la satisfaccién
frecuentemente, porque podra detectar problemas que estén
afectando la calidad de los servicios y trabajar para mejorarlos.
Actualmente, alos usuarios no les basta la entrega de un producto o
servicio, sino que buscan que las instituciones presten més atencién
y den prioridad a creer, mantener y fortalecer las relaciones pa-
ciente-profesionales, con el fin de garantizar su permanencia en el
mercado y cuidar su imagen.

2.2.15. Satisfaccion del usuario interno y externo

La satisfaccion del usuario es el resultado de las expectativas y el
comportamiento del servicio; esta se basa en diferentes factores
como: expectativas, valores, necesidades personales y de la
instituciéon (Messarina, 2016). La satisfaccion del usuario depende
de componentes que se encuentran dentro de la institucién de
salud, los cuales son: servicios accesibles, atencién, ambiente
agradable con ventilaciéon y comodidad, recursos necesarios e
informacion suficiente (Navarrete, 2016).

El usuario externo o paciente es aquel que solicita el servicio
publico o atencién médica. Por lo tanto, la satisfaccion del paciente
es la complacencia del usuario en funciéon de sus expectativas
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por el servicio brindado y la atenciéon del profesional de salud.
La satisfaccion depende de la percepcién de los pacientes en
base a diferentes elementos como tiempo de espera de consulta,
comunicaciéon, ambiente, atencién, competencia técnica y trato
percibido. Si el desempefio coincide con las expectativas del
usuario, este quedaré satisfecho. Cuando dichos componentes no
son cumplidos el usuario externo se sentird insatisfecho, ya que no
obtendra un tratamiento eficiente, informacién adecuada e interés
por parte del profesional sobre el caso. (Floridn et al., 2020)

El usuario interno es el trabajador que tiene la necesidad del
servicio de otras dreas de la institucién para desempenar con
eficiencia su trabajo hacia el usuario externo. La satisfaccion de
este, se da cuando existe un balance entre lo que espera de la
entidad y lo que percibe de ella. Para que un usuario interno se
sienta satisfecho debe percibir factores de motivacién intrinsecos
como: reconocimientos, responsabilidad y ascensos mientras los
extrinsecos son higiene, politicas, supervisién, disponibilidad
de recursos. Ademds, de considerar aspectos como equipos
e instrumentos para desempefiar las actividades, incentivos
econOmicos, remuneracion acorde al nivel laboral, clima laboral
adecuado que implica seguridad y comunicacién. (Florian et al.,
2020).

2.2.16. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Las dimensiones de la satisfaccién del usuario segtin Castro y Cadena
(2017) son las siguientes:

Comunicacion, es esencial porque permite aumentar las relaciones in-
terpersonales entre los miembros de la institucion y los pacientes; caso
contrario existird descoordinaciéon y distorsion de la informacion.
Profesionalismo, hace referencia a la actitud personal del profesional
basado en politicas, acciones, valores y humildad. Competencia
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técnica estd centrada en la competitividad profesional de los
colaboradores por las diversas capacidades y experiencias que estos
poseen, caracteristicas que pueden ser utilizadas satisfactoriamente
por los usuarios y valorada por la institucion.

Confianza, es indispensable entre el usuario-profesional; por ello, el
servicio prestado debe ser de calidad, donde la comunicacion sea
activa y reciproca, ya que mediante esta se identifica las necesidades
del paciente. Percepcion del paciente, imagen que tiene un usuario
sobre el servicio recibido, el cual esta basado en valores, habilidades
y destrezas que tiene un profesional de manera personal e individual.
(Castro y Cadena, 2017).

2.2.17. Atencion enfocada al usuario

En la actualidad, la calidad de atencion en salud es considerada
como un derecho que debe tener una persona para la satisfaccion de
sus necesidades. Segiin Maggi (2018) el usuario es el eje central para
evaluar la calidad, ya que es quien expresa su grado de satisfaccion
o insatisfaccion con los servicios u atencion brindada por un centro
hospitalario; razén por la cual, la atenciéon debe estar enfocada en
torno a él. En las entidades de salud debe existir una gestion interna
enfocada al usuario, dandole total prioridad para asi obtener un alto
nivel de satisfacciéon con respecto a los servicios brindados.

Para que exista una buena atencién, el personal administrativo,
médico y todo el talento humano del drea salud, deben mostrar una
actitud empatica, aceptar toda queja y resolver las inquietudes de sus
clientes o usuarios. También para fomentar un servicio de calidad se
debe trabajar en crear una cultura con base en el usuario, donde se
facilite la continuidad de su atenciéon desde que ingresa hasta que se
retira de las instalaciones y se satisfaga todas sus necesidades para
cumplir con las expectativas esperadas.
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2.2.18. Relacion personal médico-paciente

La relacién médico-paciente es muy importante debido a que, si el
personal brinda una atenciéon de calidad, los pacientes tendran una
percepcion positiva tanto del centro hospitalario como del personal; la
relacion debe ser equilibrada de manera que exista dignidad y respeto
a su privacidad. Ademas, entre la relacion médico-paciente debe
existir una buena comunicacién, donde el paciente pueda expresarse
y mostrar su descontento o satisfaccion con respecto a la calidad
de los servicios prestados. El personal médico debe comprender
las dolencias del paciente, para ello, tiene que considerar aspectos
claves para que la relacion fluya como es la comunicaciéon, empatia
y confianza para que brinde seguridad al enfermo. (Mendoza, 2017).

2.2.19. Gestion hospitalaria

Flores y Barbaran (2021) manifiestan que la gestién hospitalaria es un
proceso administrativo mediante el cual se desarrollan las estrategias
necesarias para la toma de decisiones, permitiendo la optimizacién
de recursos. Cuando existe una buena gestion se trata de favorecer al
paciente para alcanzar su satisfaccion a largo plazo. El objetivo de la
gestion hospitalaria consiste en mejorar la eficiencia, eficacia y sobre
todo la calidad de los servicios que se brinda a la sociedad. Ademas,
en reconocer y aplicar los conceptos como: gestion, calidad y mejora
continua. Para que una gestion sea eficiente debe estar centrada en el
paciente y sus necesidades; es decir, el objetivo primordial debe ser
la salud del enfermo y su satisfaccion.

2.2.20. Componentes de gestion hospitalaria
Los componentes son gestion: clinica: hace referencia a tres puntos

importantes como la planeacién, organizacién y control, esta gestion
permite ordenar y sistematizar los procesos de atenciéon de forma
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adecuada y eficiente. Administrativa: ayuda a optimizar los recursos
que poseen los establecimientos de salud para alcanzar los objetivos
establecidos. De recursos humanos: dentro de las actividades que
se gestionan en esta area se encuentran: planificacion, organizacion,
desarrollo, motivacion y control delos recursos humanos. De recursos
tecnolégicos: manejo, aplicacion y uso correcto de las tecnologias
que contribuyen a resolver problemas de salud. (Garcia, 2019).

2.2.21. Indicadores de gestion hospitalaria

La gestion hospitalaria se evalta por medio de indicadores como
son: tiempo, se basa en el periodo que espera el paciente para la
atencion y los procedimientos inmersos en el mismo; calidad, estan
enfocadas en medir los problemas médicos generados en el hospital,
la aplicaciéon de los protocolos y conocer el nivel de reclamos de
los usuarios; eficiencia mide el niimero de usuarios atendidos por
hora; capacidad permite saber el promedio de la oferta-demanda
del hospital; econdmicos evalta el costo por servicio y promedio de
citas perdidas, y financieros determina los ingresos y egresos de la
institucién de salud. (Lépez y Lopez, 2019).

2.2.22. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue creado por Parasuraman, Valarie,
Zeithaml y Berrey en 1985, es utilizado para evaluar la calidad
de servicios publicos u hospitalarios, debido a que posee una
confiabilidad y validez alta; ademéas de su superioridad frente a
otros modelos, como el SERVPEREF. El propésito es cuantificar la
calidad de servicio mediante dimensiones: confianza, fiabilidad,
responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad. (Lezcano
y Cardona, 2018). Segun Yépez et al. ( 2018) son:

Confianza o empatia, estd relacionada a la atencién, cuidado y
complementos que ofrece la institucion a los pacientes. Fiabilidad
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habilidad para desempefar un servicio de manera adecuada por
parte del personal encargado. Responsabilidad, comportamiento,
conocimiento, atenciéon de los empleados y habilidades para
generar confianza durante el servicio. Capacidad de respuesta,
disposicién o deseo de ayudar a los usuarios de manera rapida
y oportuna. Tangibilidad aspectos tangibles con los que cuenta la
instituciébn como materiales, instalaciones fisicas y aspecto del
personal en general. (p.101).

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL
2.3.1. La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en sus
articulos menciona que:

Art. 32 El Estado debe garantizar el derecho a la salud obligatoria-
mente parael desarrollo delas personas. También reconoce aspectos
como: derecho al agua, alimentacién, educacién, seguridad y
ambiente sano necesarios para el progreso de los habitantes y la
construccion de una ciudadania basada en principios de dignidad,
igualdad, gratuidad y universalidad de los servicios. (p. 17).

Lo estipulado en el articulo 32 permite interpretar que la salud
es un derecho inquebrantable que tiene los individuos del pais y
todas las personas afectadas en su estado fisico; por lo cual, tienen
derecho a recibir atencion de calidad en las unidades hospitalarias.
Es decir, la gestion de los servicios hospitalarios debe estar
caracterizada por procesos automatizados que contribuyan a la
calidad de atencion hacia a los usuarios.

Art. 360 El Sistema de Salud debe garantizar mediante las
instituciones que lo conforman, la promocién de la salud,
prevencion, atencién integral familiar y comunitaria a través de
la atencién primaria; ademds, de articular los diversos niveles
de atencién y promover el cuidado con las diferentes medicinas
tradicionales y alternativas. (p. 111).

Lo expresado demuestra la importancia y el rol que desempefan
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las casas de salud, debido a que de su gestion dependen el acceso y
cumplimiento del derecho de la salud. Por lo tanto, la calidad de los
servicios hospitalarios condiciona la percepcioén de los usuarios y su
sensacion de satisfaccion.

2.3.2. El Plan Nacional del Buen Vivir (2017) en su objetivo 1
denominado:

Garantizar una vida digna con iguales oportunidades, contempla
la aplicacion de la siguiente politica enmarcada en el ambito de la
salud: el Estado debe garantizar el derecho a la salud y al cuidado
general durante las diferentes etapas de la vida, mediante criterios de
accesibilidad, pertinencia territorial y cultural.

2.3.3. Ley Organica de Salud (2015) en sus articulos menciona

Art. 1 La Ley busca regular acciones que permitan establecer la salud
como un derecho universal para todos los ciudadanos segun lo
estipulado en la Constitucion de la Republica. Todas las personas sin
excepcién deben gozar delasalud basadaenlos principios deequidad,
solidaridad, universalidad, pluralidad, calidad y eficiencia. Lo que
establece el articulo 1 muestra la importancia que posee desarrollar
una gestion de servicios hospitalarios de calidad; no hacerlo implica
que los ciudadanos tengan inconvenientes de gozar del derecho a la
salud como lo expresa la presente ley y norma constitucional; debido
a que se incumple con el principio de calidad y eficiencia.

Art. 7 Todas las personas tienen derechos a: el acceso universal,
equitativo y oportuno de la salud que satisfaga las necesidades de los
pacientes; obtener servicios y programas de salud publica gratuitos;
recibir informacién de manera oportuna sobre tratamientos, precios,
maneras de usos, medicamentos y asesoria personal; recibir atencion
médica de emergencia con todos los servicios médicos incluidos; y
participar de manera individual o colectiva en actividades de salud.




CAPITULO III.
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“En la investigacion es incluso mas importante
el proceso que el logro mismo”.

Emilio Mufioz
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3.1, TIPOS DE INVESTIGACION
3.1.1. Investigacion cuali-cuantitativa

El presente estudio tuvo un enfoque mixto, segtiin Herndndez
et al.(2014) “una investigaciéon cuali-cuantitativa ofrece una
perspectiva mas amplia y profunda del fenémeno investigado
porque presenta una percepcion de la realidad de manera
integral y holistica a través de la conversién de datos cualitativos
a numéricos para una compresion eficaz” (p.537). Se seleccion6
este enfoque porque, aunque las variables de investigacion tienen
caracteristicas cualitativas, se requiri6 la inclusiéon de métodos
estadisticos descriptivos e inferenciales para obtener resultados
mas efectivos.

