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Resumen
En el Ecuador, el sistema de salud se enfoca en mejorar la calidad de los servicios de
salud ofertados, centrados en brindar experiencias agradables a los usuarios que asisten a
las instituciones sanitarias, no obstante, esta calidad no es percibida por los usuarios y
por lo tanto no satisfacen sus necesidades. El objetivo del estudio fue realizar un analisis
comparativo de la percepcion de la calidad de los servicios brindados en dos hospitales
publico y privado de la ciudad de Guayaquil para la elaboracién de un plan de mejoras.
El estudio fue investigativo no experimental, de carécter transversal de enfoque mixto y
descriptivo, realizado a una muestra de 368 usuarios de un hospital privado y 350
usuarios que acudieron a un hospital publico; para ello se hizo uso de un cuestionario y
una entrevista basada en el modelo SERVPERF en los usuarios, las entrevistas fueron
realizadas en 15 usuarios del sector privado y 20 del sector publico. El estudio demostro
que los usuarios de los servicios de salud perciben una mejor calidad de atencidn en un
hospital privado que en uno publico, esto mediante mediciones de las dimensiones
fiabilidad, elementos tangibles, sensibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Se realizé una propuesta con el objetivo de disefiar estrategias que permitan
mejorar la calidad de servicios de salud que ofrecen un hospital publico y privado

mediante acciones para mejorar las dimensiones usadas.

Palabras claves: calidad, percepcion de la calidad, hospital pablico, hospital privado,

sistema de salud.



XIX

Abstract
In Ecuador, the health system is focused on improving the quality of health services
offered, focused on providing pleasant experiences to users who attend health
institutions; however, this quality is not perceived by users and by therefore they do not
meet their needs. The objective of the study is to carry out a comparative analysis of the
perception of the quality of the services provided in two public and private hospitals in
the city of Guayaquil for the elaboration of an improvement plan. The research study is
non-experimental, cross-sectional with a mixed and descriptive approach, carried out on
a sample of 368 users from a private hospital and 350 users who attended a public
hospital; For this, a questionnaire and an interview based on the SERVPERF model
were used in the users, The interviews were conducted with 15 users from the private
sector and 20 from the public sector.
The study showed that users of health services perceive a better quality of care in a
private hospital than in a public one, through measurements of the dimensions of
reliability, tangible elements, sensitivity, responsiveness, security and empathy. A
proposal was made with the objective of designing strategies to improve the quality of
health services offered by a public and private hospital in the city of Guayaquil through
actions to improve the dimensions used.

Keywords: quality, quality perception, public hospital, private hospital, health system.



Introduccion

La calidad se denomina a la agrupacion de propiedades de un bien o servicio
ofertado que permite valorarla y que es capaz de satisfacer las necesidades de los
compradores, usuarios y/o pacientes. EI tema de la calidad es un tema de gran
importancia en los Gltimos afios y es una variable en varios sectores incluyendo el de
la salud. Alrededor de los afios el concepto de calidad ha ido variando, también se
considera como aquel bien, objeto o servicio que cumpla con especificaciones
determinadas por el usuario, el cual esta dispuesto a adquirirla y dar un atributo
monetario por el mismo, siendo este el que percibe su adquisicion como satisfactor de

sus necesidades (Bustamante et al., 2020).

En lo que corresponde a la calidad en los servicios de salud percibidos por los
pacientes, el campo de interés ha cambiado significativamente, ampliandose desde el
momento en el que el usuario ha percibido el trato en su atencidn, hasta comprender
otros aspectos fundamentales en la atencion de los mismo tales como la informacion
que les es ofertada a los usuarios, la agilidad en la administracion de los procesos, la

adecuacién de la infraestructura, entre otras.

El usuario percibe la calidad experimentando la satisfaccion que le produce.
Segun Deming (1990), difusor del concepto de calidad y todo lo relacionado con ella,
sefiala que, la calidad es un recurso estratégico, por consiguiente, permite evaluar los
procesos de atencion y mejorar los servicios ofertados continuamente, lo que la

convierte en una filosofia organizacional (Farifio et al., 2018).



Varios factores son influyentes en la percepcion de la calidad, entre los que
podemos destacar la infraestructura, factores ambientales, las interacciones con el
personal sanitario, la manejabilidad de los servicios de salud ofertados, entre otros
que puedan influir con la satisfaccion de los pacientes. Cuando se habla de calidad en
los servicios de salud, se debe tomar en cuenta varios componentes: equidad,
profesionales capacitados y competentes, eficacia y eficiencia, accesibilidad a todos
los servicios, seguridad al paciente, garantizar la salud y la confidencialidad si asi lo

requiera (Szwako & Vera, 2017).

La percepcidon de la calidad por parte de los usuarios varia segun las
instituciones que estan a su cuidado, pudiendo ser estas publicas y privadas, el
presente estudio denominado “Analisis comparativo de la percepcion de la calidad de
los servicios brindados en dos hospitales, publico y privado de la ciudad de guayaquil
para la elaboracion de un plan de mejoras” busca evaluar y comparar el nivel de
satisfaccidn de los usuarios con respecto a la calidad de los servicios de salud que se
ofertan en dos tipos de instituciones siendo una publica y otra privada, de las que se
tomaran datos para la implementacion de un plan de mejoras para lograr una atencion

de calidad a través del modelo SERVPERF.

El presente estudio esta compuesto de cuatro capitulos; en el primer capitulo
se redacta la fundamentacion teérica relacionadas con la percepcion de la calidad de
los servicios de salud; en el segundo se evalUa investigaciones previas y globales a
fines con el tema propuesto; en el tercer capitulo se detalla la metodologia de

investigacion implementadas, las herramientas e implementos usados, asi como la



determinacion de la muestra y poblacion; para culminar, en el cuarto capitulo se
presenta estrategias y propuestas que ayuden a la mejora continua de los servicios de

salud ofertados en ambas instituciones, satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

Antecedentes

La variable calidad, es un indicador que ha surgido desde el siglo IV, los
médicos de esta época afirmaban que habia varios factores que influian en la
recuperacion de la salud de las personas, siendo estos interno o externos, y ponian
énfasis en los factores ambientales como el agua que consumian, la exposicién a los
diversos climas estacionales, la alimentacion, entre otros. Desde esa época se
denotaba la preocupacién de los médicos por brindar una atencién sanitaria de calidad

y con calidez (Coppiano, 2019).

Se ha conocido a la calidad como parte de la humanidad desde hace varias
décadas atras, no obstante, no se habian hechos estudios profundos del tema por lo
gue no se la conocia como en ahora en la actualidad, en esos tiempos, a pesar de ser
un tema renombrado, no se le daba la importancia que denotaba, ni habia métodos
para evaluarla por lo que era dificil mejorarla. No fue sino hasta mediados del siglo
18 que el término calidad comenzo a ser tomada con la importancia que merecia,
siendo aplicada en varios sectores productivos siendo su apogeo en la época de la

revolucion industrial (Villagarcia, Delgadillo, Argiello , & Génzalez, 2016).

Con la instauracion de leyes y el énfasis sobre los derechos ciudadanos, asi
como el derecho a la salud, se fueron creando nuevos estudios de calidad de la

atencién, la cual ha ganado campo los ultimos afios, siendo hoy en dia un tema



debatido por varios autores. Con la instauracion de metodos evaluativos para la
calidad, se ha logrado obtener resultados que ayuden a mejorar los servicios prestados

a la poblacién que hoy en dia reclama un trabajo interdisciplinario.

Hoy en dia la terminologia calidad, y su concepto, ha sido tema de discusion
en estudios, siendo la mas acogida el concepto de que son aquellas propiedades que
tiene un bien, producto o servicio y que puede ser medible dependiendo del nivel de
satisfaccion que logren en los usuarios. Cada usuario tiene diferentes maneras de
medir su grado de satisfaccion, cada uno desde diferentes perspectivas, la cual hace
referencia a las consideraciones subjetivas que tienen estos sobre los productos o

servicios que les ofrecen.

Problema de investigacion

En el Ecuador, el sistema de salud esta enfocado en la mejorar la calidad de
los servicios de salud ofertados, centrados en brindar experiencias agradables a los
usuarios que asisten a las instituciones sanitarias, no obstante, esta calidad no es
percibida por los usuarios y por lo tanto no satisfacen sus necesidades. Estudios han
demostrado que el progreso del Ecuador en el sistema de salud es lento, y que hay
una clara diferencia entre la calidad de servicios que ofrecen las instituciones del
sector publico y las del sector privado, asi como la percepcion de los usuarios (Lucio,

Villacrés, & Henriquez, 2019).

Debido a la alta demanda de servicios de salud en el sector publico, se han

realizados convenios de los dos sectores, para suplir las necesidades de toda la



poblacién. Una de las problematicas a nivel del Ecuador, es que debido a la alta
fluencia de pacientes en el sector publico, algunos de estos se ven en la necesidad de
acudir a una institucion privada, lo que significa un costo para los usuarios, por lo que
el estado cada vez realiza reformas para mejorar el sistema de salud, ampliar su

cobertura y garantizar el acceso a la salud a toda la poblacion.

En el Ecuador existen aproximadamente 4223 instituciones prestadoras de
servicios de salud, de las cuales 3458 pertenecen al primer nivel de atencion y 765
cuentan con hospitalizacion, del total (4223), el 94% correspondiente a 3269
pertenecen al sector publico de salud y 189 al sector privado que constituyen el
primer nivel de atencion, del 6% restante 573 instituciones pertenecen al sector
privado y 192 al sector publico de salud, en esta agrupacion se encuentran los
establecimientos que cuentan con hospitalizacion (Asociacién Nacional de clinicas y

hospitales privadas del Ecuador , 2015).

En la actualidad la calidad es un indicador significativo y de vital importancia
a la hora de ofrecer los servicios de salud, pero debido a la deficiencia en la
reestructuracion del sistema y la falta de implementacion de estrategias y politicas de
salud, se ha categorizado al sistema de salud ecuatoriano como uno de los mas lentos
a nivel internacional, por lo que para su mejor desempefio y rendimiento se deberan
establecer procesos de mejoras continuas con la finalidad de beneficiar a toda la

poblacion y garantizar la salud de la comunidad (Yépez et al., 2018).

El término calidad se ha vuelto un tema de gran interes, esto es, por la

influencia y el impacto que origina en las instituciones, que tiene relacion estrecha



con el aumento de la productividad, las ganancias, la fidelidad de los usuarios, la
rentabilidad, etc. Debido a esto las instituciones tanto publicas como privadas
muestran creciente interés y realizan evaluaciones continuas, para mejorar sus
servicios con el objetivo de satisfacer las necesidades de los usuarios. No obstante, la
percepcion de la calidad de parte de los pacientes es variable y de ahi la importancia

de su estudio.

A nivel de las instituciones prestadoras de servicios de salud privadas, se ha
demostrado que su nivel de calidad y satisfaccion es mejor que en la de las
instituciones publicas, esto debido a que las prestadoras privadas implementan
continuamente estrategias para mejorar sus servicios a diferencia de las publicas, a las
gue muchas veces los usuarios hacen referencia como instituciones que no brindan
calidad prefiriendo asi la cantidad. Esto hace que la poblacion de bajos recursos
tengan un mayor indice de morbimortalidad en donde muchas veces se niegan a ir al
sistema de salud puablico por el mal trato y la baja satisfaccion que brindan. Lo que
vuelve a este tema como una problematica a nivel nacional e internacional (Truijillo,

2020).

Actualmente, evaluar la perspectiva de la calidad de los servicios de salud por
parte de los usuarios es cada vez frecuente, gracias a esto se obtiene informacion
esencial y cada institucion puede realizar e implementar estrategias de mejoras
personalizadas que beneficien a los usuarios y cumplan sus expectativas. Este proceso

de evaluacion aporta de manera significativa a las instituciones, siendo este eficaz y



de bajo costo. Sin embargo, no en todas las instituciones son implementadas, siendo

mas frecuentes en las privadas

Formulacion del problema
¢Cual es la diferencia de la percepcion de la calidad de servicios de salud por
parte de los usuarios que asisten a instituciones de salud, publica y privada de la

ciudad de Guayaquil?

Justificacién

En el Ecuador uno de los derechos fundamentales es el de la salud, la cual
debera ser brindada con principios y valores, pensando en el bienestar de los usuarios
a quienes se les debera ofertar una atencion de calidad y con calidez (Ministerio de

Salud Publica, 2017).

Se ha caracterizado a la calidad como un factor de gran importancia debido a
su impacto en la sociedad, partiendo desde el impacto econémico tanto en las
instituciones como también para los usuarios, puesto a que si se brindara una atencién
de calidad, con tratamientos terapéuticos adecuados e individualizados, se reduciria la
tasa de morbilidad, lo que genera un aporte al paciente quien compra los
medicamentos prescritos y para las instituciones; en caso de ser privada: genera
lealtad a los pacientes; en caso de ser publica: reduce gastos en atenciones continuas.

Una persona sana genera menos egresos que una enferma.

Este proyecto de investigacion es importante porque con él se podra realizar

un analisis comparativo de la percepcion de la calidad de los servicios brindados en



dos hospitales uno publico y uno privado de la ciudad de Guayaquil a la vez de que se
realizara la elaboracion de un plan que permita mejorar los servicios de salud

brindados por el personal sanitario y aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Estos indicadores permitiran no solo conocer la percepcion de la calidad de
atencion de los usuarios, si no también conocer la relacién entre la calidad y la
satisfaccion de los pacientes permitiendo planificar estrategias para mejorar el
sistema de salud del Ecuador. El presente estudio esta relacionado con la linea de

investigacion de medicion de la calidad del servicio.

La presente investigacion también sera de gran aportacion para la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil, pues sera tomado como referencia en la
realizacion de nuevos estudios, esto, por déficit de estudios comparativos de la

calidad de servicios de salud en instituciones publicas con las privadas.

El estudio también beneficiara a la ciudad de Guayaquil, para que los
hospitales publicos y privados brinden conozcan la percepcion de los pacientes en
cuanto a calidad y de esta manera poder brindar una mejor una mejor atencion a los

usuarios.

El presente estudio de titulacion previo a la obtencion del titulo de Magister
en Gerencia de los Servicios de la Salud en la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil, pertenece a las lineas de Investigacion de Calidad de atencion de salud y
estudios comparativos de los seguros en salud, por su naturaleza al comparar la
percepcién de la calidad de los usuarios con respecto a la atencion en hospitales, uno

publico y uno privado de la ciudad de Guayaquil.



Preguntas de investigacion

» ¢Cuales son las bases teoricas de calidad y percepcion de calidad de los
servicios de salud?

» ¢Cuales son las evidencias cientificas de la calidad de servicios de salud en
hospitales publicos y privados?

> ¢Cudles son las dimensiones que explican la calidad de servicio de salud de dos
hospitales, publico y privado?

» ¢Cual seria la estrategia para el mejoramiento de la calidad de los servicios de
salud en dos instituciones de salud, publica y privada de la ciudad de
Guayaquil?

Objetivos

Obijetivo general

Realizar un analisis comparativo de la percepcion de la calidad de los
servicios brindados en dos hospitales publico y privado de la ciudad de Guayaquil

para la elaboracién de un plan de mejoras.

Obijetivos especificos

» Realizar una revisién bibliografica para la elaboracién del marco tedrico
conceptual de la percepcion de la calidad de servicios de salud.

» Analizar evidencias cientificas de calidad de servicios de salud en hospitales
publicos y privados.

» Medir las dimensiones que explican la calidad de servicio de salud en dos

hospitales publico y privado, a través del uso de un instrumento validado.
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» Elaborar estrategias para el mejoramiento de la calidad de los servicios de
salud en dos instituciones de salud, publica y privada de la ciudad de
Guayaquil.
Hipotesis

Ho: La percepcion de la calidad por parte de los usuarios es igual en hospitales
publicos y privados

Hi: La percepcion de la calidad por parte de los usuarios no es igual en

hospitales publicos y privados
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Capitulo |

Marco Tedrico
En el presente capitulo se abarcaran temas concernientes al tema de

investigacion acerca del analisis comparativo de la percepcion de la calidad de los
servicios brindados en dos hospitales, publico y privado de la ciudad de guayaquil,
mediante una revision de la literatura correspondiente a diversos conceptos y teorias,
como calidad, percepcion de la calidad por parte de los usuarios, sistema de salud
publico y privado; con la finalidad de realizar una comparacion de la percepcion de
calidad ofertada en hospitales publicos y privados, el grado de satisfaccion de los
pacientes que acuden a las instituciones, evaluar la calidad y planificar un plan de

mejoras personalizado con enfoques multisistémicos.

A continuacion, se detallaran los diversos conceptos acerca de la calidad y
percepcidn de la calidad, asi como otros conceptos que aporten al estudio de la

investigacion.