3.1.2. Investigacion correlacional

El alcance de la investigacion es correlacional porque el objetivo
fue encontrar la relacion entre los servicios que ofrecen el hospital
y la calidad de atencién a los usuarios. Para Mata (2019) los
estudios correlaciénales trascienden el nivel descriptivo porque
profundizan el anélisis respecto a las formas en cémo las variables
se relacionan; este tipo de investigacion es exitosa cuando cuenta
con una base de conocimiento.

3.1.3. Investigacion no experimental

Es un estudio no experimental porquelos datos fueron organizados
y posteriormente analizados sin hacer ninguna modificacion
a las observaciones realizadas; es decir, el investigador no tuvo
la misién de intervenir en el comportamiento de las variables
de investigacion, sino que analiz6 los resultados tal y como se
presentaron, de manera que logr6 entender el fenémeno estudiado
para establecer las respectivas conclusiones.
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3.1.4. Investigacion de Campo

Es de campo porque se aplicé instrumentos de investigacion
que permitieron recolectar datos directamente de la realidad
del fenémeno estudiado, lo cual ayudé a la consistencia de los
resultados conseguidos durante el proceso investigativo. La razén
principal para utilizar este tipo de investigacion, es porque a través
de esta se obtuvo informacién valiosa; lo cual contribuy6 de forma
significativa a que los andlisis que se presenten sean objetivos y
correspondan con la realidad del fenémeno observado.

3.1.5. Investigacion transversal

Segun Ayala (2019) la investigacion trasversal, también llamada
estudio vertical o de prevalencia; es utilizada con mucha frecuencia
en el campo de la salud debido a sus caracteristicas estadisticas,
ayuda en la determinacién de la condicion de un fenémeno
observado en un tiempo determinado. La presente investigacion
es de corte transversal en virtud de que la informacién se levanto
en un periodo especifico de tiempo.

3.2. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION
3.2.1. Método Deductivo

De acuerdo con Rodriguez y Pérez ( 2017)”el método deductivo
consiste en una forma de razonamiento en la que se pasa de un
conocimiento de casos generales a un empoderamiento particular.
Dicha caracterizacion tiene una base empirica” (p.187). Por tal
razon, en la presente investigacion se aplic6 el método deductivo
porque se indago hechos particulares que demostraron la relacién
que existe entre los servicios hospitalarios y la calidad de atencion
al usuario.
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3.2.2. Método Inductivo

Segun Prieto (2017) el método inductivo se basa en el analisis de
hechos particulares a los principios generales, basicamente consiste
en estudiar o analizar hechos con el objetivo de elaborar conclusiones
generales. Motivo por el cual, en el estudio sobre los servicios
hospitalarios y su influencia en la calidad de atencién al usuario
se aplicé el método inductivo, donde se analizaron los principales
hechos particulares que ayudaron a fundamentar las variables sujetas
de anélisis y entender sus caracteristicas.

3.2.3. Modelo SERVQUAL

Para medir la calidad de atencién en los servicios que ofrece el
Hospital Sagrado Corazén de Jests de la ciudad de Quevedo
se utilizé el modelo de evaluacion SERVQUAL, el cual contiene
una serie de preguntas estructuradas y distribuidas en cinco
dimensiones de andlisis como fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatiay elementos tangibles. A través de la aplicacion del modelo
descrito se obtuvieron datos relevantes sobre la percepcion de los
usuarios.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION
3.3.1. Poblacién y Muestra

La poblacién estuvo conformada por los usuarios que han sido
atendidos en el Hospital Sagrado Corazén de Jests del canton
Quevedo, durante el periodo 2020. Por lo tanto, de acuerdo
con datos estadisticos de la casa de salud, se atendieron 65 918
personas. Para el caso de los usuarios, al ser una poblacién grande
pero conocida, se aplica la siguiente férmula para obtener el
tamafio de la muestra:
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n= N* ( Z)Z*p* q
(@*(N-1)+Z*pq

Al aplicar la formula, el tamafio de la muestra es de 382 usuarios,
que es el nimero de encuestas realizadas en la investigacion. En
el caso de los profesionales la salud, se efectué un muestreo no
probabilistico, en el que el investigador tomo las unidades de
observacion sin un criterio aleatorio; es decir, a conveniencia segin
el contexto investigativo. En tal virtud, se entrevist6 al director
administrativo y médico. A continuacion, se presenta una tabla en
la cual se resume la muestra.

Tabla 1. Muestra

Segmento Marco muestral No de personas
Usuarios Usuarios de atencion en
: 382
Emergencia
Director Admimistrativo 1
Director Medico 1

Personal de la salud

Total 384

Elaborada por: autora.

3.3.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
3.3.2.1. Encuesta basada en el Modelo SERVQUAL

Para la obtencion de datos fidedignos proporcionados por las
unidades de observacién consideradas en el presente estudio se
aplicé una encuesta conformada por 44 items, donde se analiz6
la percepciéon del usuario desde la dimensién de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles. Para
determinar el peso o importancia de cada item, se utiliz6 una
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escala de Likert de 1 al 5, donde 1 representa el puntaje mas bajo
que un usuario puede responder, lo cual implica que esté en total
desacuerdo con la afirmacion realizada; el 5 es el nivel mas alto
que indica que una persona se encuentra totalmente de acuerdo
con lo manifestado en el item.

3.3.2.2. Entrevista

Enlainvestigaciénseaplicé unaentrevistadirigida arepresentantes
de la institucién de salud, quienes son profesionales que poseen
competencias directas con la gestion de los servicios hospitalarios,
con el objetivo de conocer como se evalia la calidad de atencion
en el hospital objeto de estudio.

3.3.3. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Como instrumentos de investigacion se aplicé un cuestionario
de preguntas que conforma el Modelo SERVQUAL y una guia
de entrevista; los cuales permitieron la obtencién de informacién
relacionada a las variables de estudios planteadas en el presente
proyecto.

3.4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.4.1. Variable dependiente

Calidad de atencién al usuario.
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Tabla 2. Operacionalizacién de la Variable Dependiente.

Variable Defirdeidn Di i Indicad Instr t
Es el aseguramiento que se le da a Hementostangihles
cada paciente para que reciba todos Totalmente en
los servicios hospitalarios de manera K
adecuada, con la finalidad de que se Fiabilidad E: Zs;c;fi«;él()z)
satisfaga sus necesidades; es decir, Ni de acuerdo i Encuesta del
VD. Calidad de | brindar al usuario los medios d do (3) modelo
atenecidn necesarins para que puede sentirse | Capacidad de respuesta m[}::gj::;ﬂ C(:i;" SERQUAL
seguro  como:  personal médico, Tatalnistits de
infraestructura y materiales cuando £
acuda a un centro hoespitalario. Seguridad acuerdo (5)
(OECD, 2020) =
Empatia
Elaborada por: autora.
3.4.2. Variable independiente
Servicios hospitalarios.
Tabla 3. Operacionalizacion de la Variable Dependiente.
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento
Fortalezas
Conjunto de actividades realizadas por
profesionales médicos v de apoyo, cuya con Oportunidades
finalidad consiste en promocionar la _Aml}sns FODA
salud v prevenir enfermedades para Situacional Debilidades
= i garantizar el bienestar de la sociedad.
V.IL Servicios | T i 2
hespitalari Un buen servicio hospitalario por lo Amenazas
ospitaiarios general tiene un elevado grado de
excelencia profesional. eficiencia en la J - - )
utilizacion de los recursos disponibles, Gestid Adq:lm:strac]ondela Entrevista a
: 5 B R stion de la Calidad tid del
satisfaccién v riesgos minimos para los calidad b
pacientes. (Isaza, 2018) Estrategias de mejora Hospital.

Elaborada por: autora.
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3.5. ELABORACION DEL MARCO TEORICO
3.5.1. Fuentes primarias

Para la elaboraciéon del marco tedrico se considerd la revision
de material bibliografico relacionado con las variables, servicios
hospitalarios y calidad de atencién; por lo tanto, la fundamentaciéon
tedrica y conceptual esta constituido por definiciones de contenido
literario consultado en libros, articulos de revistas cientificas e in-
vestigaciones similares al presente estudio. Entre las principales
referencias bibliograficas se encuentra la definicion de servicios
hospitalarios, calidad de atencién, servicios de salud enfocada en
el usuario, gestion hospitalaria, entre otros mas.

3.5.2. Fuentes secundarias

De igual manera para el desarrollo del marco legal se consider6 la
norma constitucional, Plan Nacional del Buen Vivir y Ley Organica
de Salud, las cuales permitieron obtener el sustento legal sobre el
estudio. Ademas de contenido bibliogréfico referente a investiga-
ciones similares al presente estudio, lo cual permiti6 consolidar la
mayor cantidad de datos.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION
3.6.1. Procesamiento de datos

Para obtener la informacién se acudié a las instalaciones del
Hospital Sagrado Corazoén de Jesus del cantén Quevedo, se solicito
permiso al director del mismo, para tener acceso a las areas de
consulta interna y emergencias. Alli, se procedi6 a explicar a los
usuarios el objetivo de la investigacion y se realiz6 la encuesta
basada en el modelo SERVQUAL, mismas que tendran una
duracién de entre 4 y 7 minutos.
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Se solicit6 una entrevista a representantes de la Casa de Salud,
donde con cuestionarios semiestructurados se procedi6 a realizar
la entrevista a manera de grupo focal; se utilizaron dispositivos
electrénicos para grabar las respuestas y opiniones de los
entrevistados; ademads, se tomaron notas de los aspectos mas
relevantes. El proposito fue obtener un punto de vista respecto a la
calidad de atencion en el hospital, que contraste con los criterios de
los usuarios, para al final tener un analisis objetivo y enriquecido
por los argumentos de los servidores ptblicos que laboran en la
institucion.

La informacién recolectada de las unidades de observacion del
estudio fue procesada de forma distinta segtin el instrumento
utilizado. Para el caso de las encuestas basadas en el modelo
SERVQUAL, se cre6 una base de datos en el programa utilitario
Excel del paquete de Microsoft Office, en la que se registr6 la
calificacién que los usuarios encuestados asignaron a cada item.

3.6.2. Analisis de la informacion

La base numérica luego fue insertada en el programa IBM SPSS
Stadistics, para a partir de aquello realizar los célculos correspon-
dientes destinados a obtener resultados estadisticos que revelen
de manera objetiva la percepciéon de los usuarios, respecto a la
calidad del servicio.

Para el caso de las entrevistas, se procedié a revisar las notas
y escuchar la grabacion en la que constan las respuestas de los
profesionales de la salud. Posteriormente se realiz6 un resumen
con los aspectos mds relevantes por cada item de la guia de
entrevista.
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3.7. Recursos humanos

Descripcion

Cantidad

Talento Humano

Autores Ing César Mufioz Heredia, MBA - Ing. Linn Gilces Jiménez, MSc.
Encuestadores 2 personas
Digitador 1 persona

3.8. Materiales utilizados en el proyecto

Descripcion Cantidad
Computadora 1
Impresora 1
Memoria USB 1
Materiales de oficina 1 resmas de papel
Encuestas 382
Internet 70 horas




CAPITULO IV.

RESULTADOS

“El mundo exige resultados. No les cuentes a otros
tus dolores del parto. Muéstrales al nifio”.

Indira Gandhi.

SIDAR |
@®
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4.1. Comprobacion de la situacion actual de los servicios hospitalarios
en el Hospital Sagrado Corazon de Jesus Canton Quevedo Afo 2020.

Se realiz6 un anélisis del FODA institucional del Hospital Sagrado
Corazén de Jestis del cantén Quevedo para determinar las
principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
que condicionan la oferta de servicios hospitalarios y la calidad de

atencion en la casa de salud.

4.1.1. Anélisis FODA

El andlisis FODA permite conocer la situacién actual del hospital,
de tal manera que se identifica los factores negativos y positivos

que inciden en la institucién de salud.

Tabla 4. FODA del Hospital Sagrado Corazoén de Jests.

Fortalezas

Formacion profesional al personal de la institucion mediante
capacitaciones con la finalidad de brindar una atencion de
calidad.

Disponibilidad de un sinmimero de protocolos asistenciales v de
coordinacidn para cada drea, los cuales facilitan el proceso de los
Servicios.

Coordinacion con la RPIS (Red Publica Integral de Salud) para
atencidn v traslados de pacientes.

Planificacion previa para brindar una atencién idonea en el Area
de Emergencia o en caso de eventos imprevistos.

Atencion las 24 horas del dia en servicio hospitalario.

Oportunidades

Trabajar en equipo con el propdsito de mejorar la atencion al
usuario.

Fortalecer continuamente el Plan de Calidad del establecimiento
de salud.

Fortalecimiento del Sistema RPIS interno mediante la
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articulacion con otras instituciones de salud.

®  Asumir responsabilidades de funciones asignadas en la
institucion

o Ampliar la cartera de servicios para lograr mayor satisfaccion

de los usuarios.

® Adaptaciones a las nuevas disposiciones de trabajo establecidas por
la institucion o MSP

* Dificultad para entender el nuevo desarrollo normativo

#Temor al deterioro organizativo asistencial debido a la
descoordinacion del sistema de salud del entorno

* Comunicacion deficiente con los establecimientos a los que se

refiere o deriva pacientes

Debilidades # Falta de equipos en las ambulancias para la movilizacidon de casos
de emergencia
eFalta de compromiso en el cumplimiento de las actividades
previamente planificadas
eFalta de recursoz humanos, medicamentos, nsumos v equipos
tecnolégico por deficiente presupuesto
* Equipos médicos en mal estado
* Aumento de casos por Cownid-19
* No brindar atencién de calidad que satisfaga las expectativas de
los usuarios
* Riesgo en la coordinacidén v estructura funcional del Comité de
Gestion de Calidad
e * Sobredemanda de pacientes con morbilidad correspondiente al

primer nivel

* Poca competitividad ante las nuevas exigencias que implica el
servicio de salud

* Incremento de la demanda insatisfecha y rechazada en la atencion

de salud.

Fuente: Hospital Sagrado Corazén de Jests.

Elaborado por: La autora.
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4.1.2. Entrevistas a Representantes de la Institucion

Tabla 5. Entrevista al Director Administrativo del Hospital Sagrado Corazén

de Jesus.

Ne Pregunta Respuesta Anilisis
iQué acciones realiza la | Realiza capacitaciones v|La institucion  por medio  de
institucidén  para brindar | socializacién de normativas vy | capacitaciones busca mantener a su

una adecuada calidad de

atencion?

protocolos.

personal actualizado en temas médicos v

referentes al funcionamiento del hospital.

(El hospital se enfoca en la
formacion del personal de
2 | salud respecto a temas
relacionados a la atencion

al usuario?

No. generalmente se trata de
temas médicos o de los procesos
a seguir para realizar alguna

gestion para adguirir un servicio.

El hospital no considera temas relevantes
que hov en dia son importantes para

ofrecer una atencion de calidad.

:La institucion de salud en

que  areas desarrolla

estrategias y acciones que
fomenten

una  mejor

calidad de la atencion?

En areas estratégicas como
atencion al usuario v meédicas
(auxiliares, enfermeras, médicos,

v especialistas)

La institucidon considera 4reas para
desarrollar estrategias v acciones de
mejora donde haya mayor afluencia de
personas, debido a que es el primer punto
donde acude el paciente para solicitar

informacion.

iQué tipo de andlisis
emplea el hospital para
determinar aspectos
4 | relevantes de la calidad de

atencion brindada?

Actualmente no se emplea

ninguno de manera recurrente,
estudios

pero  se  desarrollan

internos como el FODA.

El hospital no predestina esfuerzos

necesarios para implementar
herramientas que permitan evaluar la
calidad de atencidén que brinda el hospital
mediante los diferentes servicios, lo cual
impide conocer de forma precisa las

debilidades institucionales.

;Como se ha visto
influenciada la calidad de

atencion  dentro de  la

Lh

institucidn de salud?

En determinados momentos
existen  dificultades con el
agendamiento, poca

disponibilidad de profesionales
medicos e inconvenientes con

las referencias o derivaciones.

El hospital como muchas instituciones
del pais posee debilidades evidentes
como la falta de presupuesto para contar
con un amplio numero de colaboradores
lo cual

v mejorar las instalaciones;

influyve a que haya problemas de

disponibilidad del personal medico.
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.Se han realizado adecuaciones

al hospital con el fin de mejorar

51, se ha mejorado las

instalaciones de ciertas areas del

La casa de salud ha mejorado

ciertas areas de las instalaciones:

6 la calidad de atencion? ;Por | hospital con la intencidn de | sin embargo, ain existen otras que
qué? ofrecer una mayor comodidad. necesitan ser mejoradas.
(Qué medios de evaluacion | Existe un buzon de sugerencias | E1  hospital ha implementado
emplea la institucion para | v reclamos. instrumentos basicos que ayuden a
7 | conocer la calidad de atencion y determinar la calidad de atencion
satisfaccion de los wusuarios que brinda el personal de la
respecto a los servicios? institucion.
.Como es la coordinacion con la | Es muy buena, porque gracias a | El hospital posee una coordinacion
4 RPIS (Red Pablica Integral de | la RPIS se obtiene un cupo en | adecuada con el sistema RPIS,

Salud) para atencion y traslados

otro establecumiento de salud en

ayudandolo a obtener un cupo para

de pacientes?

el menor tiempo posible.

la atencion de los pacientes

Fuente: Entrevista a Lideres del Hospital Sagrado Corazoén de Jests.

Elaborado por: La autora.

Tabla 6. Entrevista a segundo lider del Hospital Sagrado Corazén de Jests.

Ne Pregunta Respuesta Analisis
.Qué acciones realiza la | Capacitaciones, Socializacion | La  institucion realiza  diferentes
institucion para brindar | de normativas, protocolos v | acciones gue favorecen la calidad de
1 | una adecuada calidad de | Campafias con  diferentes | atencidn al usuario, como la formacidn
atencion? propésitos. de profesionales y promocidn de la
salud e inmunizacion.
LEl hospital se enfoca en | Si, pero existe mavor énfasis a [ El  hospital no ha considerado
la formacion del personal | temas médicos. relevante capacitar o retroalimentar a
2 | de salud respecto a temas los profesionales sobre el adecuado
relacionados a la atencién trato que deben tener con los usuarios
al usuario? durante la estancia en la institucion.
La institucion de salud Areas médicas de primera | La institucion toma en consideracion
en gqué areas desarrolla | linea. las areas médicas de primera linea
3 | estrategias v acciones que para desarrollar estrategias de mejora

fomenten una mejor

calidad de la atenci6n?

continua, debido a que son las mas

demandadas por los usuarios.
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iQué tipo de analisis
emplea el hospital para
determinar aspectos
relevantes de la calidad

de atencion brindada?

Considero analisis

FODA.

que el

El hospital aplica analisis FODA para
determinar aspectos generales de la
institucion, pero no ha considerado
desarrollar  estudios de  manera
independiente para evaluar la calidad

de los servicios.

iComo se ha wisto
influenciada la calidad de

atencion dentro de la

5 | wnstitucion de salud?

Creo que se puede condicionar

por la presencia de
inconvenientes en el
agendamiento., tiempo de

espera, manejo del sistema de
referencias, falta de insumos

meédicos, entre otros mas.

El hospital tiene debilidades evidentes
que influyen en la calidad de atencidn
v satisfaccion de los pacientes. debido
a que en determinados momentos no
hay una asistencia adecuada porque
los procesos son demorados o por falta

de eficiencia del talento humano.

iSe

adecuaciones al hospital

han realizado

6 |con el fin de mejorar la

81, se han realizado

adecuaciones en ciertas areas

del hospital.

El establecimiento de salud ha
mejorado parte de sus instalaciones,

pese a ello, aun existen acciones que

evaluacion emplea la

institucion para conocer

la calidad de atencién ¥

satisfaccion de los
usuarios respecto a los

servicios?

calidad de atencion? realizar para ofrecer un servicio de
Porque calidad.
iQué medios de | Buzdn de sugerencias. El hospital a pesar de contar con un

instrumento para conocer la

percepcidon de los usuvarios, no se
acciones

evidencian mayores que

fomenten una atencion de calidad.

;Como es la coordinacidn
con la RPIS (Red Publica
8 | Integral de Salud) para

atencion v traslados de

pacientes?

Es adecuada. debido a que
mediante el RPIS se logra

obtener un cupo en oftro

establecimiento.

El hospital agilita el proceso de
traslado de pacientes que requieren
atencion medica especializada o de

emergencia mediante la RIPS.

Fuente: Entrevista a Lideres del Hospital Sagrado Corazoén de Jests.

Elaborado por: La autora.
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4.2. Definicion de los factores que generan la mala calidad de atencion
al usuario en el Canton Quevedo Ao 2020.

Se emple6 el modelo de encuesta SERVQUAL, que estd compuesto
por 5 dimensiones de estudio, que son: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia,
las cuales estin conformadas por preguntas que ayudaron a
determinar los factores que mayor influencia generan en la
calidad de atencién al usuario del Hospital Sagrado Corazén
de Jests del cantéon Quevedo. Es necesario manifestar que el
modelo de evaluacion de la calidad SERVQUAL esta conformado
por 44 items, donde 22 interrogantes se encuentran orientadas a
determinar las expectativas que tienen las personas y 22 preguntas
de iguales caracteristicas para conocer la percepciéon de los
usuarios sobre la atencion recibida; lo cual permitié determinar las
brechas existentes entre lo que la persona esperaba en el proceso
de atencion y la experiencia que obtuvo del mismo.

4.2.1. Encuesta a usuarios del hospital segun el modelo SERVQUAL
- Expectativas.

En importante resaltar que, antes de aplicar el instrumento se
realizé un anélisis de fiabilidad por medio de una prueba piloto
con el fin de comprobar la correlacién que tienen los items y si
permiten explicar de forma efectiva el comportamiento de las
variables de investigacion en el presente estudio. Para el andlisis
de fiabilidad se utiliz6 el estadistico Alfa de Cronbach, generando
el siguiente resultado entre expectativas y percepciones que tiene
el modelo de evaluacion de la calidad SERVQUAL:
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Tabla 7. Prueba Piloto-Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach No. Elementos
0,95 10
SERVQUAL Alfa de Cronbach
Expectativas 0.98
Percepciones 0,92

Fuente: Prueba piloto-Alfa de Cronbach.
Elaborado por: La autora.

Como se aprecia en la tabla 1, el andlisis que se obtuvo entre las
preguntas de expectativas y percepciones de los 22 items que tiene
el Modelo SERVQUAL agrupados en 5 dimensiones: Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia, fueron aplicadas como prueba piloto a 10 encuestados
que da un resultado afirmativo de 0,95 promedio, en consecuencia,
las preguntas si estan relacionadas, para la posterior aplicacion
a todos los participantes de la muestra. Durante el proceso
de investigacion también se aplicaron preguntas de caracter
sociodemografico para conocer aspectos generales de las personas
encuestadas. Los pardmetros consultados fueron: género, estado
civil, lugar de residencia e instruccién académica.

Tabla 8. Género de las personas encuestadas

Frecuencia Porcentaje :::;::lt:;z
Hombre 144 38 38
Mujer 238 62 100
Total 382 100

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.
Elaborado por: La autora.
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Grifico 1. Género de los usuarios del hospital.

Porcentje

20

o Hombre Mujer

Nota: El grafico contiene informacién el género al que pertenecen los usuarios.

Fuente: Informacion obtenida de la encuesta.

Segun los datos obtenidos en la investigacion, el 62% de los
usuarios encuestados pertenece al género femenino y el 38% son
hombres. Lo cual indica que, en el proceso de indagacion y contacto
directo con las unidades de analisis, las mujeres fueron las que mas
necesitaron los servicios del Hospital Sagrado Corazoén de Jests
del cantén Quevedo, y quienes fueron las de mayor participacion
en el andlisis de la calidad de atencion realizado en la casa de salud.

Tabla 9. Zona de residencia

: = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Urbana 194 L 51
Rural 188 49 100
Total 382 100

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.
Elaborado por: La autora.
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Grafico 2. Zona de residencia.
60|

Rural

Nota: La tabla muestra los resultados sobre la zona de residencia de los usuarios.
Fuente: Informacion obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.

En la encuesta realizada a los usuarios que acuden al Hospital
Sagrado Corazoén de Jests existe un porcentaje del 49% que habita
en zonas rurales del cantén Quevedo y 51% en el sector urbano. Es
decir, que en el centro hospitalario acuden habitantes de distintos
sectores, tanto de recintos aledafios y habitantes del casco urbano;
motivo por el cual, es indispensable que se ofrezca un servicio de
calidad para que estos se sientan satisfechos y tengan una buena
percepcién de la institucion de salud.

Tabla 10. Estado civil

: 1 Porcentaje

Frecuencia Porcentaje R
Soltero(a) 38 11 11
Casado(a) 181 47 58
Divorciado(a) 53 14 72
Viudo(a) 20 5 77
Unidén Libre g8 23 100

Total 382 100

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.
Elaborado por: La autora.
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Grifico 3. Estado civil.

50

40

T 30

H

I§ 47%

20

—

10 —_ B 23%
] {14%]
1% —

= |
Soltero(a) Casado(a) Divorciado(a) Viudo(a) Unién Libre

Nota: La tabla muestra los resultados el estado civil al que pertenecen los usuarios.
Fuente: Informacién obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.