Calidad

El concepto de calidad ha ido cambiado y evolucionando con el paso de los
afios, el término hace referencia a la calidad como una cualidad que evalua si un bien,
producto o servicio satisface las necesidades de los consumidores, el término calidad
tiene conceptos subjetivos, es decir, es variable segun las percepciones de los

consumidores (Pérez M. , 2021).

A principios del siglo XX comenzaron a surgir nuevos conceptos de término

calidad, nuevas teorias fueron surgiendo, se hablaba de esta como la adecuacion del
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uso, la satisfaccion de las expectativas del cliente, el cumplimiento de los requisitos

oly satisfaccion del cliente (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2014).

La calidad es la agrupacion de cualidades de un bien, objeto o servicio y a la
adecuacion de este a las necesidades especificas de los consumidores. Varios son los
precursores del tema calidad quienes promovieron sus teorias y su aplicacion, con el
objetivo de que las organizaciones mejoraran sus productos y servicios siempre

pensando en los consumidores (NUEVA 1SO, 2016).

El primer autor en conceptualizar en término calidad fue Parasuraman (1985),
el cual la definié como un juicio global que caracteriza a un producto, asi mismo
indic6 que cuando esta calidad es medida en un servicio puede variar, pues la calidad

percibida por los consumidores es subjetiva, lo que la hace dificil evaluarla.

Otro autor que aporté de manera significativa al concepto de calidad fue
Deming (1988), el cual estableci¢ a la calidad como una caracteristica que satisface
las necesidades de los consumidores, colocando en primera linea los deseos de los
usuarios para de esta manera, disefiar un producto u ofrecer un servicio por el que el

consumidor esté dispuesto a pagar un precio.

Ishikawa (1988), determind a la calidad como la excelencia en distintos
aspectos: productos, servicios, informacion, sistema adecuado, trato empatico,
cumplimiento de objetivos y desde esta perspectiva propone que para que se dé la
calidad, se debera tomar en cuenta distintos factores, poniendo en primera linea al
cliente, la medicion de los resultados de satisfaccion de sus productos o servicios y

las propuestas para mejoras continuas.
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Por su parte Juran (1993), sugirié que el término calidad esta compuesta de
diversos conceptos en los que predominan 2; las caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los usuarios y la excelencia del producto o servicio el cual no debera
contener deficiencias. Afios después Crosby (1996), identifico a la calidad como la
capacidad de cumplir con los requerimientos de los consumidores, los cuales deberan
ser previamente establecidos, para el autor, no conformidad es sinénimo de no

calidad (Méndez , 2013).

A continuacion, se detallara los distintos significados de calidad
proporcionados por los diversos autores, los cuales fueron evolucionando a lo largo

del tiempo (Chacon & Rugel, 2018).

Tabla 1 Teorias de calidad propuesta por distintos autores

Autor Teoria
Parasuraman Propusieron que la calidad era la diferencia
(1985) entre lo supuesto y lo percibido.

Denominé a la calidad como el hecho de

) disefar u ofrecer un producto o servicio el cual
Ishikawa (1988) ) )

debe estar acomodado a los usuarios y cumplir

con sus necesidades.

Promulgo a la calidad como la caracteristica
variable de un producto que debe adecuarse a
Deming (1988) las necesidades del mercado. Para Derming
calidad es mejora continua a un precio

adecuado.



Harrintong
(1990)

Feigenbaum
(1991)

Schrolder
(1992)

Juran (1993)

Crosby (1996)

NC/ 1SO 9000

2005

Valls (2007)

Determiné que, para que un producto o
servicio sea de calidad, este tiene que cumplir
0 superar las expectativas de los usuarios a un

costo accesible.

Clasificd a la calidad como un sistema eficaz
que debe darse desde el momento en que se
produce un bien o servicio hasta el momento
en que este satisfaga las necesidades del

consumidor.

Establecié que para que se cumpla la calidad,
el bien o servicio ofertado debera llegar al
consumidor sin defectos y con el tiempo

mejorarla adecuéndose a las circunstancias.

Definié a la calidad como la agrupacion de
cualidades que ayuden a satisfacer a los
consumidores, ademas de no tener defectos y
mejorando cada dia.

Teorizo6 a la calidad como el cumplimiento de

los requerimientos de los consumidores.

La norma define a la calidad como el grupo de
caracteristicas del producto o servicio, que

cumple con las necesidades de los usuarios.

Expuso que, para lograr la calidad, el producto

tiene que cumplir con los requisitos de los

14
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consumidores, satisfaciendo sus necesidades y

cumpliendo sus expectativas.

Percepcion de la calidad

Se denomina calidad percibida al concepto que el consumidor supone que
posee un producto o servicio el cual puede o no concordar con las cualidades reales
del producto, Ilamada también calidad objetiva, esto es debido a que la percepcion es
subjetiva; cada consumidor tiene una forma distinta de percibir las cosas, esto en
especial a la hora de juzgar un servicio adquirido, ya que estos son de caracter

intangibles (EAE Business School, 2020).

Se define a la percepcidn del usuario como el nivel en el que califica un
servicio obtenido, esto de manera subjetiva la cual esté relacionada con la experiencia
y satisfaccion de este. Los usuarios perciben la calidad de un servicio en relacion con

lo que ellos califican como calidad y si este satisface sus necesidades.

Varias son las formas de medir la calidad objetiva, esto es debido a los
diversos instrumentos y herramientas ya establecidas enfocadas en su medicion, no
obstante, medir la calidad percibida, un factor totalmente subjetivo es mas complejo,
para esto la mejor manera y la mas recurrente por las organizaciones son la aplicacion

de encuestas a los consumidores y entrevistas a los mismos (Martinez, 2009).

La percepcidn de la calidad de los usuarios depende del servicio ofertado y de

las caracteristicas de estos, no hay una manera exacta de medir la calidad percibida
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por los usuarios de un servicio, ni estandares para esto; para ello es necesaria la
relacion de los vendedores con los consumidores, para poder evaluar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Una de las cualidades determinantes a la hora de adquirir un producto es la
calidad de este, el cual influye en la decisién de los usuarios de adquirir el producto o
servicio. Se han identificado dos tipos de calidad; la calidad objetiva y la subjetiva o
percibida.

La diferencia entre ambas es que la calidad objetiva es real y medible de
manera cuantitativa con estandares ya establecidos del producto; no obstante, en la
actualidad se ha evidenciado que a mas de la calidad objetiva es importante
identificar la calidad percibida, llamandose a esta las cualidades que los
consumidores creen que debe tener un producto o servicio para que logren la
satisfaccidn de los usuarios. El estudio de la calidad percibida se da en mayor
frecuencia al momento de juzgar servicios, mismos que son intangibles (EAE
Business School, 2020).

Cuando se habla de la calidad percibida, se relaciona en mayor parte a las
instituciones prestadoras de servicios, esto se debe a que, los servicios pueden ser
valorados de manera subjetiva con el fin de lograr la satisfaccion de los
consumidores. Cada institucion u organizacion busca la manera de mejorar la calidad
de sus servicios, para la cual realizan estudios constantes de la percepcion de la
calidad de sus servicios con el objetivo de aumentar la satisfaccion de los usuarios

(Sejzer, 2015).
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Los usuarios tienen una percepcion de la calidad segun las expectativas que
tienen al comprar un servicio, esto varia entre compradores, la percepcion es diferente
para cada persona, es subjetiva, debido a esto, las organizaciones lanzaron proyectos
de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios, con la finalidad de mejorar la calidad
de sus servicios; para ello se han disefiado varios modelos de evaluacion de la
satisfaccion, para la obtencion de datos necesarios para la mejora continua

(Arciniegas & Mejia, 2017).

Calidad de los servicios de salud

La calidad en la atencién médica hacia el individuo debe presentar un realce
en el aspecto humanitario a través de la calidad en la atencion, brindando a todas las
personas el acceso a un servicio hospitalario oportuno y satisfactorio. Se puede
realizar un trabajo de calidad con el uso de los recursos tecnol6gicos seguido por un
accionar eficaz por parte del personal de servicio (Avila & Malambo, 2014). La
calidad en los servicios implica en ciertas circunstancias de lo que esperan recibir con
lo que terminan realmente recibiendo, en el &mbito de la calidad han comunicado que
el ofrecer un servicio con un gran nivel de calidad crea la posibilidad de ahorrar

costos.

La gestion clinica es una herramienta que ayuda a conseguir un servicio de
calidad de alto potencial con investigaciones de calidad y conlleva a la realizacion de

las evaluaciones en torno a la satisfaccion de las personas. Segun Acosta et al.
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(2019), especifican que hay tres tipos diferentes de calidad que se aplican en el
contexto sanitario, estos son: calidad absoluta, es el nivel en que se logra restaurar la
salud de la persona hospitalizada; calidad individualizada, es un conjunto que esta
relacionada con las expectativas y las valoraciones que hace el paciente con respecto
a los beneficios y dificultades del servicio y calidad social, es el costo que no se
caracteriza por ser individual, sino que, se encuentra enfocado en el ambito social y el
aspecto financiero o de algun tipo de seguro social (Acosta, Hernandez, Juliani, &

Silva, 2013).

Cordero et al. (2014) sefiala en su modelo tedrico que el aspecto de calidad y
su vinculo en el territorio sanitario ha estado en escalones retrasados en comparacion
de las demas industrias, debido a que es un valor que se toma muy en cuenta por los
pacientes, pero también viene dada de parte de las instituciones sanitarias por medio
de su personal. Sin embargo, cabe mencionar que la calidad en la atencion es
importante en la industria, todavia cometen ciertos errores durante la gestion
hospitalarias, imponiendo un orden en las organizaciones de salud, el déficit en la
gestién sanitaria delimita la eficiencia en los colaboradores rematando en la calidad
del sistema que se maneja dia a dia, pero, mediante la creacion de planes

internacionales permitira corregir los fallos en el &mbito de la salud.

Moraes (2018) indica el modelo acerca de la garantia de calidad es un
subprograma de los servicios de salud que brinda la seguridad a las personas que
adquieran una atencién sanitaria especial y de alta calidad permitiendo garantizar un

servicio optimo disponiendo de los recursos mas adecuados y del compromiso de los
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trabajadores. Los hospitales en la actualidad tratan de brindar un servicio de alta
calidad con la utilizacién de menores recursos con el objetivo de aminorar el riesgo a

través de una intervencién eficiente.

Se debe tomar en cuenta que la creacion de programas hacia la garantia de
calidad de los servicios hospitalarios en base a su gestion deben enfocarse en cuatro
aspectos: calidad técnica profesional, capacidad de los colaboradores para brindar una
calidad en los servicios; el uso adecuado de los recursos permite otorgar un buen
servicio con el menor uso de los recursos; se debe aminorar cualquier riesgo durante

la prestacion del servicio y proporcionar satisfaccion a los usuarios (Moraes, 2018).

El servicio de la salud que se le brinda a los pacientes debe ser un servicio
completo considerando que de por medio esté la calidad ya que, es un factor que ha
ganado un alto margen de participacion. El objetivo general que se presenta es el de
brindar un servicio adecuado que satisfaga las necesidades de los pacientes. Los
servicios que brinda un establecimiento de salud estan formados por factores que
generaran una buena percepcién del servicio ofertado u ofrecido: eficiencia,

efectividad, eficacia y equidad.

Morelos en su Revista cientifica tecnoldgica del gobierno del Estado describe
que tiene mayor impacto en el conjunto de enfermeros porque, encuentran al frente de
los sucesos que se observan dentro de las diversas instituciones. Los enfermeros
cumplen funciones de forma directa en relacion a la percepcion que tienen los
pacientes y usuarios debido a que son el reflejo de las experiencias vividas durante la

atencion (Solis & Miranda, 2013).
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El enfermero/a es quien incrementa el nivel de calidad en la atencion de salud
y también es responsable de crear insatisfaccion en la atenciéon. Por ello, las
instituciones sanitarias buscan implementar procesos que brinden garantia de un
aumento de calidad dentro de sus actividades laborales. El funcionamiento dentro de
las organizaciones de salud genera respaldos para permitir adaptaciones en sus
actividades ante las situaciones, estados econémicos y sociales que se presenta en la

industria.

Los hospitales buscan generar un ambiente laboral cbmodo para todos los
trabajadores, generando mejoramiento en las funciones profesionales de cada una de
las &reas dentro de las instituciones. Por otro lado, también buscan generar una
cultura acerca de la organizacién orientada a la oferta de servicios de calidad por
medio del compromiso de los colaboradores dentro de las actividades laborales

ofrecida.

El engagement es un factor que debe desarrollarse dentro de los puestos de
trabajo en la industria sanitaria puesto que, de acuerdo con la situacion debe estar
motivado psicoldgicamente. Es decir, un trabajador motivado implica en realizar un
mayor esfuerzo en cada actividad enfocado en la consecucion de objetivos
conllevando a que la dedicacién se haga presente en cualquier contexto. El
colaborador de salud adopta el engagement como una cultura o algo primordial
dentro de sus costumbres y comportamientos tiende a brindar una mejor atencién,

elevando los indices de calidad de esta (Pefia, 2015).
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El comportamiento los trabajadores sanitarios desempefia ciertas funciones
que estan relacionadas con el compromiso que deben adoptar cada trabajador para
resaltar la imagen de la institucion de salud generando buenos comentarios a través de

la entrega de un servicio de calidad.

El engagement esta relacionado con la calidad del servicio en las instituciones
de salud para poder generar un nivel adecuado en la prestacion del servicio que se
brinde teniendo el compromiso con la institucién de salud. EI compromiso permitira
que los trabajadores sanitarios estén comprometidos de forma emocional con el
hospital generando que cada accidn que realicen sea por la reputacion del

establecimiento.

Los factores que se presentan dentro del servicio es la calidad percibida, se da
partir de las acciones que ejecutan los colaboradores de salud de la cual, efecttan sus
actividades enfocadas a mejorar la calidad de atencion. Se evidencia que la incidencia
sobre la percepcidon de los trabajadores que experimenta el servicio como tal,
realizando una retroalimentacion de los aspectos que se presentan un alto nivel de
calidad, se puede mencionar lo siguiente: seguridad hacia a los pacientes evitando que
se incremente el riesgo ejecutando actividades necesarias para aminorarlo; elaborar
gestiones internas de forma eficaz; incrementar los resultados esperados por los

pacientes y atender ante cualquier tipo de dudas (Pefia, 2015).

Sistema de salud
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El sistema de salud es un método que surgié de manera organizada para
atender las necesidades de la poblacion en cuanto a salud, incentivando programas de
promocion, prevencion y rehabilitacion, este sistema ha ido evolucionando y

adaptandose a cambios en el entorno (Saturno et al., 2015).

Al acudir a una institucion de salud los usuarios esperan una atencion integra
acompafada de factores que solucionen sus problemas, y el sistema de salud es el
encargado de satisfacer las necesidades en cuanto a la salud de la poblacién. El
usuario tiene como derecho una atencion digna e integra, en la actualidad el campo de
la salud es competitivo, las instituciones tanto pablicas como privadas buscan la
excelencia mediante la calidad y la satisfaccion, por lo que han implementado

métodos evaluativos para medir estos indicadores y lograr una mejora continua

El Sistema Nacional de Salud a méas de ser el conjunto de instituciones
prestadoras de servicios de salud y sus normativas, se toma en cuenta varios factores,
tales como los recursos, sean estos humanos o materiales, costos, financiamiento. La
disminucion de los costos de produccion y el aseguramiento de un mejor uso de
materiales asegura la supervivencia de la salud publica y privada y al mismo tiempo
permitira ofertar mas a los usuarios (Lapo , 2016). Medir a los usuarios su grado de
satisfaccion con respecto a los servicios recibidos es una manera de evaluar la calidad

de atencion ofertada a los usuarios (Ministerio de Salud y desarrollo Social, 2017).

En el Ecuador existen aproximadamente 4.223 establecimientos de salud, de
los cuales el 82% (3461) son establecimientos pertenecientes al sector publico y el

12% perteneciente al privado (762). A nivel del sistema de salud pablico solamente el



23

6% de dichos establecimientos cuentan con capacidad de hospitalizacion a diferencia
del sector privado que en su gran mayoria (75%) cuentan con medios de internacion,
esto hace que una gran parte de usuarios opten por acudir primero a una institucion

privada (Asociacion Nacional de clinicas y hospitales privadas del Ecuador , 2015).

Modelos de calidad del servicio

Se determina que la calidad es el nivel de percepcion del cliente, es decir, lo
que recibe la persona por la prestacion de un servicio, pero, hay ciertos motivos para
que el comportamiento del consumidor sea vea afectado. En el modelo de calidad de
Gronroos (1984), introduce tres reactivos: calidad técnica (adquisicion y uso del
servicio vinculado con la oferta del trabajo por parte del personal del hospital ante los
pacientes), calidad funcional (representacion del servicio adquirido) y la imagen
corporativa (calificacion que da el usuario al hospital a partir de ciertas experiencias).
Los autores Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985 - 1988), han demostrado que la
calidad existe expectativas y percepciones con respecto a la formacion de una
estructura organizacional en base a sus dimensiones como la tangibilidad,

confiabilidad, sensibilidad, aseguramiento y empatia (Coppiano, 2019).