Los datos de la investigacion muestran que el 47% de usuarios son
casados (as), 23% se encuentran en union libre, 14% divorciados
(as), 10% soltero(a), y 5% es viudo(a). Como se evidencia, la
mayoria de pacientes son casados; por lo tanto, es importante que
reciban una atencién de calidad.

Tabla 11. [nstruccion académica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Primaria 15 4 4
Secundaria 163 43 47
Tercer Nivel 153 140 87
Cuarto Nivel 35 9 96
Quinto Nivel 16 4 100
Total 382 100

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.
Elaborado por: La autora.
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Grafico 4. [nstruccion académica
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Nota: El gréfico muestra los resultados el grado de instruccion académica que poseen los usuarios.
Fuente: Informacién obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.

Los resultados de la encuesta sociodemografica permitieron
determinar que el grado de instruccién académica que poseen los
individuos que demandan los servicios médicos del hospital es el
siguiente: 43% tiene un nivel de instrucciéon secundaria, 40% tercer
nivel, 9% cuarto nivel, 4% primaria y 4% quinto nivel. Lo cual revela
que en el establecimiento se brindan servicios a todo tipo de personas;
por lo tanto, existe un grado de criticas importantes sobre la atencion
que reciben cuando solicitan los servicios de la institucién.

4.2.1.1. Resultados de las Expectativas
Tabla 12. Dimension Elementos Tangibles- Expectativas

Grado de Satisfaccion ET1 ET2 ET3 ET4
Totalmente en desacuerdo 2 7 40 28
En desacuerdo 27 157 38 182
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 216 108 43 68
De acuerdo 130 88 98 63
Totalmente de acuerdo 7 22 163 41
TOTALES 382 382 382 382

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.

Elaborado por: La autora.
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Grifico 5. Resultados / Dimensién Elementos Tangibles- Expectativas.
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Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfaccién que poseen los usuarios.
Fuente: Informacion obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jests-Cantén Quevedo.

SegunlosresultadosobtenidosenlaaplicaciondelmodeloSERVQUAL
con respecto a las expectativas, se establecié6 que gran parte de los
individuos encuestados (29%) poseen un nivel de satisfaccion neutral
y 26% se encuentra en desacuerdo. Lo que permite interpretar que
existe un gran porcentaje que se muestra imparcial y en desacuerdo
en que las instalaciones de la casa de salud estudiada tengan un buen
equipamiento, que el personal sanitario refleje una apariencia limpia
y que la institucién cuente con sefalética y letreros visualmente
atractivos. Por esta razon, la gestion de la calidad realizada por los
administrativos debe ser eficiente, con el fin de satisfacer plenamente
las expectativas de los usuarios o pacientes.

Tabla 13. Dimension Fiabilidad — Expectativas.

Grado de Satisfaccion FI5 FI6 FI7T FIS FI9
Totalmente en desacuerdo 5 28 17 44 32
En desacuerdo 5 9 147 91 12
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 169 30 61 67 47
De acuerdo 103 212 94 101 192

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.

Elaborado por: La autora.
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Grifico 6. Resultados / Dimension Fiabilidad — Expectativas.
» Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en

702; 37% desacuerdo

De acuerdo

* Totalmente de acuerdo

Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfacciéon que poseen los usuarios.
Fuente: Informaciéon obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.

Con respecto a la dimensién fiabilidad los resultados determinados
por el modelo SERVQUAL con relacion a las expectativas revelan que
37% de los encuestados se encuentran de acuerdo y 7% totalmente de
acuerdo. Es decir que la mayoria de usuarios consideran importante
que el Hospital Sagrado Corazoén de Jests del cantén Quevedo brinde
un servicio oportuno, el personal médico y de apoyo muestre interés
en solucionar sus problemas, rectifiquen sus errores y atiendan en los
horarios establecidos por la institucién. Por lo tanto, se interpreta que
las expectativas de confianza que tienen los usuarios con respecto
a los servicios prestados por el personal del centro hospitalario son
altas para sentirse satisfechos.

Tabla 14. Dimensién Fiabilidad — Expectativas.

Grado de Satisfaccién CR10 CR11 CR12 CR13
Totalmente en desacuerdo 35 2 9 43
En desacuerdo 112 11 8 191
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 71 231 195 23
De acuerdo 88 74 88 70
Totalmente de acuerdo 76 o4 82 55
TOTALES 382 382 382 382

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.

Elaborado por: La autora.
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Grifico 7. Resultados / Dimension Capacidad de Respuesta — Expectativas.
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Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfaccién que poseen los usuarios.
Fuente: Informacion obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jests-Cantén Quevedo.

Los resultados obtenidos en la aplicaciéon del modelo SERVQUAL
con respecto a las expectativas sobre la capacidad de respuesta, se
determiné que la mayoria de las personas encuestadas (34%) estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo, 21% de acuerdo y otro porcentaje
igual se encuentra en desacuerdo, lo hallazgos revelan que existe un
nimero importante de usuarios que poseen expectativas positivas
sobre la disposicion del personal que forma parte de la casa de salud
para atender sus requerimientos.

Tabla 15. Dimension Fiabilidad — Expectativas.

‘Grado de Satisfaccién S14 815  S16 S17 SIS
Totalmente en desacuerdo 8 52 19 9 35
En desacuerdo 28 163 34 61 120
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 125 33 176 122
De acuerdo 236 24 226 64 76
Totalmente de acuerdo 54 18 70 72 29
TOTALES 382 382 382 382 382

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.
Elaborado por: La autora.
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Grifico 8. Resultados / Dimension Seguridad — Expectativas
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Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfacciéon que poseen los usuarios.
Fuente: Informaciéon obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.

Al momento de evaluar la dimensién seguridad mediante la aplicaciéon
del modelo SERVQUAL los resultados indicaron que el 33% de la
poblacion encuestada se encuentra de acuerdo y 27% ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Lo descrito permite interpretar un porcentaje relevante
de encuestados aspira y considera importante que el personal que
forma parte del Hospital Sagrado Corazon de Jestis del cantén Quevedo
brinde confianza y que haga que se sientan seguros cada vez que
acuda a la instituciéon a demandar sus servicios. También consideran
que el hospital es un lugar seguro y que el personal sanitario muestra
cortesia y cuenta con los conocimientos necesarios para responder a
sus preguntas, lo cual es fundamental para lograr su satisfaccion total.

Tabla 16. Dimension Empatia- Expectativas

Grado de Satisfaccién EM19 EM20 EM21 EM22
Totalmente en desacuerdo 33 43 28 5,
En desacuerdo 113 T 52 47
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61 129 138 196
De acuerdo 127 83 21 62
Totalmente de acuerdo 48 20 73 72
TOTALES 382 352 382 382

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.

Elaborado por: La autora.
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Grifico 9. Resultados / Dimension Empatia — Expectativas.
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Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfaccién que poseen los usuarios.
Fuente: Informacion obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.

De los resultados obtenidos en la aplicaciéon del modelo SERVQUAL
con respecto a las expectativas, se determiné que 34% de las personas
encuestadas tiene un grado de satisfaccion medio o neutral y 24% de
acuerdo con la empatia ofrecida por parte del talento humano del
hospital. Los hallazgos revelan la existencia de una gran cantidad
de individuos que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y otros
de acuerdo en que la casa de salud objeto de estudio brinda atencién
individualizada a cada paciente y que el personal del Hospital le
interesa el bienestar de los usuarios. Por lo tanto, se interpreta que la
empatia es un factor que tienen en cuenta los usuarios de la casa de
salud para sentirse satisfechos con los servicios recibidos.
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4.3 Identificacion de la relaciéon existente entre los servicios
hospitalarios y la calidad de atencién al usuario del Hospital Sagrado

Corazon de Jesus Canton.

43.1. Encuesta a usuarios del hospital segun el modelo
SERVQUAL-PERCEPCIONES.
Tabla 17. Dimension Elementos Tangibles — Percepciones.
Grado de Satisfaccion Pl P2 P3 P4
Totalmente en desacuerdo 37 31 37 61
En desacuerdo 132 130 34 114
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 120 113 73 126
De acuerdo 70 80 116 56
Totalmente de acuerdo 23 28 122 25
TOTALES 382 382 382 382

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.

Elaborado por: La autora.

Grifico 10. Resultados/ Dimension Elementos Tangibles — Percepciones.

Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfaccién que poseen los usuarios.

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.
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De los resultados obtenidos en la aplicacién del modelo SERVQUAL
con respecto a las percepciones, se determind que el 27% de las
personas encuestadas estdn en desacuerdo con la dimensién ET y 28%
tienen un grado de satisfaccion medio o neutral; es decir, no estdn ni
de acuerdo o en desacuerdo que el Hospital Sagrado Corazon de Jestis
del cantén Quevedo tiene equipos modernos, instalaciones atractivas,
talento humano con vestimenta pulcra y adecuada sefializacion. Por
lo tanto, se interpreta que la gestion de calidad de la casa de salud no
es del todo efectiva para que el grado de satisfaccion de los usuarios
o pacientes sea el maximo posible.

Tabla 18. Dimension Fiabilidad — Percepciones.

Grado de Satisfaccion P5 Po6 L P8 P9
Totalmente en desacuerdo 55 54 41 72 61
En desacuerdo 94 92 97 73 84
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 117 98 142 g6 93
De acuerdo 85 80 76 105 85
Totalmente de acuerdo 31 58 26 46 59
TOTALES 382 382 382 382 382

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.

Elaborado por: La autora.

Grafico 11. Resultados/ Dimension Fiabilidad — Percepciones.
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= Totalmente de acuerdo

Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfacciéon que poseen los usuarios.
Fuente: Informaciéon obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.
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De acuerdo a la encuesta realizada a los usuarios del hospital en base al
modelo SERVQUAL con respecto a las percepciones, se logré establecer
que la mayoria de las personas (28%) tienen un grado de satisfacciéon
medio o neutral debido a que no estdn ni de acuerdo o en desacuerdo con
que la instituciéon de salud tiene profesionales que brindan un servicio
oportuno y puntual, muestran interés en solucionar los problemas de
los pacientes, atienden con paciencia y se esfuerzan en tener registros
libres errores. Lo descrito, conlleva a deducir que el personal de salud
tiene un débil compromiso y responsabilidad con sus funciones porque
en ocasiones no brindan la asistencia adecuada, para lograr pacientes
satisfechos con el servicio que ofrece cada drea médica.

Tabla 19. Dimension Capacidad de Respuesta- Percepciones.

Grado de Satisfaccion P10 P11 P12 P13
Totalmente en desacuerdo 66 56 53 45
En desacuerdo 188 169 163 186
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 71 76 97 69
De acuerdo 30 47 47 50
Totalmente de acuerdo 27 34 22 32
TOTALES 3582 3582 3582 3582

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.

Elaborado por: La autora.

Grifico 12. Resultados/ Dimension Capacidad de Respuesta — percepciones.
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Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfaccién que poseen los usuarios.
Fuente: Informacién obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazoén de Jestis-Cantén Quevedo.




Calidad de atencién al ususario en el Hospital Sagrado Corazén de Jestis, cantén Quevedo.

Los resultados obtenidos en la aplicacion del modelo SERVQUAL
con respecto a las percepciones, permitié conocer que la mayoria de
personas encuestadas (46%) estan en desacuerdo con que la institucién
de salud brinda servicios de manera rdpida y tiene profesionales
médicos que cubran la demanda de pacientes; es decir, no siempre
existe la disponibilidad para ayudar a los pacientes de forma 4gil y
oportuna a los reclamos de los usuarios. Ante lo descrito, se puede
decir que, la instituciéon de salud tiene una gestiéon administrativa,
de calidad y médica que carecen de efectividad debido a que no ha
predestinado esfuerzo para mejorar debilidades como la falta de
talento humano y atencién que proporcionan los miembros del esta-
blecimiento con el fin de satisfacer las necesidades de los pacientes.

Tabla 20. Dimension Seguridad — Percepciones.

Grado de Satisfaccion Pil4 P15 P16 P17 P18
Totalmente en desacuerdo 38 33 29 28 53
En desacuerdo 80 112 105 56 71
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 170 104 121 133 121
De acuerdo 83 109 109 137 106
Totalmente de acuerdo 11 24 18 28 31
TOTALES 382 382 382 382 382

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.

Elaborado por: La autora.

Grifico 13. Resultados/ Dimension Capacidad de Respuesta — percepciones.
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Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfaccién que poseen los usuarios.
Fuente: Informacion obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazén de Jestis-Cantén Quevedo.
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De los resultados obtenidos en la aplicacion del modelo SERVQUAL
con respecto a las percepciones, se determiné que el 29% de las
personas encuestadas estdn de acuerdo con que la gestion del
hospital proyecta seguridad en la oferta de servicios médicos y 34%
tienen un grado de satisfaccion medio o neutral; es decir, no estan ni
de acuerdo o en desacuerdo con que el Hospital Sagrado Corazén
de Jesus del cantén Quevedo tiene talento humano que responde a
las preguntas de los pacientes, brinda confianza y cortesia durante
la atencion. La informacion demuestra que los usuarios consideran
que la institucion posee instalaciones adecuadas a pesar de que
ciertas areas no satisfagan las expectativas de los pacientes, y que los
profesionales del establecimiento no ofrecen una atencién de calidad,
debido a que en ocasiones carecen de amabilidad y no responden las
dudas de los usuarios. Por lo tanto, deben mejorar dichos aspectos
para lograr la satisfaccion de los usuarios y generar una imagen
positiva de la instituciéon en general.

Tabla 21. Dimension Empatia-Percepciones.

Grado de Satisfaccion P19 P20 P21 P22
Totalmente en desacuerdo 31 47 25 40
En desacuerdo 146 131 216 94
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 119 a2 85 86
De acuerdo 62 103 42 155
Totalmente de acuerdo 24 9 14 7
TOTALES 382 382 382 382

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del hospital.
Elaborado por: La autora.
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Grifico 14. Resultados/ Dimension Empatia-Percepciones.
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Nota: El grafico muestra los resultados el grado de satisfaccién que poseen los usuarios.
Fuente: Informacion obtenida de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital

Sagrado Corazén de Jestis-Cantén Quevedo.

Deacuerdoalaencuestaefectuadaalosusuariosdel hospitalenbase
almodeloSERVQUAL conrespectoalas percepciones, se determin6
que la mayoria de las personas (38%) estdn en desacuerdo con que
la institucién de salud proporciona atencién individualizada a los
pacientes y posee profesionales que comprenden las necesidades
de los usuarios, responden con paciencia las preguntas y tienen
interés en el bienestar de los pacientes. Lo mencionado, permite
interpretar que existe personal de salud que no se interesa en
conocer de manera detallada el estado de los pacientes con el fin
de solucionar sus problemas, puesto que solo cumplen con sus
funciones sin el mayor compromiso a brindar una atencién de
calidad que genere un impacto positivo en la salud y percepcion
de los pacientes con respecto a los servicios.

77



78

Gilces L. y Muiioz C. 2023

4.4. Andlisis de laimportancia Elaboracion de un plan de agendamiento
de los servicios hospitalarios que mejore la calidad de atencion al
usuario en el Hospital Sagrado Corazon de Jesus.

4.4.1. Resultados Estadisticos

Para determinar la relacion entre la gestion de los servicios
hospitalarios y su efecto en la calidad de atencion al usuario se
efectu6 un analisis estadistico inferencial, donde se contemplo los
resultados obtenidos en la encuesta de percepciones del modelo
SERVQUAL para establecer como se ha ofertado los servicios
médicos del hospital, la calidad de atencién fue determinada
mediante las brechas individuales de cada uno de los items que
comprenden el presente modelo. Es decir, se rest6 los resultados
de cada pregunta de la encuesta de percepciones con las respuestas
obtenidasenel cuestionario de expectativas; porlotanto,lasbrechas
conresultados negativos expresan que no existio calidad y aquellas
que son positivas denotan que los usuarios si experimentaron un
servicio de calidad en determinados parametros de evaluacion.

En el anélisis estadistico se evaltio nuevamente la fiabilidad del
instrumento aplicado a toda la muestra de investigacién, con el
objetivo de evidenciar que los items que contemplan el modelo
tanto en la seccién de expectativas y percepciones se relacionan
entre si y ayudan a comprender el comportamiento de las variables
que contiene el presente estudio. A continuacion, se muestran los
resultados del andlisis de fiabilidad de las 44 preguntas:
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Tabla 22. Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach No. Elementos
0,83 382
SERVQUAL Alfa de Cronbach
Expectativas 0,82
Percepciones 0,82

Fuente: Resultados Alfa de Cronbach.
Elaborado por: La autora.

Es necesario manifestar que se utiliz6 el coeficiente de correlacion
Rho Spearman para determinar la relacion entre los servicios
hospitalarios y la calidad de atencién en el Hospital Sagrado
Corazoén de Jesus del cantén Quevedo. De acuerdo con Ortiz y Ortiz
(2021) el coeficiente Rho de Spearman se utiliza para datos que no
poseen una distribucién normal y determina qué tan relacionadas
estan las variables de estudio. Los valores del coeficiente cercano
a 1, indican una relacién fuerte y positiva, mientras que los valores
cercanos a -1 expresa una relaciéon fuerte y negativa. De forma
seguida se muestran los resultados del analisis estadistico:

Tabla 23. Correlaciones no paramétricas-Rho Spearman.

Calidad Servicios

Rho de Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 296
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 382 382

Servicios Coeficiente de correlacion 296" 1,000

S1g. (bilateral) ,000 )

N 382 382

**%_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Resultados Alfa de Cronbach.
Elaborado por: La autora.
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Los resultados estadisticos demuestran que existe relacion entre
la gestion de los servicios hospitalarios y calidad de atencion
en el Hospital Sagrado Corazén de Jestis del cantéon Quevedo,
puesto que el indicador obtenido fue de 0.296** que expresa
una correlacion positiva, lineal y significativa entre las variables
estudiadas; por lo tanto, se interpreta que la manera en cémo
se oferten o gestionen los servicios médicos de la casa de salud,
influye en la calidad de atencién y en la percepcién de los usuarios
o pacientes del hospital.

También se realizé un andlisis segregado por cada dimensién que
comprende el modelo SERVQUAL con la intencién de conocer
cudl es la dimensién que genera mayor influencia en la calidad de
atencion percibida por parte de los usuarios del hospital, de esta
manera se evidencia en qué aspectos se tienen que predestinar
mayores esfuerzos y estrategias de mejora continua a la gestién
de la casa de salud. A continuacion, se muestran los resultados
obtenidos.

Tabla 24. Correlaciones no paramétricas por dimensiones-Rho Spearman.

Dimensiones Rho Spearman
Elementos Tangibles ,1BO%*
Fiabilidad 28THF
Capacidad de Respuesta J174%*
Seguridad J219%+
Empatia 046

Fuente: Resultados Coeficiente Rho Spearman.

Elaborado por: La autora.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados estadisticos del coeficiente de
correlaciéon Rho Spearman por dimensiones del modelo SERVQUAL
se identific6 que Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta y Seguridad, fueron las dimensiones que influyen de
manera significativa en la calidad de atencién en el Hospital Sagrado
Corazon de Jesus y en la percepcion de los usuarios o pacientes. Es
decir, en la gestion de la casa de salud existen debilidades en cuanto
a pardmetros de infraestructura, equipamiento, confianza hacia al
personal médico, rapidez en el proceso de atencién y seguridad,
los cuales son hallazgos importantes a considerar por parte de la
administraciéon del hospital para mejorar la calidad de atencién y
fortalecer la imagen institucional.

4.4.2. Andlisis de la importancia de los servicios hospitalarios y la
calidad de atencion al usuario en el Hospital Sagrado Corazén de
Jesus del Canton Quevedo.

Para determinar la importancia que tienen los servicios
hospitalarios y la calidad de atencién al usuario en el Hospital
Sagrado Corazon de Jests del cantéon Quevedo, se determinaron
las brechas existentes entre las percepciones y expectativas que
poseen las personas que acuden a la casa de salud estudiada; lo
cual permiti6 determinar el nivel de importancia que tienen las
dimensiones del modelo SERVQUAL y su respectivo indice de
calidad del servicio ofrecido por el hospital.

El modelo de evaluacién de la calidad aplicado en el presente
estudio consta de 44 preguntas, 22 interrogantes estdn dirigidas
a conocer las expectativas que poseen las personas encuestadas
y 22 restantes a determinar las percepciones; motivo por el cual,
para establecer las brechas e identificar en qué aspectos esta
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fallando la gestion del hospital, se precisa restar el valor percibido
del esperado. En el presente acdpite se muestran las brechas
por dimensiones y por cada uno de sus items, con el propoésito
de determinar el nivel de importancia que poseen los elementos
tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia en la percepcién de las personas que acuden a la casa de
salud en busca de una atencion oportuna y de calidad. En funcién
de lo descrito se manifiesta que para la obtencion de las brechas se
han considerado las respuestas del cuestionario de expectativas y
percepciones.

4.4.2.1. Resultados brechas

El instrumento de evaluacién de la calidad esta conformado por
cinco dimensiones; porlo tanto, para obtener el indice de calidad del
servicio por cada una de ellas, se tiene que restar las percepciones
y expectativas con el propdsito de obtener las brechas. Para lo
cual, el primer paso a seguir es calcular el promedio de cada item,
puesto que aquello ayudara a determinar de manera mas sencilla
y entendible las brechas de cada una de las interrogantes.

Tabla 25. Cilculo de las Brechas e Indice de Calidad del Servicio.

Valor Esperadoe | Valor Percibido Brecha
Promedio| D.E |Promedio| D.E
Elemento
Tangibles 3.19 1.14 2.98 1.20(-0.20
Fiabilidad 3,56 5 293 123 ]-0.63 X |Import.| ICS
Cap. De -
Respuesta 3.24 1.15 251 1.10
Seguridad 3.24 1,12 299 1.06| -025
Empatia 3.30 1,16 2.74 103 | -0.57
ET1 3,30 0,65 276 1,05 -053 |-0.20|8%
Tangibles ET2 290 097 2.85 1.07| -0.04
ET3 3.80 136 366 128| -0.14
ET4 2,76 1,14 2.66 1.11| -0.10
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FI1 3,75 0,90 2,85 1,16 | -090 |-063|26%

FI2 3.92 1.05 299 [128] 093
Fiabilidad | FI3 3,10 121 287 | 107] 024
Fl4 321 1,32 295 [131] -026

FIS 3.82 111 | 299 |[131] -0.83
CRI | 315 120 | 238 |108] -0,77 |-0.73[31%
Cap.De | CR2 | 349 | 082 | 257 |115| 092
Respuesta| CR3 | 3.59 0,93 253 | Loc [
CR4 | 275 128 | 258 |L12] -017
SG1 | 379 | 085 | 287 |096] -092 [-025(11%
sG2 | 246 | 097 | 295 |108] 049
Seguridad| SG3 | 377 101 | 295 |[103] 082
SG4 | 334 103 | 321 |102] 013
SG5 | 285 108 | 298 |116] 012
EM1 | 312 121 | 274 |1,03] -037 [0.5724%
EM2 | 337 126 | 273 | 106] -064
EM3 | 334 115 | 249 |091] 085
EM4 | 339 | 097 | 299 [107] -040

Empatia

Fuente: Resultados del cdlculo de las Brechas e ICS.

Elaborado por: La autora.

Para la obtencion de los resultados con respecto al calculo de las
brechas se procedié a determinar los promedios de cada uno de
los items que poseen las dimensiones del modelo SERVQUAL.
De acuerdo con los hallazgos de dicho analisis se estableci6 que,
de las 22 preguntas, 20 obtuvieron brechas negativas. Ademas, se
identific6 que el item con mayor brecha es CR3 que corresponde
a la pregunta 12 del instrumento; por lo tanto, se menciona que
los pacientes o usuarios no evidencian que el talento humano
del hospital se preocupa por brindar una atencién oportuna a las
necesidades de las personas.

Paraargumentar lo descrito conrespecto al item que posee la mayor
brecha de insatisfaccién se manifiesta que en el analisis realizado
por dimensiones, la dimensién Capacidad de Respuesta es la que
presenta el indicador mas elevado (-0.73); es decir, las mayores
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debilidades que tiene el Hospital Sagrado Corazén de Jests del
cantén Quevedo, corresponden a que no existe la disponibilidad
de médicos para la demanda de pacientes, lo cual provoca una
atencion poco oportuna segun la percepcion de los usuarios.

Es importante manifestar que para determinar el indice de calidad
del servicio fue necesario calcular el promedio general de las
brechas de cada uno de los items que pertenecen a las dimensiones,
luego, en funcién de las respuestas obtenidas se estableci6 el
nivel de importancia que los usuarios o pacientes perciben por
cada dimensién; por lo tanto, una vez obtenido el promedio e
importancia, se multiplican ambos valores para obtener el indice
de calidad del servicio (ICS), que segtin los resultados alcanzados,
la dimensioén Capacidad de Respuesta es la que tiene el peor ICS.