Cronin y Taylor (1992), en su modelo acerca de la medicion de la calidad de
un servicio, indica que es necesario tener conocimiento acerca del desenvolvimiento
de los colaboradores, mediante el andlisis que realizan a través de las percepciones ya
que, las evaluaciones no dan una veracidad de la calidad del servicio que se brinda.
En 1994 se destaca que esta teoria es esencial para desarrollar el trabajo de

investigacion, puesto que para evaluar la calidad del servicio se tendré en cuenta la
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percepcion de cada uno de los usuarios. Por lo tanto, Ibarra y Casas (2014),
destacaron que a través del modelo de medicidn de la calidad del servicio crearon un
modelo denominado “SERVPERF” enfocandose solo en las percepciones de los
usuarios, pero su creacion tambien fue un complemento del modelo ya creado por

Parasuraman, Zeithaml y Berry (escala SERVQUAL).

Modelo SERVPERF

Uno de los retos mas grandes de las organizaciones es la forma de medir la
percepcidn de la calidad de los servicios de los usuarios, a lo largo de los afios se han
desarrollo nuevos modelos para medirlo entre los que encontramos al modelo
SERPEREF, que fue un modelo propuesto por Taylor & Cronin (1992) a raiz de las
criticas negativas que generaba el modelo SERVQUAL, el cual fue caracterizado de
no ser el mas adecuado para medir la calidad de servicios (Aiteco Consultores de

desarrollo y gestion, 2020).

El modelo SERVPEREF se centra en evaluar especificamente la percepcion de
los usuarios, dejando a un lado las expectativas, esto debido a que la variable
expectativa es subjetiva a la hora de la percibir la calidad de un servicio, su alto grado
de fiabilidad ha convertido a este modelo en el mas idoneo por el hecho de poseer una

validez predictiva superior a la evidenciada en el modelo SERVQUAL.

Basado en las percepciones, el modelo SERVPERP, consta de 22 items, para
evaluar las percepciones de los usuarios con respecto a la calidad asistencial que han

recibido, esto se realiza mediante el estudio de varias categorias que ayudan a
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calificar la calidad del servicio, siendo estos la empatia, los elementos tangibles, la

capacidad de respuesta, la fiabilidad y la seguridad (Coppiano, 2019).

Varias son las ventajas de aplicar este modelo, entre las que podemos destacar
la disminucion del tiempo usado en la realizacion del cuestionario, las diversas
categorias permiten predecir mejor la percepcion de la calidad y la satisfaccion, y por

ultimo la interpretacion de los resultados se la realiza de manera mas agil y eficiente.

Medicién de la Calidad del Servicio con Respecto a la Percepcion del Cliente

Cuando se habla de la medicion de la calidad de un servicio, se la puede
evaluar en dos medidas, desde el punto de vista objetivo, y el subjetivo, de los cuales
son esenciales su evaluaciéon, pues es fundamental para conocer el grado de calidad

percibida por los pacientes que acuden a una unidad hospitalaria.

En los ultimos afios, las organizaciones se han visto en la necesidad de evaluar
constantemente la calidad de sus servicios, mediante las percepciones de los propios
usuarios, y de esta manera poder planificar estrategias que ayuden a la mejora

continua de sus instituciones en busca de la excelencia.

La percepcidn de la calidad por parte de los usuarios varia en base de sus
necesidades y del nivel de institucion al que acuden, es distinta la percepcion que
tienen de una casa de salud publica de una privada. Por esta razén se plantea la
presente investigacion, para poder realizar un analisis comparativo de las

percepciones que tienen los usuarios acerca de la calidad brindada en los servicios de
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salud por los que acuden, para poder hacer una evaluacion y posteriormente elaborar

un plan de mejoras que pueda ser implementado en dichas instituciones.

Varios son los factores que determinan la calidad percibida, pudiendo ser
estos caracteristicas intrinsecas y extrinsecas que posee el producto, asi como la
variable precio que puede ser percibida de distintas maneras sin que esta sea sinGnimo
de calidad, un ejemplo de esto es que la poblacion tiene la creencia de que un

producto caro es mejor que uno de bajo costo.

Medir la percepcion de calidad por parte de los usuarios, es complejo, para
ello, se hace uso de herramientas que ayuden a comprender el valor que tiene un
servicio para los usuarios, de manera que se pueda identificar si las acciones ofertadas

guardan relacion con la satisfaccion de las necesidades.

Existen varios modelos para medir la percepcién de calidad de un servicio, se
encuentran el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF, mismos que, fueron
creados a traves de entrevistas realizadas, en las que se obtuvo datos acerca de la
percepcion de la calidad de los servicios en relacion con la satisfaccion de

necesidades (Sanchez Garcia & Sanchez Romero, 2016).

Satisfaccion en salud

Uno de los indicadores para medir la calidad es la satisfaccidn, esto permitira
identificar en qué nivel se encuentra con respecto a la calidad percibida por los
usuarios, conocer las falencias para poder realizar mejoras haciendo énfasis en las

fortalezas con el objetivo de restaurar el sistema de salud para que puedan brindar
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servicios de calidad con una atencion integra que satisfaga las necesidades de los

clientes (Febres Ramos & Mercado Rey, 2020).

En un principio, solo se evaluaban las caracteristicas y cualidades de los
productos ofertados, de manera que la inversion compense la funcion del producto.
La satisfaccion es el resultado de un proceso cognitivo de la informacion, que se basa

a las expectativas del usuario con las caracteristicas del producto o servicio.

Para el sector salud la calidad de atencidn es percibida por los usuarios
mediante indicadores como el tiempo de duracion de la consulta médica, el tiempo de
espera, las relaciones personal- paciente, los procesos de atencién, diagnosticos,
explicaciones adecuadas para entendimiento de los pacientes, la infraestructura de las

instituciones, la accesibilidad a insumos y farmacos (Febres & Mercado, 2020).

Se puede considerar que la satisfaccion se cumple cuando el usuario logra
cubrir sus necesidades y expectativas con respecto al producto o servicio brindado,
desde esta perspectiva, la calidad es cualidad de satisfacer las expectativas del

usuario.

La satisfaccion del usuario es una variable de estudio esencial al momento de
estudiar la calidad en la atencidn a los usuarios con respecto a los servicios de salud.
Para medir esta variable se pueden usar los instrumentos SERVQUAL Y
SERVPERF, los cuales ayudan a medir la calidad de atencion segun las expectativas
de los pacientes. Los resultados obtenidos ayudaran a mejorar la calidad de atencion
de los servicios de salud y su capacidad de respuesta ante las altas demandas publicas

y privadas (Febres & Mercado, 2020).



28

Acceso a la salud

En el Ecuador, el sistema de salud lo conforman el sector pablico y el sector
privado. El sector publico estd compuesto por el Instituto ecuatoriano de seguridad
social (IESS), el Instituto de seguridad social de las fuerzas armadas (ISSFA), y el
(ISSPOL) Instituto de seguridad social de la policia nacional; en estas organizaciones
se atiende a la poblacidn asalariada, mientras que en el Ministerio de salud publica
(MSP) y establecimientos de salud de los municipios se atiende a las personas que no
tienen cobertura en salud. El sector privado esta compuesto por instituciones no
lucrativas, como los consultorios privados, las clinicas, hospitales, establecimientos
de primer nivel y empresas afiliadas a la medicina prepagada (Lucio, Villacrés, &

Henriquez, 2019).

El estado garantiza a toda la poblacion ecuatoriana el acceso a la salud, este
derecho se vincula con otros que afectan de manera directa o indirecta al organismo
de la poblacion, como el derecho a la alimentacion, derecho a la vivienda, derecho al
agua potable, derecho al trabajo, educacidn y espacios abiertos sanos y libres de
contaminantes. El estado garantizara el acceso a la poblacion de manera integra, sin
distincion de género, etnia o grupo social, brindando servicios de promocion de la
salud, prevencion, curacion y rehabilitacion, otorgando facilidades para el ingreso en
grupos de apoyo para mujeres embarazadas, adolescentes, educacion sexual y salud

reproductiva.

El Ministerio de salud publica cubre aproximadamente al 51% de la poblacién

ecuatoriana, el Instituto ecuatoriano de seguridad social cubre a un 20% de los
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ecuatorianos (aquellos remunerados y de seguro campesino), en correspondiente al
seguro de las fuerzas armadas y de la policia nacional se estima que cubren a una
cobertura de aproximadamente el 5% de los ecuatorianos. La poblacion restante
accede a servicios de salud privados o son aquellas personas en vias de dificil acceso

(Lucio, Villacrés, & Henriquez, 2019).

Importancia de la salud

La salud es un derecho prioritario de todos los habitantes ya que, influye en la
atencion del servicio medico en el incremento de la calidad de las intervenciones
demostrando una incidencia ante las situaciones sociales, factores econémicos y
factores académicos. Desde un tiempo atras existe un adecuado desenvolvimiento
dentro de las instituciones de salud para que las personas puedan adquirir servicios

adecuados permitiendo tener una calidad de vida de una forma adecuada.

Existen ciertas determinantes propuestas para que todas las personas tengan
derecho a gozar de una buena salud y también que los servicio que se ofrecen dentro
de un establecimiento de salud publico o privado deberd caracterizarse por reflejar
equidad bajo estandares de calidad. Es un elemento indispensable y fundamental para
toda la poblacidn por lo que, su influencia demuestra un impacto en el bienestar y
desarrollo personal, en el &mbito econémico de un pais y en la educacion, es por eso
que las instituciones de salud tienen que ofrecer una atencién médica de alta calidad,
con eficacia, eficiencia, de manera oportuna, con rapidez y que satisfaga las
necesidades de los usuarios que llegan a acudir a las instalaciones. Por ello, es

necesario tener conocimientos sobre el sistema sanitario especialmente en el &mbito
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de la salud estatal, siendo un tema que preocupa a los gobiernos a nivel mundial por

los servicios ineficientes y la incapacidad para responder a todas las demandas.

La salud publica es demostrada bajo la consulta de diversas investigaciones de
la cual, han destacado algunos problemas como la incorrecta manera de tratar a los
usuarios, la falta de informacion por parte de los trabajadores sanitarios o la
ausencia de comunicacion, este ultimo problema también recae en el personal
administrativo, escasos recursos materiales, inadecuada infraestructura y la falta del
personal sanitario como uno de los inconvenientes principales que deben de ser

tratados, todos estos problemas crea una insatisfaccion en los pacientes.

Por ello, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), menciona que es
importante que las instituciones hospitalarias conozcan ciertos aspectos que
ocasionan problemas en los sistemas sanitarios, realizando una evaluacion a partir de
las percepciones de los pacientes y profesionales de la salud con respecto a su trabajo,
permitiendo corregir las deficiencias que provocan insatisfaccion en el personal
interno y externo de las instituciones sanitarias (Organizacion mundial de la salud,

2017).

Colaboracion publica y privada de salud

En la actualidad, debido a la gran demanda de servicios de salud en las
instituciones publicas de salud, el estado ha implementado métodos de colaboracion
del sistema publico con el privado, mediante conexiones y asociaciones de las

instituciones, con el fin de cubrir las demandas de servicios a la mayor parte de la
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poblacion, es decir, las instituciones publicas hacen convenios con las privadas para
brindar atencion a aquellas personas que gozan del derecho a la salud en dichas
instituciones y posteriormente las instituciones publicas pagan a las privadas por los

servicios prestados.

La dependencia del sector publico con el privado es cada vez significativa y
en continuo aumento, las prestaciones de servicios plantean problematicas a nivel
econdmico del estado y las instituciones. Debido a las altas demandas y a los
convenios con cientos de instituciones, el estado se ve en la obligacion de cancelar
valores elevados a dichas instituciones, por lo que se busca a nivel del sistema de
salud plantear estrategias que permitan el acceso a todas las personas con bajos costes

para aumentar la cobertura (Garcia Solana, 2017).

Contexto del sector salud en el Ecuador

Segun la Asociacidon Nacional de clinicas y Hospitales privados del Ecuador
(2021), el sector privado de salud es un socio fundamental en el Sistema nacional de
salud ecuatoriano, enfocandose en la rehabilitacion y curacion de los usuarios de
salud y en brindar servicios de emergencias y cuidados paliativos. Del 100% de
especialistas del Ecuador, el 64% labora en el sector privado, en los Gltimos afos,
varias clinicas y hospitales privado han aportado de manera significativa en la salud
del Ecuador, aplicando procedimientos de alta complejidad para el beneficio de los

usuarios. En los ultimos afos el sector privado ha ayudado a la disminucion de la
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sobresaturacion de las instituciones del sector pablico, de los cuales representan al

37% de los egresos hospitalarios del pais.

Teoria de la complejidad

La base de la teoria de la complejidad es tratar de racionalizar la manera en la
que se comportan los diversos sistemas que conforman a una organizacion y que se
encuentran en el borde del caos (entre el orden y el desorden). Antiguamente esta
teoria era aplicada en campos especificos como el de las matematicas, sistemas
computacionales y asociados; actualmente la teoria incrementd su campo aplicandose
de igual manera en el sistema de salud. Al estudiar estos sistemas, se pueden
identificar patrones que emergen de la complejidad de estos, y se puede evidenciar
como actdan entre si para lograr el objetivo que se plantean y obtener buenos

resultados (Global Employer Brand, 2018).

El campo de la salud es amplio, lo que corresponde a un desafio para abordar
nuevos paradigmas y estudiar la complejidad en el mercado de la salud. El
comportamiento de la salud es complejo que las ciencias actuales no pueden
descifrar, y que no estan preparados para afrontar problemas grandes y de tales
complejidades. La manera en la que se han ido simplificando conceptos para
identificar de manera rapidas diversas etiologias ha limitado el concepto de salud y ha

sesgado (Diaz , 2010).

El sector salud se encuentra en constante cambio debido a los factores que

suscitan como consecuencia de determinada situaciones o fenéGmenos que ocurren a
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nivel global, como lo es y lo fue la pandemia por coronavirus, eso hace que su
complejidad sea méas elevada, por lo que las organizaciones de salud se ven en la
necesidad de estudiar mas a fondo sus comportamientos, como esta interactla y las

consecuencias que genera.

Al estudiar la teoria de la complejidad se debe tomar en cuenta 3 pilares
fundamentales como evitar la extrapolacion, el estudio minucioso de los sistemas que

estan estrechamente acoplados y tener una visién continua.

Teoria del caos

La denominacién del caos no es la ausencia del orden, ni la presencia del
desorden, esto es un intermediario entre los dos. El principal teorista y padre del caos
fue Prigogine (1977) quien planted que todo en el mundo tiene un lado cadtico, y que
el estudio de este permite ver al mundo en su totalidad, define al caos como
comportamientos impredecibles de sistemas cambiantes, define que el futuro es
incierto, el autor manifiesta que el orden solo se puede mantener con una autogestion,

gue permita adaptarse a las situaciones cambiantes del entorno (Salazar , 2017).

Segun Nonaka (1998) el caos y el desorden son propiedades intrinsecas de las
instituciones, y las perturbaciones son oportunidades; el autor indica que una
organizacion manejada considerando el caos estara en un estado de revaluacion
permanente, recibira de buen agrado la inestabilidad y creara la crisis como medio

para trascender sus limites.


https://www.redalyc.org/journal/1872/187251252006/html/#redalyc_187251252006_ref10
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Marco conceptual

Satisfaccion de los usuarios

Se entiende como tal, a las experiencias positivas que tiene una persona acerca
de un producto, bien o servicio, y si esta cumple con las expectativas de los
consumidores; esta variable es compleja y ampliamente estudiada especialmente en el
ambito de la salud, ya que es un indicador de calidad, y por lo tanto su presencia es
esencial en la prestacion de servicios. Se considera a la satisfaccion de los usuarios

como un factor indispensable para el éxito de la organizacion ( Feldman, 2007).

La satisfaccion del cliente depende de las experiencias que viven los usuarios
con respecto a las expectativas y la forma de realizar las actividades dentro del
hospital al prestar un servicio de salud. Los clientes tienen una capacidad para captar
informacion por lo que, se encuentran con una mejor preparacion para adquirir
servicios que cubran sus necesidades. Es decir, que al mantenerse informado crea la

posibilidad de tomar una decision conforme a la adquisicion de servicio sanitario.

Debido a la preparacion que presentan los clientes se han vistos obligado a las
instituciones de salud a contar con colaboradores que tengan una orientacién hacia la
satisfaccién del cliente, los mismos deben de disponer de los conocimientos y
competencias adecuadas para ofrecer una atencion que denote calidad. Por ello, las
estrategias de las instituciones es medir el nivel de satisfaccion del cliente
permitiendo generar un analisis constructivo con el fin de elaborar o implementar

servicios de calidad para el usuario.
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La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQC) y la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) ha considerado a los usuarios como
importantes evaluadores de la calidad de la atencion y servicios sanitarios. En
tiempos anteriores los pacientes eran menos exigentes con los servicios y a la
atencion prestada en los hospitales por lo que, se sentian satisfechos con los pocos
esfuerzos de los servidores de salud (Pérez, Gascon , Salmerdn, Parra, &

Monteagudo, 2017).

Existen diversos factores vinculados a la satisfaccion y a la retencién de
pacientes de la cuales estos son: actuales cambios en la industria sanitaria a partir de
la adaptacion al comportamiento de los pacientes, aumentar las actividades para la
satisfaccion al paciente y aumento de las competencias para la busqueda de valores

adicionales.

La teoria de satisfaccion segin Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993),
establece que la satisfaccion de una persona es importante para denotar si la calidad
presenta las capacidades de abarcar las necesidades necesarias del paciente. Por lo
tanto, es un aspecto dentro del entorno de la salud que mediante diversas acciones
deben de cumplir para satisfacer a los pacientes, gracias a su desenvolvimiento da la
posibilidad para crear comentarios acerca del servicio ofertado en las instituciones

hospitalarias (Villodre & Calero, 2014).

Las instituciones miden la satisfaccion del usuario para conocer la percepcién
sobre el poderio del mercado de la salud ya que, es importante tantear el terreno para

de esta manera, poder tomar decisiones que sean capaces de aumentar la calidad
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asistencial. Arocha et al. (2015), indica que la teoria de la satisfaccion en el &mbito
laboral es un factor que puede incidir en el servicio brindado, pero, ha sido delimitada
por el estrés que provoca los diferentes puestos de trabajo que desempefia los

profesionales de la salud.

La satisfaccion es un indicador clasico que se desarrolla en los diferentes
medios de la cual, hace referencia a la satisfaccion de los usuarios y también en el
desarrollo de un servicio eficaz. Ademas, ofrece un rango de conocimiento acerca del
estado de actitud que se genera hacia la vida laboral y el nivel de satisfaccion de los
colaboradores ya que, puede causar una afectacion sobre la calidad del servicio,
teniendo un impacto de manera indirecta dentro del &mbito profesional presentando
una insatisfaccién interna en las instituciones hospitalarias arremetiendo con el

bienestar de los usuarios (Arocha, Marquez, & Estrada, 2015).

Calidad de servicio

Se comprende a la calidad de servicio como el nivel de satisfaccion que
percibe un usuario acerca de un bien o servicio, el cual satisface sus necesidades, este
se encuentra estrechamente ligado con el usuario, el cual percibe de diferentes
maneras en dependencia de los factores que lo rodean. Para la medicidn de la calidad
de servicio, es recomendable aplicar instrumentos para la obtencion de datos
cuantitativos y cualitativos de manera que se puedan implementar estrategias para la

mejora de la calidad de los servicios ofertados (Duque , 2005).
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Elementos tangibles

Se consideran elementos tangibles, a aquellos que pueden sentirse fisicamente
tales como, cualquier tipo de material, objetos, lo que se pueden sentir con los
sentidos del cuerpo humano, pudiendo ser estos: infraestructura, insumos equipos,
recursos humanos, animales entre otros. Esto es, todo aquello que percibimos con

nuestros sentidos (Pino, 2019).

Fiabilidad

Es la capacidad de ofrecer un servicio de manera integra, confiable y segura,
poniendo énfasis en el cuidado en la realizacion de este. El término también puede
referirse al buen funcionamiento de determinados objetos o servicios y también hace

referencia a la validez de un resultado obtenido (Dicenlen, 2018).

Capacidad de respuesta

Es el grado de nivel en el que una persona responde con prontitud las
inquietudes de los usuarios, con el objetivo de solucionar sus problemas y brindarles
satisfaccion del servicio ofertado. En los servicios de salud estos pueden ser la
disponibilidad de consultas especializadas, la agilidad en un diagndstico y tratamiento

oportuno (Rodriguez, y otros, 2022).

Seguridad

Es la capacidad que tiene una institucion de generar confianza en el usuario,

anteponiendo a los consumidores en todo momento brindandoles una buena
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experiencia. En las instituciones de salud, se puede referir a la seguridad como
aquella que deben cumplir los profesionales al momento de brindar cuidados y planes
terapéuticos, asi como también puede referirse al entorno en el que se encuentran

expuestos (Barragan & Moreno, 2018).

Empatia

Es la participacion afectiva que los trabajadores de una institucion brindan a
sus clientes al ofrecerles un servicio, manifestado en la atencion individualizada de

cada uno, brindando un servicio individualizado (Ayala & Ortega, 2017).

Gestioén de calidad

Se denomina gestion de calidad a la agrupacion de estrategias o instrumentos
que tienen la finalidad de evitar falencias o errores en todos los procesos, productos y

servicios que ofertan las diferentes organizaciones.

La gestion de la calidad es fundamental debido a su capacidad para evitar los
errores antes de que ocurran y anticiparlos antes de que sucedan, la gestién de calidad
tiene como objetivo la calidad de los servicios y productos, esta, identifica
aproximadamente el 90% de las deficiencias en la calidad de los productos o servicios

(Nueva Iso 9001:2015, 2020).

Humanizacién

Para los usuarios y gestores, una de las principales problemaéticas en la

atencion a los pacientes es la humanizacidn, la constitucién del Ecuador establece que
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es derecho de la poblacion una atencion digna e integra, sin embargo, en estudios
acerca de la humanizacién por parte d ellos profesionales de la salud, los usuarios han

manifestado inconformidades con el mismo (Ariza, 2017).

La humanizacion son todas aquellas acciones que vuelven mas humanas a las
personas, en el sistema de salud tres son los actores que participan: profesionales de
la salud, usuarios y familiares, cada institucion tiene protocolos y normas en las que
se enfocan en procedimientos clinicos, quirdrgicos y administrativos, mas no se
enfocan en la humanizacion de los profesionales de la salud para con los pacientes, la

comunicacion afectiva y eficaz, las relaciones profesionales- pacientes (Ariza, 2017).

La humanizacion va vinculada con la ética y los valores, estos, aplicados en la
cultura organizacional, es decir la conducta en el trabajo, una persona es humanizada
cuando sus actividades las realiza en base a valores humanos, respetando creencias y

la dignidad de las personas.

Las instituciones de salud se han visto en la necesidad de concientizar a su
personal acerca de la humanizacién con los pacientes, de manera que estos los traten
con sensibilidad y respeto aplicando los valores y la ética. En la actualidad la
humanizacion es una caracteristica de la calidad, pues los pacientes necesitan salud

tanto fisica como psicoldgica, social y emocional (Ariza, 2017).
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Capitulo 11

Marco Referencial
En este capitulo denominado marco referencial, presentaremos
investigaciones nacionales e internacionales previas del tema, que aporten con datos
importantes para la elaboracion del proyecto investigativo, de esta manera se podra
recolectar mas informacion y compararla con estudios anteriores, esto puede servir
para futuras investigaciones, especialmente si el tema propuesto es la evolucion del
sistema de salud publico y privado del pais, a continuacion se citaran varios autores
que han aportado a la realizacion de este estudio comparativo entre dos instituciones

publica y privada de la ciudad de Guayaquil.

Estudios referenciales internacionales

Segun Vargas et al. (2017) en su estudio acerca de la calidad en la prestacion
de los servicios de salud, propuso parametros de medicion desde la perspectiva de los
pacientes relacionandola con la expectativa de estos, los autores realizaron el estudio
en un hospital de la ciudad de Maracaibo, la muestra fueron aquellos usuarios que
acudieron al area de medicina interna, los autores aplicaron un cuestionario en el que
preguntaron a los usuarios acerca de los elementos tangibles (infraestructura,
existencia de insumos y medicamentos), fiabilidad (confianza y seguridad al paciente)

y capacidad de respuesta.

En los resultados, el 100% de los usuarios manifestd encontrarse

disconformes con el espacio fisico, agregando que la instalacion nunca esta en
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condiciones Optimas, en cuanto a la fiabilidad, el 85% de los usuarios manifesto
confianza con los profesionales, el 5% expreso que casi siempre confian, el 5% que
algunas veces confia y el 5% restante que nunca confian; en la dimension de
capacidad de respuesta, toda la muestra indicé estar disconformes, los usuarios
manifestaron que nunca se cumplen los horarios, y los tiempo de espera son muy
prolongados. Los autores concluyen que para cumplir con las expectativas de los
pacientes se debe de realizar evaluaciones periddicas e implementar estrategias que

permitan la mejora continua (Vargas, Valecillos, & Hernandez, 2019).

En un estudio realizado por Torres et al. (2018) acerca de la percepcion de la
calidad de los servicios de salud, analizo la presencia de dimensiones subyacentes, su
estudio lo realizé aplicando encuestas a 30 usuarios de distintas edades en una
institucién de primer nivel en la ciudad de Coihueco, Chile; sus resultados sefialaron
que los pacientes perciben un nivel de calidad de 4.05 en una escala del 1 al 5, siendo
1 muy en desacuerdo y 5 muy acuerdo; y sefiala que para estos, las caracteristicas
mas importantes al momento de medir la calidad son el respeto, la accesibilidad a los
servicios médicos, entorno agradable, paciencia con los usuarios, la oferta de

servicios, entre otras.

Villagarcia et al. (2016) realizaron un estudio acerca de la percepcién de la
calidad en los servicios de salud por parte de los usuarios, con la finalidad de conocer
la perspectiva de la calidad de estos con relacion a los servicios de la salud brindados
en las instituciones hospitalarias del estado de México. Los autores realizaron un

estudio descriptivo aplicando la escala ESCALDER a 355 usuarios en 10 distintos
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centros hospitalarios de México, sus resultados informan que la insatisfaccion en
cuanto a la calidad de los servicios de salud fue informada con niveles bajos
(percentil 36.79), el andlisis correlacional reportd resultados relevantes y
significativos (p<0.00). Las encuestas arrojaron que los usuarios perciben a la calidad
de los servicios en relacion con el trato personal que reciben, a la agilidad

administrativas y a la existencia de insumos médicos.

Segun, Lavin et al. (2017) en su estudio acerca de los factores determinantes
en la calidad del servicio sanitario, realizada en México, aplico cuestionarios a 120
pacientes que acudieron a un hospital para identificar los factores de calidad
percibidos por los mismos, el estudio fue realizado con el modelo SERVQUAL, en el
que se evaluaron ciertos determinantes tales como la empatia, seguridad, capacidad

de respuestas entre otros.

Los resultados arrojaron que, segun la percepcién de los pacientes, las
dimensiones mas importantes para asegurar la calidad son; la capacidad de respuesta
(50%), el trato al paciente (26.5%) y la infraestructura (23.5%). Los autores
concluyen que, a pesar de haberse implementado planes de mejoras continuas, los
niveles de calidad siguen obteniendo puntajes bajos, por lo que propone que en
futuros estudios se amplien las dimensiones de estudios para obtener mejores

resultados (Lavin, Gonzélez, & Bernal, 2017).

Pérez et al. (2018) en su investigacion acerca de la percepcion de la calidad en
la prestacion de servicios de la salud, escogié a una muestra de 220 pacientes de un

hospital en el que obtuvo los datos mediante la encuesta SERVQUAL como
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instrumento para medir la percepcion de la calidad de los usuarios, al aplicarla los
usuarios destacaron més a la empatia y al trato como percepcion de calidad, no
obstante para el pais de Colombia en donde se realizé el estudio, los resultados
sugirieron una baja calidad en general con los servicios de salud prestados tanto en
instituciones publicas como privadas, por lo que el autor hizo énfasis en la aplicacién

de estrategias mismas que tiempo después fueron implementadas sin mas mejorias.

En el estudio investigativo de Magafio & Bazan (2018) acerca de la calidad
del servicio en el area gineco-obstétrica en una institucion de primer nivel de atencion
de Lima, aplic encuestas basadas en el modelo SERVPERF a una muestra de 91
mujeres embarazadas, los resultados permitieron conocer que, el 76.9% manifestd
haber recibido una atencién de muy buena calidad, el 20.9% expreso6 haber recibido
una atencion de media calidad y el 2.2% manifestaron haber recibido una atencion de
baja calidad. El autor concluyé que el servicio de gineco obstetricia de una institucion

de primer nivel de atencion percibe un buen servicio de calidad.

Estudios referenciales nacionales

Lucio et al. (2019) en su estudio acerca del Sistema de salud del Ecuador,
menciona que este estd compuesto por dos sectores, el publico y el privado; pudiendo
considerarse como sector publico a las instituciones del Ministerio de Salud, los
servicios de salud que otorgan los municipios, el instituto ecuatoriano de seguridad
social, el seguro social de las fuerzas armadas, el seguro social de la policia nacional,
siendo estos Ultimos aquellos que ofrecen servicios de salud a la poblacion asalariada

afiliada. El sector privado es aquel con fines de lucro, los cuales ofrecen servicios de
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salud a la poblacién en general a cambio de un intercambio monetario. En la
constitucion se estipula que la salud es un derecho que sera garantizado por el estado
y que este se regira por principios de universalidad, intercultural, con enfoque de
género y con equidad. Independientemente del sector en que se le encuentre atendido

el usuario, sus derechos tienen que ser respetados.

Trujillo (2020) realizo un estudio con la finalidad de comparar la satisfaccion
de los usuarios con respecto a la atencion en instituciones de salud publicas y
privadas, para la cual usé una muestra de 30 usuarios; de los cuéles 15 que recibieron
servicios de salud en instituciones publicas, y 15 en instituciones privadas; en la que

se estudio 8 dimensiones del modelo SERVPERF

Los resultados del estudio demostraron que, a pesar de las reformas en los
sistemas de salud publicos, los usuarios siguen insatisfechos con los servicios de
manera significativa en comparacion con los usuarios que corresponden al seguro
médico privado, para lo cual sefialaron que en las instituciones publicas el mayor
beneficio es la gratuidad pero que el trato al paciente, el tiempo de espera y falta de

disponibilidad de servicios e insumos hacen que la calidad de este sea deficiente.

Segun Sornoza et al. (2018) identificé al modelo SERVPERF como el mas
adecuado para medir la percepcion de la calidad de los usuarios de los servicios de la
salud, el autor en su articulo sobre la Calidad asistencial percibida por los pacientes
en un centro de salud hizo participe a 132 pacientes, los cuales fueron encuestados
con el modelo ya definido, mostrandose valido y fiable para evaluar la percepcion de

la calidad, que en el caso del estudio fue positiva.
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Bustamante et al. (2020) en su estudio compara la percepcion de calidad de
los usuarios con las expectativas que tiene este acerca del servicio otorgado, su
objetivo fue identificar las dimensiones que determinan la calidad de los servicios de
salud, para esto, el autor realizé un cuestionario a 533 usuarios de estos servicios y
comprobo la validez y la efectividad concluyendo que los servicios de salud que
ofrece el Ecuador en su mayoria son catalogados como servicios de calidad, el 83%
de los encuestados percibieron la calidad como satisfecho y totalmente satisfecho. El
autor valoro los items de estudio para las expectativas y la compar6 con la de
percepcion con el fin de saber cuél es mas viable, teniendo como resultado que ambas

cumplen con sus objetivos.

Segun Barragan & Moreno. (2018), en su estudio acerca de Calidad percibida
por usuarios de hospitales publicos, manifiesta que la evaluacion de la calidad
percibida por los usuarios es fundamental en las instituciones que brindan servicios
de salud, pues mediante esta se identifican los déficits en la organizacion, la cultura
organizacional y ayuda a la planeacion e implementacion de planes de mejoras, por lo

que se recomienda su aplicabilidad.

Una de las funciones permanentes de los profesionales de la salud es brindarle
seguridad al paciente, por lo que es un indicador significativo al momento de evaluar
el grado de satisfaccion de los usuarios. La satisfaccion del usuario ademas de ser
indicador de la calidad del servicio, es también indicador de la calidad de los sistemas
administrativos y gerenciales de la institucion, En el estudio, los autores indicaron

que el usuario percibe la calidad del servicio de distintas maneras y dependiendo a
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diversas variables, pudiendo abarcar desde elementos intangibles como la
infraestructura, asi como la cultura organizacional y la empatia del personal a cargo

(Barragan & Moreno, 2018).

Ayala & Ortega (2017) realizd un estudio acerca de los efectos de la calidad
de los servicios de salud y su comparacion en hospitales publicos y privados, su
objetivo fue medir la satisfaccion de los pacientes de un hospital publico y
compararlo con los de un usuario de sector privado, para ello, escogio una muestra de
los dltimos 3 afios de pacientes que fueron atendidos en un hospital publico y otro

privado, obtenido 203 encuestas basadas en el modelo SERVQUAL de cada hospital.