Una vez calculado las brechas entre percepciones y expectativas,
es necesario considerar las ponderaciones que poseen cada una de
las dimensiones, las cuales al sumar deben tener un puntaje de 100
puntos. La distribucién de la ponderacion se realiza en funcién al
nivel de importancia que los usuarios brinden a cada dimensién.
A continuacidén, se muestra como se encuentran distribuida las
ponderaciones:

Tabla 26. Ponderaciones de las dimensiones.

Dimension Ponderacion
Elementos Tangibles 8%
Fiabilidad 26%
Capacidad de Respuesta 31%
Seguridad 11%
Empatia 24%
Total 100%

Fuente: Resultados del cdlculo de las Brechas e ICS.
Elaborado por: La autora.
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La informacién establecida en la tabla 25 muestra que la
dimensién de mayor importancia para los usuarios de los
servicios hospitalarios es Capacidad de Respuesta, seguida de
Fiabilidad y Seguridad; mientras que la dimensién Empatia es
menos importante de acuerdo con la percepcién de los pacientes
que acuden al Hospital Sagrado Corazén de Jests del cantén
Quevedo. Esnecesario resaltar que las ponderaciones descritas son
necesarias para desarrollar el calculo de las brechas ponderadas.

Tabla 27. Brechas Ponderadas.

Dimensiones SERVQUAL Pond. Puntajes obtenidos Puntajes Ponderados
Dimension Descripeion Peso Exp. Perc. Brecha Exp Perc. Brechas
E. Apariencia de las 8% 3,19 2,98 -0,20 0,.26 024 -0,02
Tangibles  instalaciones, personal v
equipamiento)

Fiabilidad Habilidad para ejecutar el  26% 3,56 293 -0.63 093 0,76 -0.16
servicio de forma fiable v

cuidadosa
C. Disposicion de los 31% 3.4 2,51 073 101 0,78 -0,23
Respuestas  colaboradores para

ayudar a los pacientes de
forma oportuna
Seguridad Conocimiento y atencion 11% 3,24 2,99 025 036 033 -0,03
brindada por los
servidores publicos
Empatia  Atencién amable, cordial 24% 3,30 2,74 -0,57 0,79 0,66 -0,14
e individualizada que las
instituciones ofrecen a
sus clientes

TOTALES 100% -0.57

Fuente: Resultados del cdlculo de las Brechas Ponderadas.
Elaborado por: La autora.

Los resultados obtenidos en el andlisis de las brechas ponderadas
revelan que las dimensiones Capacidad de Respuesta y Fiabilidad
poseen los indicadores de mayor significancia, con un -0.23 y
-0.16; por lo cual, se interpreta que la gestion del Hospital Sagrado
Corazén de Jesus tiene que establecer estrategias de mejora
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continua para solucionar el contexto identificado, puesto que los
usuarios de la casa de salud perciben debilidades en cuanto a la
disponibilidad de profesionales médicos y confianza sobre el pro-
fesionalismo de los mismos. No obstante, es necesario resaltar que
las dimensiones Elementos Tangibles y Seguridad son las que no
tuvieron brechas importantes; es decir, el nivel de insatisfacciéon
no es tan elevado en estos parametros.

4.4.3 Plan de Agendamiento
Titulo

Plan de agendamiento de los servicios hospitalarios para mejorar
la calidad de atencién del Hospital Sagrado Corazén de Jests,
Canton Quevedo.

Justificacion

En la actualidad la gestiéon de calidad en los servicios hospitalarios
es un elemento indispensable para proporcionar una atencién de
calidad a los usuarios y satisfacer sus necesidades; razén por la
cual, los administradores y quienes conforman el talento humano
de la salud deben coordinar, organizar y ejecutar las acciones
o funciones que permitan brindar una atencién acorde a las
expectativas de los usuarios; es decir, satisfacer sus necesidades a
cabalidad. En el pais, algunas instituciones de salud han alcanzado
altos estdndares de desarrollo y que cuentan con suficiencia de
recursos para ofrecer un buen servicio.

Es fundamental que aquellos establecimientos donde se ofrecen
servicios de salud, se enfoquen en sus pacientes para que reciban
un servicio de calidad, lo cual garantizara su bienestar y calidad de
vida. Cuando un individuo acude a un centro hospitalario no solo
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busca mejorar su salud, sino también espera que los profesionales
ayuden a resolver sus dudas, atenciéon inmediata, empatia, entre
otros. Para que un servicio hospitalario sea calidad, tiene que
prevalecer un alto grado de excelencia profesional, eficiencia en
la utilizaciéon de los recursos disponibles, satisfaccion y riesgos
minimos para los pacientes.

La presente propuesta se elabora a consecuencia de las
problematicas identificadas en el establecimiento objeto de estudio
referente al proceso de agendamiento, el cual no es adecuado
porque existe poca disponibilidad de profesionales médicos. Lo
descrito impide que la institucioén ofrezca un servicio hospitalario
de calidad, donde los usuarios se sientan satisfechos.

Por esta razon, es importante la creacién de una herramienta que
permita mejorar la calidad de atenciéon del hospital y cubrir la
demanda diaria de pacientes que acuden a la institucion. Mediante
la realizacion de un plan de agendamiento se podra gestionar la
atencion de una manera adecuada, para lograr que el usuario tenga
una percepcién positiva con respecto a los servicios del hospital.

La propuesta es viable porque cuenta con los recursos necesarios
paraalcanzarlos objetivos planteados. Los principales beneficiarios
serdn los usuarios que acuden al Hospital Sagrado Corazén de
Jests, en virtud de que mediante el plan de agendamiento se
facilitard y optimizara el proceso de derivaciones de los pacientes,
reduciendo el tiempo de espera. También se beneficiaran los
profesionales que forman parte del establecimiento de salud,
porque tendrdn un instrumento donde se encuentran establecidas
las indicaciones a seguir en los procesos que se realiza para las
referencias o derivaciones.
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Fundamentacion

La calidad hace referencia a las caracteristicas y bondades que
posee un producto o servicio para lograr adecuados niveles de
satisfaccion en el cliente o usuario. Por lo tanto, es considerada
como una medida en que el producto o servicio, satisface las
expectativas propias y del mercado consumidor. (Ramos et al.,
2020). La calidad de los servicios es aquella que busca satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes. Esta tiene como
proposito evaluar el grado de satisfaccion de las personas con
respecto al servicio adquirido y medir la calidad de los productos
intangibles que ofertan distintas organizaciones o instituciones. Un
servicio de calidad tiene que aportar beneficios, generar confianza
y ser visto como un compromiso; ademds, ser considerado un
estimulo competitivo. Existen varias dimensiones de la calidad de
los servicios de salud, como: accesibilidad, capacidad de respuesta,
confiabilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles, fiabilidad
y responsabilidad. (Isaza, 2018)

Seguin Boza y Solano (2017) las dimensiones de la calidad del
servicio son: Prestaciones. Caracteristicas basicas del servicio o
producto. Peculiaridades. Aspectos complementarios que no son
indispensables para el funcionamiento del servicio. Fiabilidad.
Es la habilidad para ejecutar el servicio de manera confiable.
Conformidad. Representa el grado en el que un proceso cumple
con las especificaciones del mismo. Durabilidad. Tiempo de
satisfaccion que un producto o servicio produce en usuario.
Servicio. Es el aspecto intangible del producto como amabilidad,
profesionalismo y rapidez en la atencién. Estética. Aspecto del
producto o servicio. Percepcion. Manera como percibe la calidad el
cliente externo en base a la imagen de la institucion, experiencias
anteriores, opiniones o publicidad.
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Para Sudrez et al. ( 2019) la satisfaccién es un estado mental que
produce una sensacién de plenitud acompafiado de seguridad
después de haber cubierto una necesidad. En salud, representa el
cumplimiento de un proceso que haya satisfecho una necesidad
de manera idénea, para lo cual, el paciente considera aspectos
como tiempo de espera, ambiente, atencién y resultados. (Torres
y Luna, 2017). Las dimensiones de la satisfaccién del usuario son:
Comunicacion, permite aumentar las relaciones interpersonales
entre los miembros de la institucién y pacientes; caso contrario
existird distorsion de la informacién. Profesionalismo, actitud
personal del profesional basado en politicas, acciones, valores y
humildad. Competencia técnica esta centrada en la competitividad
profesional de los colaboradores por las diversas capacidades y
experiencias que poseen. Confianza, la comunicacion sea activa y
reciproca. Percepcion del paciente, es la imagen que tiene un usuario
sobre el servicio recibido.(Castro y Cadena, 2017)

La Constitucién de la Republica del Ecuador (2008) en el Art. 32
manifiesta que el Estado debe garantizar el derecho a la salud obli-
gatoriamente para el desarrollo de las personas. Mientras que en
el Art. 360 se establece que el sistema de salud debe garantizar
mediante las instituciones que lo conforman, la promocién de
la salud, prevencion, atencién integral familiar y comunitaria a
través de la atencién primaria; ademads, de articular los diversos
niveles de atencion y promover el cuidado con las diferentes
medicinas tradicionales y alternativas. El Plan Nacional del Buen
Vivir (2017) en su objetivo 1 denominado “Garantizar una vida
digna con iguales oportunidades”, contempla la aplicacion de la
siguiente politica enmarcada en el &mbito de la salud: el Estado
tiene que garantizar el derecho a la educacion, salud y al cuidado
general durante las diferentes etapas de la vida, mediante criterios
de accesibilidad, pertinencia territorial y cultural.
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Ley Organica de Salud (2015) en sus articulos menciona: Art. 1
La Ley busca regular acciones que permitan establecer la salud
como un derecho universal para todos los ciudadanos. Todas las
personas sin excepcion deben gozar de la salud basados en los
principios de equidad, solidaridad, universalidad, pluralidad,
calidad y eficiencia. Art. 7 Todas las personas tienen derechos a: el
acceso universal, equitativo y oportuno de la salud que satisfaga
las necesidades de los pacientes; obtener servicios y programas de
salud publica gratuitos; recibir informacién de manera oportuna
sobre tratamientos, precios, maneras de usos, medicamentos y
asesoria personal; y recibir atenciéon médica de emergencia con
todos los servicios médicos incluidos.

Objetivos
General

Mejorar la calidad de atencién mediante un plan de agendamiento
que facilite el proceso de derivaciones.

Especificos

e Optimizar el proceso de derivaciones a otros establecimientos
de salud.

* Facilitar una guia que ponga en conocimiento al personal de
salud y usuarios el proceso que se realiza para las referencias
o derivaciones.

* Contribuir a la continuidad de la atencién en la institucion
de salud mediante la aplicacién del proceso de referencia o
derivacion.
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Ubicacion

Hospital Sagrado Corazén de Jests se encuentra ubicado en la
ciudad de Quevedo, Avenida Guayacanes N° 400 de la Parroquia
Siete de Octubre. Es una instituciéon creada en el afio 1997 y
estd categorizada como un hospital basico de segundo nivel de
atencion que brinda atencion a los ciudadanos de la localidad y
referidos de las diferentes unidades de salud del primer nivel.
Los principales servicios que oferta la instituciéon son: Rayos X,
Fisioterapia, Laboratorio, Emoteca, Farmacia, Sala Educacional
de Nifos, Servicio Social, Epidemiologia, Orientacién VIH, entre
otros.

Factibilidad
Factibilidad economica

La propuesta es factible econémicamente en virtud de que la
misma no requiere de gastos elevados y los que se generen serdn
gestionados por el autor de la investigacion. La realizacion del
plan de agendamiento para el Hospital Sagrado Corazén de Jests
no implica desembolsos considerables, solo de la utilizacion de
determinados recursos tales como: internet, hojas y tinta para
impresion, impresora, laptop y boligrafos. Es decir, no existe
impedimento financiero para la ejecucion de la propuesta.

Factibilidad Administrativa

En cuanto a lo administrativo, existe la autorizaciéon de los
directivos del Hospital Sagrado Corazén de Jests para acceder a
informacién o utilizar las instalaciones de la casa de salud siempre
que las investigaciones realizadas tengan fines educativos y que
la elaboracion de la propuesta contribuya a mejorar la atenciéon
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y agilizar el proceso que realizan los profesionales de salud
para las referencias o derivaciones. Ademas de que dicho plan
de agendamiento dé como resultado un impacto positivo en la
satisfaccion que tiene el cliente con respecto al servicio que brinda
el centro hospitalario. Lo mencionado permite interpretar que no
hay impedimento administrativo para la ejecuciéon de la propuesta.

Factibilidad Humana

La realizacién del plan de agendamiento de los servicios
hospitalarios contribuird a mejorar la calidad de atencién del
Hospital Sagrado Corazén de Jesus, porque agilizard los procesos
que se realizan para las referencias o derivaciones a un estableci-
miento de nivel superior, en el caso de patologias o cuadros clinicos
no resueltos en un paciente determinado. Ademads, se cuenta con
el personal que labora en el establecimiento quienes aportaran con
los conocimientos que se requieren para la elaboracién del plan de
agendamiento de una manera eficiente.