La autora menciona que la satisfaccion de los pacientes es mayor en el
hospital privado en los 3 afios estudiados, siendo las dimensiones de elementos
tangibles, la responsabilidad y la de empatia las que influyeron de manera
significativa en la calidad de servicios que brindan los 2 hospitales, favoreciendo al

hospital privado (Ayala & Ortega, 2017).

Segun el Ministerio de Salud Publica (2017), el sistema de salud publico del
Ecuador se encuentra en el nimero 20 en el ranking mundial de eficiencia. Para esta
evaluacion se tomo en cuenta 3 bases fundamentales: la esperanza de vida, el costo de
la atencion y el gasto absoluto tomando en cuenta los servicios de promocion,
prevencion, rehabilitacion y curacion en salud. En el estudio se evaluaron los
sistemas de salud de paises con una poblacion mayor a 5 millones de habitantes,
ubicando al Ecuador en el segundo mejor de Latinoamérica seguido de Chile

(Ministerio de Salud Publica, 2017).
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Segun Chang (2017) el Ecuador en busca de mejorar su sistema de salud ha
realizado diferentes reformas en busca de la universalidad e igualdad, no obstante, las
reformas no han garantizado que la poblacién tenga acceso universal. En el Ecuador
se han implementado varias normas para asegurar que los ecuatorianos tengan acceso
a la salud de manera gratuita, el gobierno ha creado mas de 600 hospitales publicos
en el pais pertenecientes al Ministerio de Salud Publica, en el que se atienden a todos
los usuarios que necesiten cobertura en salud, en estas instituciones publicas se han
implementado programas de promocion, prevencion, curacion y rehabilitacion, en

busca de mejorar la calidad de vida de los ecuatorianos.

Se han realizado varios estudios para evaluar y medir la calidad de los
servicios de salud prestados por las instituciones publicas y privadas y comparacion
entre ellas, se ha evidenciado que a pesar de que las instituciones publicas brindan
una buena atencion, sin embargo, tiene varias deficiencias; en las instituciones
privadas los usuarios manifestaron mayor conformidad con la atencién recibida,
expresando una mayor comprension y mayor cobertura de especialidades médicas,
por ello el estado se ve en la necesidad de reformar las normas que aseguren una

atencién de calidad a los usuarios.

Segun la Asociacion Nacional de clinicas y hospitales privadas del Ecuador
(2015) a pesar del nimero limitado de dispensarios y hospitales privados, la mayor
parte de especialistas y subespecialistas médicos se encuentran en este grupo. La
atencion privada en salud va ganando terreno en el sistema de salud, el nimero

aumenta y convenios con el sistema de salud publicos también, este sector a igual que
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el publico esté en la busqueda de la excelencia en la calidad de los servicios
ofertados, y su vinculacién genera mayor cobertura en salud a la poblacién

ecuatoriana.

Segun Jimenez (2017) en su estudio acerca de la evaluacion de la percepcion
de la calidad en un hospital publico de Ambato, el cual tuvo como objetivo
determinar la calidad percibida por los pacientes atendidos, la investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo y de alcance descriptivo, se aplico una encuesta basada en el
modelo SERVPERF en una muestra de 381 usuarios atendidos en el hospital pablico.
Los datos obtenidos dieron como resultado que el 34% de los usuarios percibieron la
atencion como regular, el 31% mala y el 35% buena, respecto a la existencia de
insumos, medicamentos y tiempo de espera, el 35% d ellos usuarios manifestaron un

servicio regular, el 37% malo y el 28% bueno.

Segun Cafiizares (2018) acerca del servicio de un hospital publico de
Guayaquil, en donde se aplicé como instrumento encuestas basadas en el modelo
SERVPERF en 386 pacientes que acudieron a la institucion, el estudio fue una
investigacion de enfoque cuantitativo y de alcance descriptivo. Los datos obtenidos
arrojaron como resultados que, de un puntaje maximo de 7, en la dimension de
elementos tangibles el promedio fue de 5.5, en la dimension de prestacion de servicio,
el promedio fue de 5, en la dimension de capacidad de respuesta fue de 4.9. El autor
concluy6 que en la institucion deben implementar mejoras en la gestion de procesos y

tiempos de espera.
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Segln Coppiano (2019) en su estudio acerca de la calidad percibida y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios del Hospital Dr. Roberto Gilbert, cuya
finalidad fue analizar la calidad percibida en la prestacién de servicios y su influencia
en la satisfaccion al usuario en el Hospital Dr. Roberto Gilbert, el cual es un hospital
privado de la ciudad de Guayaquil. El estudio fue de descriptivo, correlacional con
enfoque cuantitativo, aplicada a una muestra de 383 pacientes, en los cuales se aplico
un cuestionario basado en el modelo SERVPERF. Los datos obtenidos dieron como
resultados que, en las dimensiones de elementos tangibles, confiabilidad y capacidad
de respuesta, los usuarios manifestaron estar satisfechos, en la dimensién seguridad y

empatia, los usuarios expresaron estar insatisfechos.
Marco legal

En el presente estudio el marco legal es indispensable, pues existen normas
que aseguran y garantizan la calidad de los servicios de salud y el acceso a los
mismos de manera gratuita, esto, libre de perjuicios, sin distincion de clases sociales,
género, etnia. A continuacion, se detalla las normas establecidas por la constitucion

del Ecuador acerca de la salud en el pais (Lexis Finder, 2015).

La ley organica de salud indica, en el Art.23 que es un derecho humano
fundamental el acceso a la salud y garantiza a los ciudadanos el derecho a una buena
calidad de vida, en el que incluya, ambientes saludables, alimentacion, salud y agua

potable.

En el Art. 42 indica que el estado es el encargado de la salud, su promocién y

prevencion, esto, mediante estrategias basicas de alimentacion libre de
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contaminantes, agua segura y el saneamiento ambiental, el articulo contempla que el
acceso a la salud debe ser permanente y de calidad de conformidad con los principios

y ética profesional.

En el Art. 7 de la ley organica de salud, se establece que toda persona tiene
derecho al acceso a los servicios de salud sin discriminacion, los ciudadanos también
tienen derecho a participar en los programas que ofrece la salud publica, contempla el
vivir en un ambiente libre contaminacion, libre de humo y factores de riesgo para la
salud. En este articulo también se detalla que todo ciudadano tiene derecho a la
privacidad, al respeto de las practicas culturales, a la informacién oportuna de
tratamientos terapéuticos, asi como los efectos de este en el organismo, y a recibir
asesoria profesional por personal capacitado El articulo contempla la atencion
inmediata en casos de emergencia y protege a las personas de no ser objeto de prueba

en investigaciones.

En el Art.43 se estipula que los servicios de salud deben ser ofertados bajo los
principios de interculturalidad, universalidad, eficiencia, equidad, eficacia y calidad
de manera gratuita a toda la poblacion, a aquellas personas con enfermedades

crénicas, personas con discapacidad, nifios, mujeres embarazadas, adultos mayores.

En el Art. 44 En el Art. 45 se detalla los derechos de los nifios a la salud a méas
de una educacion, alimentacion, recreacion, el acceso a programas del sector publico

entre otros.

En el Art. 20 y 21 de la ley organica de salud, acerca de la salud sexual y

reproductiva, especifica que el estado garantiza los servicios de salud a las gestantes
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de todas las edades de manera gratuita, el estado realiza censos captando a las
mujeres gestantes para ofrecerlos atencion y disminuir y erradicar las muertes
maternas. También garantiza el acceso a métodos anticonceptivos y de proteccion de
libre acceso en las instituciones del primer nivel de atencién en el sector salud
publico. En estos articulos el estado busca erradicar la violencia de género y cualquier
tipo de conducta de riesgo, asi como también garantiza una vida sexual activa

saludable.

En el articulo 27, el estado promueve la salud sexual y reproductiva por medio
de la educacion a los jovenes y adolescentes, de manera de orientarlos, prevenir y
erradicar las infecciones de transmision sexual, tales como el virus de
inmunodeficiencia humana, el virus del papiloma, y fomenta la paternidad y

maternidad responsables.

En el Articulo 62 se indica que las autoridades sanitarias de la vigilancia
epidemiologica y del control de enfermedades, garantizando el acceso a la salud y a
medicamentos a toda la poblacion y de manera gratuita, guardando confidencialidad y

ofreciendo servicios de calidad a la poblacion ecuatoriana.
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Capitulo 111

Marco Metodoldgico

En este capitulo se detallara el método y enfoque del estudio, el disefio de la
investigacion, el alcance o tipo de investigacion, las técnicas de recopilacion de datos,
se determinard y definira las variables de estudio, se escogera la poblacion y muestra
a investigar, se estableceran las herramientas de analisis de datos y las técnicas
empleadas para el anélisis de estos. Esto con la finalidad de comparar la percepcién
de calidad de los usuarios que acuden a hospitales de la ciudad de Guayaquil, uno

privado y uno publico.

Método y enfoque del estudio

El presente estudio tendra un enfoque mixto, es decir, sera cualitativo y
cuantitativo. Cualitativo, pues se pretende analizar y comprender las percepciones
que los usuarios tienes para la definicion calidad, siendo esta una variable subjetiva,
con el presente estudio se analizara las actitudes y valores los usuarios que asisten a
los servicios de salud brindados por instituciones publicas y privadas. Cuantitativo,
debido a que el proyecto de investigacion a mas de estudiar los comportamientos y
actitudes de manera individualizada pretende analizar los datos clasificaAndolos por
dimensiones contables como edad, nimero de aportaciones, niUmero de atenciones,

entre otros (Trujillo, 2020).
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Disefio de la investigacién

El presente estudio es un trabajo investigativo no experimental, pues no se
realizara intervenciones en los usuarios de las diversas instituciones; y es de caracter
transversal, esto debido a que se recolect6 la informacion en un tiempo determinado,
tiempo presente, ademas de ser el indicado para evaluar la informacion recopilada de

la muestra decretada

Alcance o tipo de investigacion

En la actualidad se han identificado diferentes tipos de estudios entre los que
se encuentra los estudios exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativo.
Un estudio es exploratorio cuando se evalla de manera intensa y minuciosa el tema
propuesto, debido a un déficit de estudios previos e insuficiente evidencia, por lo que

exige una investigacion exhaustiva del tema.

Se denomina estudio descriptivo a aquellos que buscan analizar diversas
caracteristicas y cualidades de la poblacion, obteniendo informacion de las variables
establecidas, este tipo de estudio suele darse en temas con una sola variable de
estudio. El estudio correlacional se da cuando el tema estudiado aplica 2 variables
que se correlacionan entre si, las cuales tratan de explicar su grado de relacion. Para
culminar los tipos de estudios, se encuentra el estudio explicativo, el cual trata de

explicar la causa y efecto de un determinado fenémeno (Rosales, 2015).

El presente proyecto de investigacion es un estudio descriptivo, pues se

analizara los resultados obtenidos de las variables de estudio, se medira las
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caracteristicas objetivas y subjetivas de poblacidn con respecto a un fenémeno en un

tiempo determinado.

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de recoleccidn de datos para la elaboracion del estudio son
encuestas y entrevistas, las cuales seran basadas en el modelo SERVPERF para el
analisis de la percepcion de calidad en usuarios que acuden a una institucion de salud
privada y otra publica. La encuesta constara de 22 items y la entrevista de 6 preguntas

abiertas.

Se realizard una entrevista de preguntas abiertas y una encuesta que constara
de 22 items a la muestra establecida de usuarios que acuden a las 2 instituciones de
salud, para la encuesta se usara la escala de Likert como herramienta de medicion,
siendo 1 totalmente desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni desacuerdo, 4 de

acuerdo y 5 totalmente de acuerdo (Ramos, 2020).

Definicion de variables

Las variables del presente proyecto investigativo son la percepcion de calidad,
que es lo que el usuario supone que necesita un producto o servicio para que este
satisfaga sus necesidades, esta variable es subjetiva pues es individualizada para cada
paciente, y la variable atencion de salud que es la agrupacion de etapas mediante la
cual se finaliza las prestaciones de servicios de salud y cuidados brindados

(Organizacion mundial de la salud, 2017).
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Poblacién y muestra

El promedio mensual de pacientes que acuden al hospital publico de la ciudad
de Guayaquil es de 9000 usuarios de los cuales se procedera a sacar la muestra, de la
misma manera, el promedio mensual de usuarios que acuden a un hospital privado de
la ciudad de Guayaquil es de 4000 pacientes. El nivel de confianza sera del 95% vy el
margen de error del 5%, se procede a determinar la muestra mediante la siguiente
formula:

N*Zz*p*q
Ce2(N—1)+Z2xpxq

n

N= Poblacion

Z= Nivel de confianza

p= Proporcién= 0.5

g= Probabilidad de fracaso =0.5
e= Margen de error= 5%= 0.05
n= tamario de la muestra

Muestra para el hospital publico

9000%1.96%%0.5%0.5 8643.6

n= n =
0.052(9000—1)+1.962%0.5%0.5 23.4579

n = 368
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De un total de 9000 usuarios que acuden al hospital publico, se encuestaran a
una muestra de 368 pacientes en el rango de todas las edades y sin distincion de

género.

Muestra para el hospital privado

4000%1.962%0.5%0.5 3841.6
n = > > n=———
0.052(4000—1)+1.962%0.5+0.5 10.9579

n = 350

De un total de 4000 usuarios que acuden al hospital publico, se encuestaran a
una muestra de 350 pacientes en el rango de todas las edades y sin distincion de

género.

Para las entrevistas, se escogio a una muestra de 20 usuarios que acudieron al
hospital publico y 15 usuarios que asistieron a un hospital privado con el fin de

realizar un estudio mas exhaustivo de las dimensiones de manera cualitativa.

Criterios de inclusién

Los criterios de inclusion para las encuestas son todos aquellos usuarios,
mayores de edad que ayuden por servicios de salud a un hospital pablico y privado de
la ciudad de Guayaquil.

Para las entrevistas, los criterios de inclusion fueron aquellas personas

mayores de edad, con disposicién de tiempo para realizar la entrevista de forma
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razonable y detallada, las cuales acudieron a un hospital publico y privado de la

ciudad de Guayaquil.

Herramientas de analisis de datos

Para el andlisis de datos se usara el programa Excel, en el que se aplicara
formulas para obtener los resultados de la comparacién entre la percepcion de calidad
de los usuarios que acudieron a un hospital publico y de aquellos que recibieron
servicios de salud de un hospital privado, y de esta manera proceder con las

tabulaciones en forma de tablas.

Técnica de andlisis de datos

Finalizada la recoleccion de datos y previamente tabulados, los resultados se
analizaran de manera descriptiva, basado en las estadisticas obtenidas en tablas y
gréaficos tipo pastel, los cuales fueron procesados en la Hoja de Célculo Excel, esto,
para aquellos obtenidos de las encuestas aplicadas a los usuarios de los 2 hospitales a
estudiar. Para las entrevistas realizadas, el analisis de datos seré explicativa y
descriptiva se analizara de manera exhaustiva y minuciosa las respuestas de los
usuarios con respecto a la percepcion de estos con respecto a la calidad de los
servicios de salud brindados por un hospital publico y uno privado. Las preguntas de

la entrevista de investigacion estan basadas en el modelo SERVPERF.

Analisis de resultados
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Se aplico una encuesta y una entrevista a 368 usuarios que recibieron atencion
de salud en un Hospital Publico y a 350 usuarios que recibieron atencion de salud en
un Hospital Privado de la ciudad de Guayaquil, la encuesta fue basada en el Modelo
SERVPEREF vy las entrevistas con preguntas abiertas acerca de la percepcién de
calidad de salud, esto con la finalidad de realizar un anélisis comparativo de la
percepcion de la calidad de los servicios brindados en dos hospitales publico y
privado de la ciudad de Guayaquil para la elaboracion de un plan de mejoras. A

continuacién, se detallard y analizara los resultados obtenidos:

Edad

m18-25
m 25-30
31-40
41-50

m51-60

m >60

Figura 1 Edad. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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W 18-25
m 25-30
31-40
41-50
m 51-60
m >60

Figura 2 Edad. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Con referente a la edad, en el hospital pablico, el 33% de los usuarios
intervenidos manifestaron estar en un rango de edad entre 41 a 50 afios, el 19% de 31
a 40 afios, el 17% de 51 a 60 afios, el 14% de 25 a 30 afios, el 11% de 18 a 25y el 6%

mayores de 60 afios.

En el hospital privado, se evidencid que el 32% de los usuarios que asisten a
la entidad por servicios de la salud son de entre 41 a 50 afios, el 23% de entre 51 a 60
anos, el 19% de entre 31 a 40 afos, el 13% entre 25 a 30 afos, el 9% usuarios entre
18 a 25 aflos y el 4% personas mayores a los 60 afios. En ambos hospitales se

demostré mayor demanda por parte de usuarios que oscilan entre los 41 a 50 afios.
Género

En relacion con el género, en el hospital pablico el 64% de la muestra fue
femenino y el 36% masculino; en el hospital privado el 59% de la muestra fue
femenino y el 41% femenino. En ambos hospitales la mayor demanda fue por parte

de usuarios de género femenino.
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B Masculino

B Femenino

Figura 3 Género. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios

B Masculino

B Femenino

Figura 4 Género. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios
Nivel de estudios

Con relacion al nivel de estudio, el 58% de los usuarios que acudieron al
Hospital pablico manifestaron haber cursado la secundaria, el 34% haber culminado a
la primaria, el 6% poseer algin estudio universitario, el 1% estudios tecnologicos, y

el 1% haber cursado algln posgrado.

En el Hospital privado, el 40% de los usuarios expresaron haber cursado
estudios universitarios, el 26% ser bachilleres, el 17% expreso cursar o haber

culminado estudios tecnoldgicos, el 10% manifesto solo haber culminado la primaria



y el 7% ser graduado o estar cursando un posgrado. Se evidencia que, a nivel del
sector publico, acuden pacientes con menor escolaridad en comparacion con los

usuarios que acuden al sector privado de salud.

M Primaria

M Secundaria

M Tecnoldgico
Universitaria

M Postgrado

Figura 5 Nivel de estudios. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios

M Primaria

M Secundaria

M Tecnoldgico
Universitaria

M Postgrado

Figura 6 Nivel de estudios. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

NUmero de atenciones recibidas
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Con relacion al numero de atenciones recibidas, en el Hospital publico, el
70% de los usuarios encuestados manifestd haber acudido a la institucién mas de 6

veces, el 19% de 2 a 6 veces y el 11% expreso ser la primera vez que acudian.

En el Hospital privado, el 56% de los usuarios que acuden al hospital, han
asistido mas de 6 veces a la institucion, el 32% entre 2 a 6 veces y el 12% manifestd
ser la primera vez que acudia. Se evidencio que en ambas instituciones la mayor de

los usuarios que acuden, son pacientes frecuentes de los hospitales.

M lera
H2-6

m >6

Figura 7 Numero de atenciones recibidas. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios

W lera
m2-6

m >6

Figura 8 Numero de atenciones recibidas. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios
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Pregunta 1. ;EIl Hospital cuenta con los equipos e insumos necesarios?

Con referencia a la pregunta 1 del cuestionario con relacidon a si el hospital
cuenta con los equipos e insumos necesarios para su atencion; en un hospital publico
de la ciudad de Guayaquil, el 32% de los usuarios manifestaron estar poco
satisfechos, el 25% ni satisfecho ni insatisfecho, el 17% completamente insatisfechos,

el 14% satisfechos y el 12% muy satisfechos.

En el hospital privado el 58% de los usuarios manifestaron estar

completamente satisfechos, el 30% satisfecho y el 12% ni satisfechos ni
insatisfechos. En esta pregunta, se evidencié desconformidades por ausencia de
equipos e insumos en aquellos usuarios que acudieron al hospital pablico de la ciudad
de Guayaquil, a diferencia del hospital privado en el que los usuarios expresaron estar
satisfechos con su atencion.
B COMPLETAMENTE

INSATISFECHO
12%  17% ® POCO SATISFECHO
NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 9 Equipos e insumos necesarios. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

B POCO SATISFECHO
NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 10 quipos e insumos necesarios. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 2. ;El espacio fisico del hospital y su estructura se encuentran

en condiciones adecuadas?

Con relacion a la segunda pregunta; en el hospital publico, el 36% de los
usuarios manifestaron que estan poco satisfechos con el espacio fisico y las
condiciones en las que se encuentra el hospital, el 25% no se encuentra ni satisfechos
ni insatisfechos, el 18% expres6 encontrarse muy satisfechos, el 14% completamente
insatisfechos y el 7% declar6 encontrase satisfechos en relacion con la infraestructura
y condiciones de la institucion. Por otra parte, los usuarios que acudieron al hospital
privado el 77% manifestd estar muy satisfechos con el espacio fisico y las
condiciones de la institucidn, el 17% expreso estar satisfechos y el 6% no estar ni

satisfechos ni insatisfechos.

En relacion con los dos hospitales, los usuarios manifestaron que la institucion
publica no cumple con los requerimientos necesarios en cuanto a infraestructura y
condiciones, a diferencia del hospital privado, en donde los pacientes expresaron

sentirse satisfechos con los espacios internos.
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B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

18% 14% B POCO SATISFECHO
7%

® NI SATISFECHO NI
25% INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 11Espacio fisico y condiciones adecuadas. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios

B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

H POCO SATISFECHO

B NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 12 Espacio fisico y condiciones adecuadas. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 3. ¢ El Hospital cuenta con instalaciones limpias?

Con respecto a la limpieza de las instalaciones; los usuarios que acudieron al
hospital publico, el 46% manifestaron estar muy satisfechos con la higiene de la
institucion, el 27% indico estar de acuerdo y el 27% restantes indicd no estar ni

satisfechos ni insatisfechos.
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En aquellos usuarios que acudieron al hospital privado, el 83% manifestd
estar muy satisfechos en relacion con la limpieza e higiene y el 17% indico estar de
acuerdo. Con relacién a la pregunta, se evidencid que en ambos hospitales la mayoria
de los usuarios se encuentran satisfechos o muy satisfechos con respecto a la limpieza

e higiene de la institucion.

B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

B POCO SATISFECHO

B NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 13 Instalaciones limpias. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios

B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

B POCO SATISFECHO
B NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 14 Instalaciones limpias. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios
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Pregunta 4. ¢ El Hospital cumple con los servicios que oferta?

Se evidencid en las encuestas que el 69% de los usuarios que acuden por
servicios de salud en un hospital pablico de la ciudad de Guayaquil se encuentran
totalmente satisfechos con los servicios ofertados indicando que cumplen con lo que

ofrecen y el 31% indicaron estar satisfechos.

Respecto a los usuarios que acudieron al hospital privado de la ciudad, el 86%
manifestd estar totalmente satisfechos con el cumplimiento de los servicios ofertados
y el 14% expreso estar satisfechos con los mismos. Pudo constatarse que en ambas

instituciones se cumplen con los servicios ofertados.

B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

B POCO SATISFECHO
M NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 15 Cumplimiento de servicios que oferta. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

B POCO SATISFECHO
= NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 16 Cumplimiento de servicios que oferta. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 5. ¢ El personal médico se encuentra comprometido en el

cuidado de su salud?

En relacion con la pregunta, el 55% de usuarios que acudieron al hospital
publico manifestaron estar satisfechos con el compromiso en el cuidado de la salud
que tiene el personal médico, el 25% indicé estar totalmente satisfechos y el 20%

expresd no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En el hospital privado, el 69% de los pacientes manifestaron estar totalmente
satisfechos con el compromiso del cuidado de la salud que tiene el personal médico
con ellos, el 21% indico estar satisfechos mientras el 10% ni satisfechos ni
insatisfechos. En comparacion con ambos hospitales, se evidencia que el hospital
privado los pacientes sienten mayor compromiso con el cuidado de su salud que en el

hospital publico.
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Figura 17 Compromiso con la salud. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 18 Compromiso con la salud. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 6. ¢ Se le explicé de manera clara y concisa al aplicarsele algin

procediendo?

Con respecto a la pregunta 6, en el hospital publico, el 50% de los usuarios
manifestaron estar totalmente satisfechos con relacién a si el personal de salud le
explico de forma clara y concisa antes de realizar algin procedimiento, el 25% indico

estar satisfechos y el 25% restante expresé no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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En el hospital privado el 75% de los usuarios que acudieron a la institucion
manifestaron estar totalmente satisfechos con la informacion recibida, el 15% indicd
estar satisfecho y el 10% no estar ni satisfechos ni insatisfechos. En las figuras 19 y
20 se puede evidenciar que en ambos hospitales gran parte de los usuarios muestran
satisfaccion con la explicacion e informacion otorgada por parte del personal de salud

de las instituciones.

B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

M POCO SATISFECHO

B NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 19 Informacion clara y concisa acerca de los procedimientos realizados. Sector publico. Tomado de

encuestas a usuarios
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B COMPLETAMENTE
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Figura 20 Informacion clara y concisa acerca de los procedimientos realizados. Sector privado. Tomado de

encuestas a usuarios

Pregunta 7. ¢ El médico le dedica tiempo suficiente en su cita y le aclara

sus dudas?

El 37% de los usuarios que asistieron a un hospital publico manifestaron no
esta ni de satisfecho ni insatisfecho con relacidn al tiempo otorgado por el médico en
su cita y si éstes aclara sus dudas, el 24% indico que esta satisfecho, el 14% expreso
estar totalmente satisfecho, el 11% estar totalmente insatisfechos y el 14% restante

manifestd estar poco satisfecho con el tiempo otorgado.

En relacidn con el hospital privado, el 63% de los usuarios que acudieron
manifestaron encontrarse totalmente satisfechos con el tiempo otorgado por los
médicos y las explicaciones oportunas, el 28% indico estar satisfechos y el 9%
expreso no sentirse ni satisfechos ni insatisfechos. Se evidencid que en el hospital

publico los pacientes manifiestan tiempo insuficiente de atencidn para aclarar todas



sus dudas mientras que en hospital privado los usuarios manifiestan estar

mayormente satisfechos.

B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO
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Figura 21 Tiempo oportuno para aclarar dudas. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 22 Tiempo oportuno para aclarar dudas. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios
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Pregunta 8. ¢ El personal de salud respeta las horas previamente

establecidas?

B COMPLETAMENTE
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Figura 23 Cumplimiento de horario de atencion. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 24 Cumplimiento de horario de atencidn. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

De la muestra total, del hospital publico, el 48% de los usuarios encuestados

manifestaron estar completamente insatisfechos con las horas de atencion, indicando
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que no hay cumplimiento de horarios, el 27% indico estar poco satisfecho, el 25%

expresO no encontrarse ni satisfecho ni insatisfecho.

En el hospital privado el 38% de los usuarios que acudieron manifestaron
estar completamente satisfechos en relacion con el tiempo de atencion establecido, el
23% indicd no estar ni satisfecho ni insatisfecho, el 21% expreso estar poco

satisfecho, el 15% estar satisfechos y el 3% estar completamente insatisfecho.

Con relacion a la pregunta, se evidencio que aquellas inconformidades por no
cumplir con los horarios de atencion establecidos, especialmente en aquellos

pacientes que acudieron al hospital pablico de la ciudad de Guayaquil.

Pregunta 9. ¢ Esta usted de acuerdo con los tratamientos establecidos por los

médicos?

B COMPLETAMENTE
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Figura 25 Conformidad con el tratamiento establecido. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 26 Conformidad con el tratamiento establecido. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Respecto a la pregunta 9 del cuestionario; en el hospital publico el 59% de los
usuarios manifestaron sentirse satisfechos con los tratamientos recibidos, el 29%
expreso no estar ni satisfechos ni insatisfechos y el 12% indico estar poco satisfecho
con los tratamientos recibidos. En el hospital privado el 66% de los usuarios
indicaron estar completamente satisfechos con el tratamiento médico establecido, el

22% expreso estar satisfechos y el 12% no encontrarse ni satisfechos ni insatisfechos.

Se evidencia que, para los usuarios, el hospital privado genera mas confianza con los

tratamientos establecidos.
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Pregunta 10. ¢ El personal del hospital es amable con usted?
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Figura 27 Trato del personal de salud. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 28 Trato del personal de salud. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Los usuarios que acudieron al hospital publico, el 35% manifestd encontrarse
satisfechos con el trato del personal de la institucion, el 31% ni satisfechos ni
insatisfechos, el 24% completamente satisfechos y el 10% poco satisfechos. En el
hospital privado, el 62% d ellos usuarios encuestados manifestaron estar muy

satisfechos con el trato del personal, el 31% indico estar satisfecho y el 7% ni
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satisfechos ni insatisfechos. En relacion con ambos hospitales, se evidencié un mejor

trato por parte del personal del hospital privado.

Pregunta 11. ¢ Se encuentra usted satisfecho con los medicamentos

otorgados?
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Figura 29 Satisfaccion con los medicamentos entregados. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 30 Satisfaccion con los medicamentos entregados. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Se evidencid en las encuestas que el 37% de los usuarios que acudieron a un

hospital publico de la ciudad de Guayaquil manifestaron estar completamente



78

insatisfechos con los medicamentos otorgados, el 25%indico estar satisfecho, el 23%
expreso no estar ni satisfecho ni insatisfecho y el 15% poco satisfecho. En el hospital
privado el 67% d ellos usuarios encuestados manifesto estar completamente

satisfecho con los medicamentos otorgados, el 29% expreso estar satisfechos y el 4%

indic6 no estar ni satisfecho ni insatisfechos.

En esta pregunta se evidencio que en el sector publico los usuarios
manifiestan inconformidades e insatisfaccion con los medicamentos que les otorga la
institucion a diferencia de los usuarios del hospital privado que en su mayoria

expreso estar conforme.

Pregunta 12. ; Antes de algun procedimiento se le solicito su

consentimiento?
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Figura 31 Consentimiento previo procedimiento. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 32 Consentimiento previo procedimiento. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

El 67% de los usuarios que acudieron a un hospital publico, manifestaron que
se encuentran muy satisfechos con relacion a si se solicitdé consentimiento para

cualquier procedimiento que les realizasen, el 33% indic6 que estéa satisfecho.

En el hospital privado de los usuarios que acudieron, el 91% expresoé estar
completamente satisfechos y el 9% satisfechos. En general, en ambos hospitales los
usuarios manifiestan una gran satisfaccion en relacion con el consentimiento previo

antes de algun procedimiento.

Pregunta 13. ; Considera usted que el personal médico esta capacitado

para realizar los servicios requeridos?

En relacion con la pregunta 13; en el hospital publico el 46% de los usuarios
encuestados manifestd estar completamente satisfechos en cuanto a si el personal
médico se encuentra capacitado para realizar los servicios requeridos, el 31% indicd
estar satisfecho y el 23% no estar ni satisfechos ni insatisfechos. En el hospital

privado el 83% de los usuarios expresaron estar completamente satisfechos y el 17%
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estar satisfechos. Se evidencia que en ambos hospitales los usuarios expresan contar

con profesionales capacitados para brindar los servicios de salud.
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Figura 33 Personal capacitado. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 34 Personal capacitado. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 14. ¢ Se encuentra usted satisfecho con respecto al tiempo de

espera antes de la atencion?

Se evidencid qué, en el hospital publico, el 58% de los usuarios manifestaron
estar poco satisfechos con el tiempo de espera previo a la atencion, 36% expresé

inconformidad total con el tiempo de espera y el 6% indicd no estar ni satisfecho ni
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insatisfecho. En el hospital privado el 52% de los usuarios manifestaron estar

satisfechos, el 26% ni satisfecho ni insatisfecho y el 22% muy satisfecho.

Los usuarios manifestaron inconformidades con el tiempo de espera previo a
la atencion en el hospital publico a diferencia que en el hospital privado en donde
pocos fueron los usuarios que no indicaron ni satisfaccion ni insatisfaccion, en
general la mayoria de los pacientes de la institucion privada expreso estar satisfecho

con los tiempos de espera.
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Figura 35 Tiempo de espera previo a la consulta. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 36 Tiempo de espera previo a la consulta. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios
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Pregunta 15. ¢ Considera usted que el hospital y su personal, esta

capacitado para responder de manera inmediata ante una complicacién?

Respecto a la pregunta; en el hospital pablico el 67% de los usuarios que
acudieron por un servicio de salud, manifestaron no estar ni satisfechos ni
insatisfechos en relacion con considerar si el hospital cuenta con el equipo y personal
adecuado para respuesta inmediata ante cualquier complicacion, el 21% poco

satisfecho y el 12% satisfecho.

En el hospital privado, el 53% de los usuarios manifestaron estar de
totalmente satisfechos con el personal y consideran que estan capacitados para
resolver posibles complicaciones y el 47% restante expresé estar satisfechos. Los
usuarios del hospital publico mostraron poca confiabilidad en la institucion a
diferencia de los pacientes del hospital privado, los cuales manifestaron estar

satisfechos y confiar en el mismo.
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Figura 37 Respuesta inmediata. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 38 Respuesta inmediata. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 16. ¢ El personal médico le genera confianza?