Factibilidad economica

Tabla 28. Actividades del Plan
Actividades Descripcién Participantes

s Solicitar el permiso correspondiente al hospital
para socializar el plan de agendamiento a los

profesionales de salud y usuarios.
Actividad 1. i i ] i
» Planificacion de temas para elaboracion del plan Hospital
Plamnificacién y .
L de agendamiento. La autora
organizacion ) o
s Establecer con el hospital la distribucion del plan

de agendamiento.

s Adquirir material para el desarrollo del plan.
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Actividad 2
Contenido del

s Buscar informacion y elaborar el documento

informativo sobre el proceso de agendamiento

plan de que ayude a mejorar la calidad atencion que | Laautora
agendamiento brinda la institucion e incrementar la satisfaccion
de los usuarios.
Actividad 3 | » Entrega del documento informativo al personal
Distribucion de salud de Consulta Externa y a los usuarios | Personal del
del plan de que se encuentren a espera del servicio, con el hospital
agendamiento fin de que conozcan aspectos relevantes de la| Laautora
calidad de atencion.
Actividad 4 | » Verificar si ha mejorado la calidad de atencion.
Control dela | e Corroborar la entrega del plan de agendamiento a
. . La autora
implementacion |  os usuarios que acuden a consulta externa y otros
de la propuesta | servicios del hospital.

Elaborado por: La autora.
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INTRODUCCION

Hospital Sagrado Corazén de Jesus se encuentra ubicado en la
ciudad de Quevedo, Avenida Guayacanes N° 400 de la Parroquia
Siete de Octubre. Es una institucion creada en el afio 1997 y
estd categorizada como un hospital basico de segundo nivel de
atencién que brinda atencién a los ciudadanos de la localidad y
referidos de las diferentes unidades de salud del primer nivel.
Los principales servicios que oferta la instituciéon son: Rayos X,
Fisioterapia, Laboratorio, Emoteca, Farmacia, Sala Educacional
de Nifos, Servicio Social, Epidemiologia, Orientaciéon VIH, entre
otros.

OBJETIVOS

* Optimizar el proceso de agendamiento de derivaciones para la
atencion especializada o de emergencia.

* Mejorar la calidad de atenciéon mediante un adecuado proceso
de agendamiento basado en la guia de referencia o derivacién
del MSP y Plan de Calidad del hospital.

* Identificar las necesidades de los usuarios en relacién a los
servicios ofrecidos por el Hospital Sagrado Corazén de Jests.
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CONTENDIDO
Conceptos basicos

Referencia, consiste en el procedimiento que realizan los
profesionales de salud cuando remiten a los usuarios de un es-
tablecimiento hospitalario de menor a mayor nivel de atencién o
complejidad cuando la capacidad instalada no permite solucionar
el problema de salud.

Derivacion, es el procedimiento que efecttian los profesionales de
salud cuando remiten a los usuarios de cualquier nivel de atencion
a otra instituciéon de Red Publica Integral de Salud del mismo o de
mayor nivel de atencion.

Responsables de la referencia o derivacion, sonlos profesionales
de los establecimientos de salud encargados de realizar la
referencia/derivacién y ejecutar la misma a los usuarios al nivel
de atenciéon o de complejidad mas pertinente seguin capacidad
resolutiva y pertinencia clinica.

Entidad receptora de la referencia o derivacion, se considera
al establecimiento de salud del mismo o mayor nivel de atencién,
con la capacidad resolutiva requerida, que recibe al usuario con el
formulario 053 y proceden a ofrecer la atencion.

Subsistema de referencia o derivacion, se refiere al conjunto de
procesos asistenciales y administrativos que ayudan a garantizar
la continuidad de atencién con eficacia y eficiencia, enviando a los
usuarios del establecimiento de salud de menor a mayor nivel de
atencion o viceversa.
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Consideraciones basicas para las referencias o derivaciones

Todas las referencias o derivaciones serdan requeridas por los
profesionales de salud acorde a sus competencias; en caso de
emergencia o ausencia del personal médico las realizara otro
profesional.

Los profesionales de la institucion de salud que realicen
referencias o derivaciones a usuarios para consulta especializada,
tratamiento u hospitalizacién deben llenar el formulario 053.

Los profesionales de salud deben realizar un formulario 053 por
cada consulta de especialidad que necesiten los usuarios.

Los profesionales deben aplicar las normas, guia o protocolos
pertinentes establecida por el Ministerio de Salud Publica para
efectuar las referencias o derivaciones.

Los profesionales deben informar a los usuarios o familiares el
motivo de la referencia o derivacion y registrar los datos de los
pacientes en la historia clinica para justificar dichos procesos.
Los profesionales de salud deben establecer el nivel de atencién o
complejidad al que serd referido o derivado el usuario utilizando
los criterios de capacidad resolutiva, accesibilidad y oportunidad,
incluyendo los casos de emergencia.

El profesional o personal correspondiente debe coordinar con
el servicio de admisién de la institucion a referir/derivar para
agendar la cita o recepcion del usuario.
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e El profesional de salud debe comunicar al establecimien-
to de referencia o derivaciéon toda la informacién pertinente
del usuario en caso de emergencia, garantizando su atencién
inmediata.

e El establecimiento de salud receptor solo debe atender las
referencias o derivaciones solicitadas desde el nivel inferior o
del mismo nivel de atencién, con hora, fecha y especialidad
correspondiente, excepto en casos de emergencia.

* Los profesionales que reciben a los usuarios referidos o
derivados son los responsables de realizar la contrarefe-
rencia respectiva al nivel de atenciéon o de complejidad que
corresponde. (Cedefio, 2018).

Funciones administrativas de la institucion de salud para las
referencias o derivaciones

Agendamiento, dentro de esta funcién se debe realizar los
siguientes procedimientos: agendar el turno con el establecimien-
to de referencia o derivacién y comunicar al usuario la direccién,
fecha y hora de la cita; otorgar citar previas dando prioridad a la
referencia o derivacién; y facilitar el agendamiento a pacientes con
referencia o derivacion simultanea para el mismo dia.

Recepcidn y registro de referencias y derivaciones, la institucion
de salud debe definir el mecanismo para el registro de la referencia
y derivaciones, con el fin de orientar al usuario sobre el proceso a
seguir para recibir la atencion.
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Devolucién de formularios, la institucién de salud que realiza las
referencias o derivaciones tiene la responsabilidad de enviar por
medio fisico o electréonico el formulario 053 al nivel de atencién
correspondiente.

Manejo e informe estadistico, la institucion debe llevar registro
estadistico de atenciones recibidas y realizadas para futuros
analisis y comparaciones de datos.

Seguimiento del proceso, la institucion tiene la obligacién de hacer
el seguimiento del cumplimiento de las referencias y derivaciones,
monitorear, evaluar y analizar la informacién para su retroalimen-
tacion. (Cedenio, 2018).

Proceso de referencia o derivacion
Recepcion de pacientes referidos o derivados

* En caso de recibir atencién por primera vez, el paciente debe
traer el formulario 053 emitido por el hospital basico otorgado
mediante el Sistemas de Referencia- Contra referencia, el cual
es gestionado dias anteriores por el establecimiento de salud
de primer nivel, igual nivel o mayor complejidad para que el
paciente sea aceptado en la institucion objetivo.

e El paciente debe acercarse al Servicio de Admisiones y
Documentacion Clinica para iniciar el proceso de atencion,
en caso de no disponer del servicio en ese momento puede
agendar para otra fecha.
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. El paciente debe presentarse 40 minutos antes de la cita
programada si acude por primera vez. (N. Lopez, 2022)

Una vez que el paciente se encuentre en la instituciéon de salud
referida o derivada, el médico responsable se encargara de
supervisar que la atencion se realice de manera adecuada, revisar
que la historia clinica no tengan abreviaturas incorrectas, verificar
si el diagndstico y tratamiento es el correcto, determinar si el
paciente requiere atencion inmediata o puede tratarse en Consulta
Externa, por tltimo, establecer sila atencion del paciente pertenece
al nivel hospitalario, caso contrario se efectuard la contrarefe-
rencia al I nivel de atencién. Referencia al III nivel o el ingreso a
emergencia previa valoracion.

La recepcion de pacientes se hace a pacientes ambulatorios, que
requieran AE acorde a la cartera de servicios, esta se realiza
mediante el Sistema de Admisiones a través de llamada telefénica
(call center linea habilitada 593 (05) 2750-373); y pacientes de
emergencia, se efectiia por la linea telefénica habilitada, los nimeros
de celulares de los jefes de guardia o radio base. En este ultimo
caso, la atencion es gestionada por el Servicio Integrado de Redes
de Emergencias Médicas -SIREM. (Cedefio, 2018).
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Referencia o derivacion de pacientes desde el hospital

D

erivacion o referencia a especialidades o procedimientos de

tercer nivel

El médico de Consulta Externa determinara si la patologia
de los pacientes no concuerda con el nivel de atencién de la
institucion, de ser asi, el médico tratante y jefe de guardia
realizara las hojas de transferencia de acuerdo a la gravedad
de cualquier paciente que amerite ser referido a hospitales de
tercer nivel.

El personal del hospital coordinard la obtencién de cupos a
diferentes especialidades a través de Trabajo Social para la
asignacion de los hospitales adscritos al MSP al cual se refiere
o deriva para agendar la cita.

El cupo de los pacientes referidos o derivados deberd ser
aprobado por la Direccion de Gobernanza Zonal de Gestion de
Pacientes. (N. Lépez, 2022)

Cabe mencionar que, las referencias solo se realizan para
Consulta Externa Especializada mientras las derivaciones o
referencias para procedimientos de acuerdo con la cartera de
servicios de la zona.
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Derivacién o referencia para tercer nivel a pacientes de emergencia
0 atencién inmediata

* Los jefes de guardia del hospital son los encargados de referir o
derivar a los pacientes graves o de atencién inmediata, para ello, lo
primero que deben hacer es receptar mediante el correo electrénico la
hoja 053(referencia o derivacién) y 006(datos personales), el cuadro
del paciente y detalle de sus gestiones dentro de la guardia.

¢ Enviar la informacién del paciente en gestion de referencia a una
unidad de mayor complejidad a la plataforma RPIS (Red Publica
Integral de Salud).

¢ Reportar mediante correo electrénico del SIREM los casos a referir
o derivar.

e Llamar por teléfono a la consola de SIREM CENTRO lineas
habilitadas notificando el caso para que procedan a la busqueda de
cupos indicados los documentos adjuntados en el correo electrénico
de epicrisis. (Cederio, 2018).

Flujo de procesos de atencion para usuarios con referencia o derivacion

& Tengo la capacidad

resolutiva para

encargarme del Referencia,
problema de salud? derivacion

Recibir al Anamnesis y = D
usuario examen fisico . Mo
iSl
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Impacto

Elimpacto que se espera con la implementacion de la propuesta es
la mejora de la calidad de atencién que brinda el personal médico
del Hospital Sagrado Corazén de Jesus, puesto que por medio de
la creacién del plan de agendamiento los profesionales tendran
un instrumento donde estardn establecidos los procedimientos
a seguir para las referencias o derivaciones, lo cual ayudard a
mejorar la comunicacién con los usuarios, reducir los tiempos de
espera, incrementar la productividad, mejorar la percepciéon de
los pacientes con respecto al servicio, pero sobre todo aumentar la
eficiencia y calidad de atencién del hospital. Por lo tanto, se espera
un gran impacto en el mejoramiento de la calidad de atencion,
permitiendo tomar decisiones adecuadas y dar soluciones efectivas
a los problemas de los usuarios.

El 6ptimo agendamiento de las prestaciones hospitalarias permite
brindar servicios de calidad y resolver los inconvenientes que
enfrenta el Hospital Sagrado Corazén de Jesus con respecto a la
planificacién, organizaciéon, administraciéon y financiaciéon de
recursos, que han impedido garantizar servicios médicos con altos
estandares de eficiencia y eficacia; lo cual ha generado problemas
de satisfaccion con la atencién prestada. Un correcto servicio
hospitalario por lo general tiene un elevado grado de excelencia
profesional, eficiencia en la utilizacién de los recursos disponibles,
satisfaccion y riesgos minimos para los pacientes.