En el hospital publico, el 47% de los usuarios encuestados manifestaron estar
satisfechos con la atencién, el personal médico les genera confianza, el 38% indicé no
estar ni satisfechos ni insatisfechos y el 15% expreso estar totalmente satisfechos en
relacion con la confianza que les genera el personal de salud. En el hospital privado
de la ciudad de Guayaquil, el 62% de los usuarios encuestados manifestaron estar
muy satisfechos con la confianza del personal médico, el 35% expreso estar
satisfecho y el 3% ni satisfecho ni insatisfecho. En general en ambos hospitales la

confianza hacia el personal médico es significativamente por encima de la media.
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Figura 39 Confianza en el personal médico. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios

B COMPLETAMENTE
INSATISFECHO

B POCO SATISFECHO

B NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

SATISFECHO

B MUY SATISFECHO

Figura 40 Confianza en el personal médico. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 17. ¢ EI médico explor6 varias opciones terapéuticas antes de

establecer una? ¢ Le explicé los pro y contra?

En el hospital publico, el 49% de los usuarios encuestados manifestaron no
encontrarse ni satisfechos insatisfechos en relacion con la exploracion de distintas
formas terapéuticas explicando los pros y los contras de estas, el39% expreso estar

totalmente insatisfechos y el 12% poco satisfecho.
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En el hospital privado, el 50% de los usuarios encuestados manifestaron estar
totalmente satisfechos, el 21% satisfecho y el 29% ni satisfecho ni insatisfecho. En
esta pregunta se evidencian diferencias significativas en contra del hospital publico,
en donde los usuarios expresan no explorar varias opciones terapéuticas ni conocer

los beneficios y riesgos de estos.
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Figura 41 Explorar opciones terapéuticas y explicar pros y contras. Sector publico. Tomado de encuestas a

usuarios
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Figura 42 Explorar opciones terapéuticas y explicar pros y contras. Sector privado. Tomado de encuestas a

usuarios
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Pregunta 18. ¢ Se siente usted seguro con los servicios brindados en el

Hospital?

Referente a la pregunta; en el hospital publico, el 50% manifesto sentirse
seguros y satisfechos con los servicios recibidos por el hospital, el 36% indic6 no
estar ni satisfechos ni insatisfechos, el 3% estar muy satisfechos y el 1% estar poco

satisfecho.

En el hospital privado, el 67% de los usuarios encuestados manifestaron estar
muy satisfechos con los servicios brindados por el hospital, el 27% indicé estar
satisfechos y el 6% no estar ni satisfechos ni insatisfechos. Se evidencia mayor
seguridad percibida por los pacientes que fueron atendidos en el hospital privado que

en el publico.
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Figura 43 Seguridad con los servicios brindados. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 44 Seguridad con los servicios brindados. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 19. ; Toman en cuenta sus requerimientos?

En el hospital pablico de la ciudad de Guayaquil, el 46% de los usuarios
encuestados manifestaron no estar ni satisfechos ni insatisfechos con relacion a

considerar sus requerimientos por parte del personal de salud, el 39% indico estar
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poco satisfecho, el 8% indicé estar satisfechos y el 7% completamente insatisfechos.

En el hospital privado de la ciudad de Guayaquil, el 64% d ellos usuarios
encuestados manifestaron estar completamente satisfechos con la atencién a sus
requerimientos, el 21% expresé estar satisfechos y el 15% ni satisfechos ni
insatisfechos. Se evidencia insatisfaccion por parte de los usuarios que acudieron al

hospital publico en cuanto al cumplimiento de requerimientos.
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Figura 45 Tomar en cuenta los requerimientos de los pacientes. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios
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Figura 46 Tomar en cuenta los requerimientos de los pacientes. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Pregunta 20. ¢ El personal médico se preocupa por su salud?

Referente a la pregunta; en el hospital publico, el 46% de los usuarios encuestados,
no manifiestan ni satisfaccion ni insatisfaccion en cuanto a si el personal médico se
preocupa por su salud, el 36% expresa estar poco satisfecho y el 18% estar satisfecho;
en el hospital privado, el 67% d ellos usuarios encuestados manifestaron estar

completamente satisfechos con la preocupacion que muestra el personal médico por
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la salud de sus pacientes, el 28% expresa estar satisfechos y el 5% no estar ni

satisfechos ni insatisfechos.

Se evidencia que en el hospital privado los usuarios perciben mejor la actitud del

personal con respecto a la preocupacion por la salud de los pacientes.
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Figura 47 Personal muestra preocupacion por la salud de los pacientes. Sector publico. Tomado de encuestas a

usuarios
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Figura 48 Personal muestra preocupacion por la salud de los pacientes. Sector privado. Tomado de encuestas a

usuarios
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Pregunta 21. ¢ El personal de salud muestra interés en usted y en aclarar

sus dudas?

En el hospital pablico, el 61% de los usuarios encuestados manifestaron no
estar ni satisfechos ni insatisfechos en relacion con el interés que muestra el personal
médico por la salud de sus pacientes y en aclarar las dudas, el 21% expreso estar

satisfechos y el 18% poco satisfechos.

En el hospital privado, el 61% de los usuarios encuestados manifestaron estar
completamente satisfechos con el interés que le brinda el personal médico a su salud
y en aclarar sus dudas y el 39% indico estar satisfechos. Se evidencia una mayor

preocupacion por parte del personal médico del hospital privado hacia sus usuarios.
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Figura 49 Interés de parte del personal médico por la salud y en aclarar dudas. Sector publico. Tomado de

encuestas a usuarios
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Figura 50 Interés de parte del personal médico por la salud y en aclarar dudas. Sector privado. Tomado de
encuestas a usuarios
Pregunta 22. ; Como calificaria usted el nivel de cortesia de los

trabajadores del hospital?

En el hospital pablico, el 39% de los usuarios encuestados manifestaron estar
satisfechos con relacion al nivel de cortesia de parte de los trabajadores del hospital,
el 29% indico no estar ni satisfecho ni insatisfechos, el 26% expreso encontrarse poco

satisfecho y el 6% completamente insatisfecho.

En el hospital privado, el 73% de los usuarios encuestados manifestaron haber
recibido un trato cordial, por lo que se encuentran totalmente satisfechos, el 25%
indico estar satisfecho con la cortesia de parte d ellos trabajadores y el 2% expresd no

sentirse ni satisfecho ni insatisfechos. Se evidencia.



Figura 51 Cortesia por parte de los trabajadores. Sector publico. Tomado de encuestas a usuarios

Figura 52 Cortesia por parte de los trabajadores. Sector privado. Tomado de encuestas a usuarios

Analisis general de los resultados de la encuesta
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Se utiliz6 como instrumento de investigacion el cuestionario de SERVPERF,

el cual constd de 6 dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia; dicha encuesta fue aplicada a la muestra

previamente establecida en un hospital publico y en una privado, en los cuales le

evidencio lo siguiente:



Tabla 2 Resultados sobre la calidad del servicio

Hospital Hospital

Publico privado
Elementos Pregunta 1 2,72 4,47
tangibles  Pregunta 2 2,8 4,71
Pregunta 3 4,19 4,83
3,24 4,67
Fiabilidad Pregunta 4 4,69 4,86
Pregunta 5 4,05 4,6
Pregunta 6 4,25 4,65
Pregunta 7 3,15 4,53
Pregunta 8 1,77 3,65
3,58 4,46
Sensibilidad Pregunta 9 3,46 4,54
Pregunta 10 3,74 4,54
Pregunta 11 2,35 4,63
Pregunta 12 4,67 4,91
3,56 4,66
Capacidad Pregunta 13 4,22 4,83
de Pregunta 14 1,69 3,95
respuesta  Pregunta 15 2,91 4,53
2,94 4,437




Seguridad  Pregunta 16 3,78 4,59
Pregunta 17 2,1 42

Pregunta 18 3,46 4,6

3,11 4,46

Empatia  Pregunta 19 2,55 4,5
Pregunta 20 2,82 4,61

Pregunta 21 3,03 4,61

Pregunta 22 3,01 4,7

2,85 4,61

Para la dimension elementos tangibles, se pregunté a los usuarios como
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calificarian la infraestructura del hospital, las condiciones en las que se encuentra, la

limpieza y la disponibilidad de recursos.

En el hospital pablico los usuarios manifestaron una baja satisfaccion con
respecto a la infraestructura (2.72) y condiciones del hospital (2.8), no obstante,
expresaron conformidad respecto a la limpieza e higiene del mismo (4.19) dando

como resultado para el hospital puablico un puntaje de 3.24.

En el hospital privado, los usuarios manifestaron satisfaccion respecto a los

puntos previamente establecidos dando un resultado general de 4.67 para la variable.

Se evidencid una diferencia significativa entre ambos hospitales en donde los

usuarios expresaron mayor calidad en el hospital privado.
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Para la dimensidn fiabilidad, se preguntd a los usuarios acerca de la
satisfaccion con los servicios brindados por los hospitales, el compromiso del
personal con el cuidado de la salud, la comunicacion efectiva de procedimientos a

realizar, el tiempo empleado y el cumplimiento de horarios.

En el hospital pablico los usuarios manifestaron satisfaccion respecto al
cumplimiento de servicios ofertados (4.69), el compromiso con los pacientes (4.05) y
la comunicacion precio a un procedimiento (4.25), sin embargo, expresaron
insatisfaccion en cuanto al tiempo empleado (3.15) y el cumplimiento de horas
establecidas (1.77), dando como resultado para el hospital pablico un puntaje de 3.58

en esta dimension.

Por otro lado, en el hospital privado, los usuarios manifestaron estar
satisfechos con relacion a las caracteristicas ya mencionadas, exceptuando el
cumplimiento de horas establecidas (3.65) en las que algunos usuarios manifestaron
insatisfaccion, obteniendo como resultado 4.46 para esta dimension. En comparacion
con ambos hospitales, los usuarios expresaron inconformidades por el exceso de

tiempo empleado para obtener los servicios de salud en un hospital publico.

Para la dimension sensibilidad, se pregunto a los usuarios como calificarian al
personal médico respecto a los tratamientos establecidos, la amabilidad, la
satisfaccidn con los farmacos otorgados y el consentimiento para cualquier

procedimiento.

En el hospital publico, los usuarios manifestaron estar promediamente

satisfechos en cuanto a los tratamientos establecidos (3.46) y la cordialidad por parte
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del personal (3.74), en lo referente al consentimiento previo a cualquier
procedimiento, los pacientes expresaron encontrase satisfechos (4.67), no obstante, en
relacion con los medicamentos recibidos, manifestaron insatisfaccion (2.35) dando un
resultado para el hospital publico de 3.56; en el hospital privado, los usuarios

manifestaron satisfaccion para esta dimensién, obteniendo un puntaje de 4.66.

Para la dimension de capacidad de respuesta, se pregunto a los usuarios acerca
de la capacidad del personal para realizar ofrecer los servicios, la satisfaccion en

cuanto al tiempo de espero y la capacidad de respuesta ante una complicacion.

En el hospital pablico, los usuarios manifestaron satisfaccion con relacion al
personal capacitado (4.22), sin embargo, se evidencio desconformidades con el
tiempo de espera previo a la atencion (1.69) y la capacidad de respuesta ante una
complicacion (2.91), dando como resultado para estar dimension 2.94 para el hospital

publico.

Por otra parte, en el hospital privado, los usuarios manifestaron satisfaccion
en relacion con la capacidad del personal (4.83) y la respuesta ante complicaciones
(4.53) no obstante, se evidencio poca satisfaccion en cuanto al tiempo de espera antes

de la atencidn (3.95), obteniendo como resultado 4.43 para esta dimension.

Para la dimension de seguridad para el paciente, se pregunté a los usuarios si
el personal médico les transmitia confianza, seguridad y si se exploré varias

alternativas terapéuticas antes de establecer una, indicando los pros y contras.

En el hospital publico, los usuarios manifestaron estar medianamente

satisfechos con relacion a la confianza (3.78) y seguridad (3.46) percibida, no
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obstante, manifiestan la no exploracion de tratamientos con pros y contras antes de
establecer uno (2.1), dando como resultado para el hospital pablico de 3.11 para esta
dimension; en el hospital privado se evidencio satisfaccion por parte de los usuarios,

obteniendo un puntaje de 4.46 para esta dimension.

Para la ultima dimension, empatia, se evaluo la calificacion de los usuarios
con relacion a preocupacion y el interés que el personal de salud manifiesta por sus
pacientes, la toma en cuenta de los requerimientos durante la atencion y el nivel de

cortesia de los trabajadores hacia los usuarios.

En el hospital pablico, los usuarios manifestaron poca satisfaccion en las
caracteristicas antes mencionadas, obteniendo como resultado para el hospital publico
de 2.85 en esta dimension; en el hospital privado, los usuarios manifestaron estar
satisfechos con el trato e interés de parte del personal, obteniendo resultados de 4.61

para esta dimension.

La calidad percibida por los usuarios del hospital privado es satisfactoria, sin
embargo, para el hospital privado se debera trabajar en las dimensiones, enfatizando
la dimensidn de capacidad de respuesta y la de empatia, que son aquellas con puntajes

inferiores a 3.

Analisis de resultados de las entrevistas realizadas.

Adicional a la encuesta, se realiz6 una entrevista a 15 usuarios que acudieron
al sector privado y 20 que acudieron al sector publico, en la que se pidio a los

usuarios que respondan a las siguientes preguntas:
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En la pregunta 1 ¢Segun su opinion qué le hace falta al hospital en

infraestructura e insumos?

Los usuarios del hospital publico manifestaron que existe un déficit
significativo de medicamentos e insumos médicos lo que afecta la calidad de atencién
y afecta indirectamente a su salud y a su economia, pues manifiestan que muchas
veces no pueden seguir un tratamiento ya sea por la inexistencia o por falta de
recursos economicos para adquirir los farmacos fuera del hospital, también
manifestaron que, a pesar de contar con una buena infraestructura, hace falta mas

disponibilidad de servicios, tales como camas para hospitalizacién, UCI , entre otros.

En el hospital privado los usuarios manifestaron que la institucion cuenta con
un espacio fisico adecuado y confortable, y cuenta con disponibilidad de atencion,
pero que depende a la demanda algunas veces no hay suficiente espacio en la sala de

espera.

En la pregunta 2. Describa usted ¢como es el trato que recibio por parte

del personal médico del hospital?

Los usuarios del hospital publico manifestaron poca amabilidad por parte del
personal de la institucion previo a la atencion, de la misma manera expresaron una
falta de comunicacion, expresan que al llegar al hospital pasan por varios filtros, y no
se les explica bien en donde sera la atencion ni el procedimiento previo por realizar,

esto debido a la alta demanda.
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Los usuarios del hospital privado manifestaron que el personal es cordial,

amable, respetuoso, prestos a dar informacion y a solucién de problemas.

En la pregunta 3. Desde su perspectiva ¢qué necesita el hospital para

brindarle una atencién de calidad?

En el hospital pablico, los usuarios manifestaron que deberia haber aumento
de personal médico para agilitar atenciones, menorar el tiempo de espera y para la
pronta obtencion de una cita médica, también expresaron que deberia abrirse
hospitalizacidn y cirugias para areas como ginecologia y urologia; los usuarios
expresaron que el personal tiene poca paciencia, no pueden expresar todas sus dudas

porgue se molestan por el tiempo empleado.

En el hospital privado los usuarios manifestaron la ausencia de salas de
espera, que a pesar de que el tiempo de espera es corto, la ausencia de sitios supone
acumulacion de personas esperando su atencion de forma incobmoda, los usuarios
también expresaron que, a pesar de recibir una atencion de calidad, los precios por los

servicios ofertados son elevados.

En la pregunta 4. Sefiale los aspectos positivos y negativos al momento de

acudir por un servicio de salud al hospital

Tabla 3 Aspectos positivos y negativos del hospital publico

Hospital publico

Aspectos positivos Aspectos negativos
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Se preocupan por la salud Falta de insumos
Es gratuito Falta de medicamentos
Abierto las 24 horas Prolongados tiempos de
espera
Amplia gama de servicios Falta de paciencia

Poca comunicacion

Tabla 4 Aspectos positivos y negativos del hospital privado

Hospital privado

Atencidn inmediata Elevados costos
Poco tiempo de espera Falta de espacio y

sitios de espera

Todas las especialidades

Espacios confortables

En la pregunta 5. ¢ Qué piensa usted que tiene que realizar la institucion

para mejorar los servicios, podria usted realizar algunas recomendaciones?

En el hospital publico, los usuarios indicaron que existen varios factores a
mejorar en la institucion, realizaron recomendaciones como aumentar el nimero de
personal que laboral diariamente, capacitar al personal constantemente, respetar los

horarios establecidos, incentivar la empatia y cordialidad, menorar el tiempo de
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espera para los servicios de consultas y examenes, dotar de medicamentos e insumos

al hospital y una mayor organizacion y comunicacién para con los pacientes.

En el hospital privado, los usuarios manifestaron satisfaccion en la atencion,
dando pocas recomendaciones como la adecuacion de salas de espera 'y mayores

convenios con el sector publico y otras aseguradas.

En la pregunta 6. ¢ Cuando usted ingresa a la instalacion hospitalaria qué

espera por parte del personal?