Evaluacion

El presente Plan de Actividades sera evaluado a través de la
aplicaciéon de indicadores de gestiéon de eficiencia, eficacia y
productividad, los cualesayudardanaconocersiseestan cumpliendo
a cabalidad con los procedimientos establecidos en el plan de
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agendamiento. Las acciones establecidas seran monitoreadas de
manera constante por parte de los administradores de la casa de
salud, con la finalidad que estas sean cumplidas en el orden y
tiempo determinado para asegurar que la comunidad tenga una
atencion de calidad y que se sientan satisfechos con cualquiera
de los servicios que oferta el hospital. También se realizaran
evaluaciones periddicas a los usuarios para detectar si existen in-
conformidades para tratar de solucionarlas lo mas pronto posible
y evitar conflictos que afecten la imagen de la institucion.




CAPITULOV.
CONCLUSIONES

“La vida es el arte de sacar conclusiones suficientes
a partir de datos insuficientes”.

Samuel Butler
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5.1. Conclusiones

Se concluye que el Hospital Sagrado Corazén de Jesus
tiene debilidades relacionadas a un deterioro organizativo
asistencial, endeble comunicacién con centros de salud en lo
que respecta a derivaciones de pacientes, equipos médicos en
mal estado, poca disponibilidad de profesionales, ausencia
de medicamentos e insumos. Por lo tanto, existen situaciones
adversas que impiden una oferta efectiva de los servicios
hospitalarios de la casa de salud que condiciona la percepcion
de los usuarios o pacientes.

Asi mismo, se establece que los principales factores que
influyen en la calidad de atencién en el Hospital Sagrado
Corazon de Jesus del cantén Quevedo son: ausencia de médicos
que satisfagan la demanda de pacientes o usuarios, el proceso
de atencién no es rapido, se omiten los reclamos o solicitudes
de las personas, no se respeta el horario de atencién y existe
un trato que carece de empatia y cordialidad. Los factores
descritos afectan la imagen institucional de la casa de salud y
grado de satisfaccién de los usuarios.

Mediante un analisis estadistico inferencial donde se empled
el coeficiente de correlaciéon para datos no paramétricos Rho
Spearman, se concluy6 que la gestion de los servicios hospitalarios
y la calidad de atencién en el Hospital Sagrado Corazén de Jestis
poseen una asociacion estadistica significativa de ,296** el cual
indica que la manera en que se oferten los servicios médicos
influye en la calidad de atencién y percepcion de todas las
personas que visitan la institucion de salud. También se estableci6
que las dimensiones Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad
de Respuesta y Seguridad presentaron relacién estadistica con la
variable calidad de atencién.
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Finalmente, El Hospital Sagrado Corazon de Jesus tiene
como principal debilidad la poca disponibilidad de personal
médico para atender la demanda de pacientes; por lo tanto,
la elaboracion de un plan de agendamiento de los servicios
hospitalarios que mejore la calidad de atencion al usuario se
constituye como un aspecto importante para la gestion de la
casa de salud.
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ANEXOS

ANEXO 1. Preguntas para la obtenciéon de datos generales

de la muestra de investigacion seleccionada:

Marcar con una (x) en las opciones que correspondan

Aspectos generales
Dimensiones Opciones
Género Hombre ( ) Muger ()
Lugar de
r - Urhano Rural
residencia
Nivel de
Istricciag Primaria Secundaria Tercer nivel Cuarto nivel
L () () () ()
académica
Estado Civil Soltero (a) | Casado (a) Divorciado (a) Unién Libre

15
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ANEXO 2 . Modelo SERVQUAL para expectativas.

=] ) S
=
LD
: E% |3 |&5|E|E%
Dimensiones items 549 .% <5 | S| EE
£t |z |B5:|a|c:
~8 |&a |28 5| g%
2 | |E2% T
1. El Hospital cuenta con equipos de aspecto moderno.
2. Las instalaciones fisicas son atractivas.
Elementos 3. El personal del Hospital deberian tener una apariencia
Tangibl pulera.
4. Laz instalaciones de la institucion cuentan con sefialética v
letreros visualmente atractivos.
5. Los profesionales de la salud le brindaran un servicio
puntual v oportuno.
6. En el Hospital mostraran interés real en solucionar los
problemas de salud de los pacientes.
7. Cuando un paciente acude por primera vez, se lo trata con
Fiabilidad paciencia y cordialidad.

8. En el Hospital atenderan a los pacientes a la hora puntual
que corresponde a la cita.

9. Cuando los profesionales de la salud cometen errores,
reconocen y rectifican

Capacidad de

10. Existe disponibilidad de médicos para responder a la
cantidad de pacientes.

11. En el Hospital el servicio es ripido.

12. El personal médico siempre estd dispuesto a ayudar a los

respuesta : £l
pacientes de manera dgil.
13. En el Hospital responden de manera rapida a los reclamos
que los usuarios presentan
14. El personal del Hospital le brinda confianza.
15. Se sentira segurc cada vez que acude a ser atendido en esta
institucion.

Seguridad 16. El personal del Hospital siempre es cortes.
17. El Hospital es un lugar seguro.
18. El personal médico cuenta con plenos conocimientos para
responder las preguntas de los pacientes.
19. El Hospital brindard atencién individualizada a cada
pacients.
20. El personal médico comprende las necesidades de los
usuarios.

Empatia

21. Los colaboradores responderan con paciencia cuando los
pacientes tienen dudas o preguntas.

22, Al personal del Hospital le interesa el bienestar de los
usuarios.
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ANEXO 3. Resultados-expectativas

Dimensiones Items Expect. | Perc. | Brechas
1. El Hospital cuenta con equipos de aspecto moderno.
2. Las instalaciones fisicas son atractivas.

Elemfmms 3. El personal del Hospital deberdn temer una apariencia

Tangibles pulera.
4. Las instalaciones de la institucion cuentan con sefialética y
letreros visualmente atractivos.
5. Los profesionales de la salud le brindaran un servicio
puntual v oportuno.
6. En el Hospital mostraran interés real en solucionar los
problemas de salud de los pacientes.

Fiabilidad 1. (?uagdo un p;llmlente acude por primera vez, lo tratan con
paciencia v cordialidad.
8. En el Hospital atenderan a los pacientes a la hora puntual
que corresponde a la cita.
9. Cuando los profesionales de la salud cometen errores,
reconocen v rectifican
10. Existe disponibilidad de médicos para responder a la
cantidad de pacientes.
11. En el Hospital el servicio es rapido.

Capacidad

de respuesta | 12. El personal medico siempre esta dispuesto a ayudar a los
pacientes de manera agil.
13. En el Hospital responden de manera rapida a los reclamos
que los usuarios presentan
14. El personal del Hospital le brinda confianza
15. Se sentird seguro cada vez que acude a ser atendido en esta
mnstitucion.

Seguridad 16. El personal del Hospital siempre es cortes.
17. E1 Hospital es un lugar seguro.
18. El personal médico cuenta con plenos conocimientos para
responder las preguntas de los pacientes.

: 19. El Hospital brindara atencion individualizada a cada
Empatia

paciente.
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20. El personal médico comprende las necesidades de los

usuarios.

21. Los colaboradores responderan con paciencia cuando los

pacientes tienen dudas o preguntas.

22, Al personal del Hospital le interesa el bienestar de los

USUATIOS.

TOTALES
PROMEDIOS

ANEXO 4. Modelo SERVQUAL para percepciones

Dimensiones

Ttems

I(3) Totalmente en

desacuerdo

((4) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente

de acuerdo

Elemento:
Tangibles

1. E1 Hospital conte con equipos de aspecto moderno.

2. Las instalaciones fizicas le fueron atractivas.

3. El personal del Hospital tienen una apariencia pulcra.

4. Las instalaciones de la institucion cuenta con sefialética
v letreros visualmente atractivos.

Fiabilidad

3. Lo= profesionales de la salud le brindaron un servicio
puntual ¥ oportunc.

6. En el Hospital se muestra interés real en solucionar los
problemas de zalud de los pacientes.

7. Cuando un paciente acude por primera vez, lo asisten
con paciencia v cordialidad.

2. En el Hospital se atiende a los pacientes a la hora
puatual gue correzponde a la cita.

9. Los profesionales de la salud se esfuerzan en tener
registros libres errores, reconocen v rectifican

Capacidad de
Tespuesta

10. En el Hospital se dispone de médicos que respondan a
la cantidad de pacientes.

11. En el Hospatal el servicio fue rapado.

12. El personal médico siempre esta dispuesto a ayudar a
los pacientes de manera agil.

13. En el Hospital los colaboradores le responden de
manera rapida a los reclamos que los usuarios presentan

Seguridad

14. El personal del Hospital le brinda confianza
satisfactoria.
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15. Se siente seguro cada vez que acude a ser atendido en
esta institucidn.

16. El personal del Hospital fue cortes.

17. El Hoapital lo considera un lugar seguro.

18. El personal meédico estd presto a responder las
preguntas de los pacientes.

Empatia

19. En el Hospital ze brinda atencidn individualizada a
cada paciente.

20. El personal médico puede comprender las
necesidades de los usuarios.

21. Los colaboradores responden con paciencia cuando los
pacientes tienen dudas o presuntas.

22. El personal del Hospital tiene interés en el bienestar
de los usuarios.

ANEXO 5. Resultados-percepciones

Dimensiones

ftems Expectativas

Percepciones

Brechas

Elementos
Tangibles

1. El Hospital conte con equipos de aspecto
modermo.

2. Las instalaciones fisicas le fueron atractivas.

3. El personal del Hospital tiemen una apariencia
| pulera.

4. Las instalaciones de la institucion cuenta con
sefialética v letreros visualmente atractivos.

Fiabilidad

3. Los profesionales de la salud le brindaron ua
servicio puntual v oportuno.

6. En el Hospital se muestra interés real en
zolucionar loz problemas de zalud de loz pacientes.

7. Cuando un paciente acude por primera vez, lo
asisten con paciencia v cordialidad.

2. En el Hospital se atiende a los pacientes a la hora
puntual que corresponde a la cita.

9. Los profesionales de la salud se esfuerzan en
tener registros libres errores. reconocen v rectifican

Capacidad de
respuesta

10. En el Hospital ze dispene de médicos que
respondan a la cantidad de pacientes.

11. En el Hozpital el servicio fue ripido.

12. El personal médico siempre esta dispuesto a
ayudar a los pacientex de manera agil.

13, En el Hozpital los colaboradores le responden de
manera rapida a los reclamos que los usuvarios
presentan

Seguridad

14. El personal del Hospital le brinda confianza
satisfactoria.
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15. Se sziente seguro cada vez gue acude a ser
atendido en esta institucion.

16. El personal del Hospital fue cortes.

17. El Hospital lo considera un lugar seguro.

18. El personal médico esta presto a responder las
preguntas de loz pacientes.

19. En el Hospital se brinda atencicn individualizada
a cada pacients.

20. El personal médico puede comprender las

necesidades de los usuarios.
Empatia

21. Los colaboradores responden con paciencia
cuando los pacientes tienen dudas o preguntas.

22. El personal del Hospital tieme interés en el
bienestar de los usparios.

TOTALES
PROMEDIOS

ANEXO 6. Modelo SERVQUAL-brechas

Dimensiones SERVQUAL Ponderaciones Puntajes obtenidos Puntajes Ponderados

Dimensién Descripcién Peso Expectativas | Percepciones Brecha Expectativas | Percepciones Brechas

Elementos Apariencia de las m_sla.lacmnes,
tangibles personal ¥ equipamiento)

Habihdad para ejecutar el
Fiabilidad servicio de forma fiable v
cuidadosa

Disposicién de los
Capacidad de | cqlaboradores para ayudar a los
respuestas pacientes de forma oportuna

Conocimiento v atencién
Seguridad brindada por los servidores
publicos

Atencion amable, cordial e
individualizada que las
instituciones offecen a sus
clientes

s — I

Empatia
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ANEXO 7. Formato de entrevista a lideres del hospital.

PEEGUNTAS

RESPUESTAS

1. ;Qué acciones realiza la institucion
para brindar una adecuada calidad de
atencion?

2. ;El hospital se enfoca en la formacion
del personal de salud respecto a temas
relacionados a la atencidn al usvario?

3. ;jLa institucion de salud en qué areas
desarrolla  estrategias v acciones que
fomenten una mejor calidad de la atencion?

4. ;Qué tipo de anilisis emplea el hospital
para determinar aspectos relevantes de la
calidad de atencion brindada?

5. ;Como se ha visto influenciada la calidad
de atencion dentro de la institucion de
salud?

6. ;Se han realizado adecuaciones al
hospital con el fin de mejorar la calidad de
atencion? ;jPor qué?

7. ;Qué mstrumentos de evaluacidon emplea
la institucidén para conocer la calidad de
atencién y satisfaccion de los wusuarios
respecto a los servicios?

8 ;Como es la coordinacién con la RPIS
(Red Publica Integral de Salud) para
atencion y traslados de pacientes?
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ANEXO 8. Evidencia Fotografica de la investigacion
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