En el hospital publico los usuarios manifestaron esperar una atencion digna,
con valores, con personal altamente capacitado, pacientes al responder dudas,
cordiales, amables, empaticos, esperan encontrar agilidad en los procesos, una pronta

atencion y tratamientos adecuados para sus patologias.

En el hospital privado los usuarios expresaron esperar una atencion
personalizada, con amabilidad, educacidn, profesionales competentes que solucionen
sus problemas de salud, que la institucién disponga de todos los servicios (examenes,
especialistas, imagenes), ellos acuden por una atencion inmediata, con todos los

cuidados pertinentes que satisfagan sus necesidades.



Analisis general de la entrevista

Tabla 5 Resumen de los resultados de las entrevistas

Hospital pablico
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Hospital privado

Aspectos Aspectos negativos Aspectos Aspectos
positivos positivos negativos
Pregunta Buena Déficit de medicamentoe  Buena Falta de
1 infraestructura insumos médicos, cupos infraestructuray  espacio en
limitados para el ingreso confort sala de espera
hospitalario
Pregunta Poca amabilidad, falta de Personal amable,
2 comunicacion, cordial
Pregunta Falta de personal, limitada Precios
3 cartera de servicios elevados
Pregunta Gratuito, Falta de insumos y Poco tiempo de  Falta de sitios
4 atencion las medicamentos, falta de espera, amplia de esperay
24 horas, paciencia, prolongados gama de costos
gratuito tiempos de espera servicios elevados
Hospital publico Hospital privado
Pregunta Contratacion de personal, capacitaciones Realizar convenios, bajar los
5 continuas, agilitar procesos de atencion, precios y aumentar salas de espera
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incentivar la empatia y cordialidad, mayor
adquisicién de insumos y medicamentos.

Pregunta atencion digna, con valores, con personal  una atencion personalizada, con

6 altamente capacitado, pacientes al amabilidad, educacién,
responder dudas, cordiales, amables, profesionales competentes que
empaéticos, esperan encontrar agilidad en solucionen sus problemas de salud,
los procesos, una pronta atencion y que la institucion disponga de todos

tratamientos adecuados para sus patologias los servicios

Los usuarios encuestados del hospital pablico manifestaron insatisfaccion por
parte de las dimensiones, expresando que la principal falencia es la falta de insumos y
medicamentos en la institucion; respecto a la relacion médico/paciente, los usuarios
indicaron que el trato muchas veces es malo, que existe una falta comunicacion y que

sienten no poder expresarse de la manera que requieren.

Adicional expresan que el largo tiempo de espera y el no cumplimiento de los
horarios establecidos baja de manera significativa su percepcion de la calidad y
recomiendan a la institucion realizar capacitaciones, incentivar al personal aportando
a una mejor cultura organizacional, gestionar los procesos de manera mas agil, y
manifiestan que, para percibir mejor la calidad de servicios, esperan una atencion

integra, con valores y humanizada.

Los usuarios encuestados del hospital privado manifestaron que la atencion es

buena, el personal que labora en la institucion es amable y cordial y la infraestructura
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y espacios son coémodos, también expresan que para encontrarse totalmente
satisfechos recomiendan adaptar més salas de esperas en la institucion, ademas de
disminuir los costes de los servicios y generar mas convenios internos con el sector

publico y aseguradoras, de manera que no afecte significativamente a su economia.

Anélisis general de los resultados de las entrevistas en conjunto con las

encuestas

Se analizé de manera individual los resultados obtenidos en las encuestas y en
las entrevistas. En la dimension elementos tangibles se reporté un promedio de 3.24
en la calidad percibida en el hospital publico, mientras que en el hospital privado fue
de 4.67. En la dimensién fiabilidad se reporté un promedio de 3.58 para el hospital

publico mientras que en el hospital privado fue de 4.46.

En la dimensidn sensibilidad se reportd para el hospital pablico un promedio
de 3.56 mientras que para el hospital privado fue de 4.66. En la dimension capacidad
de respuesta se reporté un promedio de 2.94 para el hospital publico, mientras que
para el hospital privado se reporté un promedio de 4.437. En la dimension de
seguridad se report6 un promedio de 3.11 para el hospital publico mientras que en el
hospital privado fue de 4.46. En la dimension empatia se reporté un promedio de 2.85

para el hospital publico y para el hospital privado fue de 4.61.

En las entrevistas el aspecto mas mencionado fue la ausencia de insumos y
medicamentos para el sector publico, y la adecuacion de nuevas salas de espera para

el sector privado. Se evidencid que los usuarios manifestaron una disconformidad con
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el tiempo de espera previo a la atencion en el sector publico, asi como una mala

comunicacion de parte del personal.

Otro factor identificado en las entrevistas fue la sensibilizacion con los
pacientes, los usuarios manifestaron falta de empatia y paciencia para con ellos en el
hospital publico, y manifestaron que hay déficits en la capacidad de respuestas por lo
que en las entrevistas se evidencio la necesidad de capacitaciones continuas al

personal.

Analisis general de los resultados de las entrevistas en conjunto con las

encuestas

Se analizé de manera individual los resultados obtenidos en las encuestas y en
las entrevistas, en ambos casos se detectd similitudes en las dimensiones, se identifico
que las principales dificultades para una buena percepcion de la calidad de servicios
de salud fueron la ausencia de insumos y medicamentos para el sector publico,
indicando que es el principal motivo por el que no reciben un servicio de calidad; en
el hospital privado, se evidencio la necesidad de la adecuacion de nuevas salas de

espera para los usuarios.

En el hospital pablico, se evidencié en ambos instrumentos que los usuarios
manifestaron una disconformidad con el tiempo de espera previo a la atencion, asi
como una mala comunicacion y falta de comprension por parte del personal que
labora en la institucion, lo que hace que la calidad de la atencion disminuya de

manera significativa.
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Otro factor identificado en ambos instrumentos fue la sensibilizacion con los
pacientes, los usuarios manifestaron de manera cualitativa y cuantitativa una falta de
empatia y paciencia para con ellos en el hospital publico, lo que es un inconveniente a
la hora de un diagndstico oportuno, los pacientes también manifestaron que hay
déficits en la capacidad de respuesta, tanto en la gestion administrativa, como en la
asistencial, por lo que en las entrevistas se evidencio la necesidad de capacitaciones

continuas al personal.
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Capitulo IV

Propuesta de la investigacion

En el presente capitulo se detalla la propuesta de investigacion, la cual estara
conformada por un conjunto de estrategias y actividades que permitan mejorar la
calidad de servicios de salud que brinda un hospital pablico de la ciudad de
Guayaquil. Los resultados obtenidos en el capitulo 3 y la coincidencia de estos en las
encuestas y entrevistas realizadas fueron hallazgos fundamentales para el desarrollo
de la propuesta de investigacion. El desarrollo de la propuesta se llevé a cabo
mediante un objetivo y en ella se describe la manera de ejecutarlo, se evalud la
necesidad de recursos humanos y materiales y se implementé un cronograma de las

actividades.

Tema de la propuesta de investigacion

Disefio de plan de mejoras para la calidad de servicios de salud que ofrece un

hospital de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos

Objetivo general

Disefiar estrategias que mejoren la percepcion de los usuarios que ofrece la
calidad de servicios de salud que ofrecen un hospital publico y privado de la ciudad

de Guayaquil
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Obijetivos especificos

» Establecer acciones para el control de abastecimiento y almacenamiento de
medicamentos e insumos médicos para el hospital pablico.

» Detallar el plan para la adecuacion de una sala de espera en el hospital
privado.

» Elaborar una estrategia para el control y optimizacién de tiempos de atencion.

» Instaurar un plan de capacitacion al personal asistencial acerca de la
sensibilizacion con los pacientes.

» Instaurar sistemas de calificacion post atencion

» Aplicar estrategia de reconocimiento al personal mas destacado

empaticamente.

Justificacién

El tema de la calidad ha sido de gran importancia en los ultimos afios y ha
sido acogida como variable en varios sectores incluyendo el de la salud, se considera
calidad como aquel bien, objeto o servicio que cumpla con especificaciones
determinadas por el usuario, el cual esta dispuesto a adquirirla y dar un atributo
monetario por el mismo, siendo este el que percibe su adquisicion como satisfactor de

sus necesidades.

En el Ecuador, el sistema de salud esta enfocado en la mejorar la calidad de
los servicios de salud ofertados, centrados en brindar experiencias agradables a los
usuarios que asisten a las instituciones sanitarias, no obstante, esta calidad no es

percibida por los usuarios y por lo tanto no satisfacen sus necesidades. En la
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investigacion se evidencio que existe una diferencia significativa respecto a la

percepcion de calidad de servicios, demostrando déficits en el sector publico.

La propuesta de investigacion surge como una respuesta a mejorar la calidad
de los servicios de salud que prestan dos hospitales, uno publico y uno privado de la
ciudad de Guayaquil, y que los usuarios perciban importancia de parte del personal
respecto a su salud, esto, aplicando una atencion integra, cordial, empatica, cuidando
el bienestar fisico y psicoldgico de los usuarios. Con el desarrollo de esta propuesta
se benefician los usuarios, quienes recibiran una atencion de calidad y el hospital,

quien podréa ofrecer mejores servicios de salud a la comunidad.

Desarrollo de la propuesta

Las estrategias establecidas en la presente propuesta de investigacion se
plantearon a partir de los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados, encuesta
y entrevista basadas en el modelo SERVPERF en usuarios que asistieron por
servicios de salud a un hospital publico y uno privado. Se evidencio insatisfaccion de
parte de los usuarios del hospital pablico en todas las dimensiones del cuestionario
por lo que se vio la necesidad de establecer medidas inmediatas, en el sector privado,
a pesar de que los usuarios mostraron gran satisfaccion, se observo caracteristicas que

podrian cambiarse para mejorar 0s servicios.

Con la finalidad de cumplir con las expectativas de los usuarios y lo que ellos
perciben como calidad del servicio de salud, se plantearon estrategias basada en las

dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, capacidad de respuesta,



110

seguridad y empatia, que permitiran optimizar la calidad de servicio a partir del afio

2023.

Estrategias y/o actividades para mejorar la calidad percibida

Elementos tangibles

Accidn: Control de abastecimiento y almacenamiento de medicamentos e

insumos médicos para el hospital publico

Para un buen abastecimiento hospitalario no solo se toma en cuenta las
adquisiciones, si no la distribucion y almacenamiento de los productos, para ello, la
institucion debera elaborar un censo de los medicamentos e insumos usados por areas
a nivel hospitalario, para proveer de manera efectiva los productos y evitar el riesgo

de que este caduque.

Se llevara un control exhaustivo de todo el inventario, en donde se detallara la
fecha de ingreso de los insumos, la fecha de caducidad, la cantidad que llegay la
cantidad usada, en el cual deberé entregarse un reporte a fin de mes, esto durante los
primeros 3 meses para poder sacar un promedio mensual de la cantidad de insumos
utilizados, para de esta manera al momento de hacer adquisiciones se tenga en cuenta

cudl es la cantidad idénea que debera entregarse a cada area del hospital.

Accidn: Adecuacion de una sala de espera en el hospital privado

Los usuarios que recibieron atencion por parte de un hospital publico

manifestaron inconformidad con la ausencia de sitios para sentarse a esperar su turno,
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por lo que se evidencia la necesidad de adecuar una sala de espera dentro del hospital,
mismo que cuenta con espacio, pero no con sillas de espera, por lo que se plantea la
adquisicion de set de sillas de espera de puestos las cuales serdn adecuadas en los

interiores de la institucion.

--

Figura 53 Sillas de espera

Fiabilidad

Estrategia: Control y optimizacion de tiempos de atencion

En el hospital pablico, los pacientes manifestaron poco tiempo para aclarar
sus dudas y el no cumplimiento de horas establecidas. Para el control y optimizacion
de tiempos de atencion, se plantea establecer como norma un tiempo minimo de
atencion para cada usuario, siendo este de 20 minutos por paciente, en dénde el
personal médico se encargara de la atencién, de brindar un tratamiento terapéutico

eficaz y responder las dudas de los usuarios.

El personal administrativo deberd programar las citas médicas de manera que

se respete los horarios; los usuarios deberan llegar con 30 minutos de anticipacion
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para cumplir con los procesos administrativos, toma de signos vitales entre otros, y de
esta manera evitar la acumulacion de pacientes. Esto aplica para los dos hospitales, el

publico y el privado.
Sensibilidad

Estrategia: Capacitacion al personal asistencial acerca de la sensibilizacién con

los pacientes

En el momento en el que el personal ingresa a trabajar, se debera capacitar en
la induccidn la manera de ser sensibles con los pacientes, al personal médico se
debera recordar que antes de establecer un tratamiento se debe explorar varias
opciones y aquel tratamiento mas oportuno deberéa ser aprobado por el usuario al
momento de la atencidn. Esta capacitacion se dara una sola vez al personal, y se

debera recordar de manera mensual mediante el correo institucional.

Correo  Contactos  Agenda  Tareas  Preferencias SENSIBILIZACION B

Erviar || Cancelar | | Guardarborrador | | ¥, | | Opciones v

| par: ‘ TRABAJADORES DEL HOSPITAL
= |
Asunto: | SENSIBILIZACION CON EL PACIENTE
}Ad]lmtav vi Consejo: aastra y suelta archivos desde tu esenitono para afiadir archivos adjuntos @ este mensaje

Sans Serif 12pt Parrafo B 7 USLA-RA

He2OQ—-—B 4 <

buentrato
popoag

paciente desde |
el primer ' ‘
contacto E‘{

Figura 54 Recordatorio mensual de sensibilizacion con el paciente

Laimportancia @ &
deltratoal & i
A —
-




113

Capacidad de respuesta

Estrategia: Capacitaciones periodicas al personal asistencial

En los instrumentos previamente aplicados, los usuarios del hospital publico
manifestaron no confiar en el personal ante una complicacion, los usuarios
expresaron qué, para mejorar esta variable se aplica como estrategia la capacitacion
continua al personal, esto implica capacitar de manera periddica a todos los
profesionales de la salud con un minimo de 2 veces anuales, también se deberan
facilitar cursos acorde a las areas establecidas para todo el personal y evitar el
constante cambio de area de los trabajadores de manera que todo el personal se
encuentra apto para actuar ante emergencias y complicaciones dentro de la
institucion.

Seguridad

Estrategia: Educacion al paciente en cada atencion

Los usuarios del hospital publico expresaron no conocer los beneficios y loe
efectos adversos que ocasionan los tratamientos establecidos por los médicos y que
muchas veces no les genera confianza por la falta de informacion. Para mejorar es
necesario que el personal méedico eduque la paciente respecto a su enfermedad, los
tratamientos a seguir y explicarle los pro y contra de cada una de manera que el
paciente lo acepte de manera adecuada; se deberé realizar encuestas periddicas a los
usuarios para evaluar el nivel de educacion que les brindan al pasar su servicio de

salud.
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Empatia

Estrategia: Calificacion post atencion y reconocimiento al personal mas

destacado empaticamente

La motivacion al personal es una caracteristica fundamental para que puedan brindar
una atencion de calidad, se implementara un monitor para evaluar la calidad de
atencion en cuanto a empatia, con una calificacion de 1 al 5 siendo 1 muy bajay 5
muy alto, se comenzara por la parte de consulta externa del hospital, en donde se
otorgara a cada médico un instrumento que permitira evaluarlos y a fin de afio el
médico con mayor puntuacion obtiene un certificado de reconocimiento por parte del

hospital.

De esta manera se evaluara la capacidad de asistencia del personal, la relacion
profesional/ paciente, al mismo tiempo que se genera una motivacion para elevar el
nivel de calidad de los usuarios que asisten a los hospitales, publicos y privados de la

ciudad de Guayaquil.

Recursos financieros

Para la implementacidn de las estrategias de la propuesta de investigacion, se
utilizaran recursos humanos y financieros con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio de salud percibida por los usuarios de un hospital pablico y uno privado de la
ciudad de Guayaquil. En la siguiente tabla se detallara el costo requerido para los

recursos necesarios para la propuesta.
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Tabla 6 Recursos humanos y financieros para el hospital publico

Descripcion Valor
Adquisicién de $400.000

medicamentos e

insumos

Capacitacion al $1.500

personal

Instrumentos de $50

oficina

Instrumento para $750
evaluacion anual de

médicos

Total $402.300

Tabla 7 Recursos humanos y financieros para el hospital privado

Descripcion Valor
Sillas $250
Adecuacion de espacio $1.500
fisico
Mano de obra $400
Total $2.150

Cronograma de implementacion de estrategias

Para la implementacion de las estrategias previamente establecidas se realiz6

un cronograma de actividades en el que estan detalladas el plazo establecido de las
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mismas, tomando en cuenta que las capacitaciones deben ser de manera constantes

con una participacion minina de 2 veces anuales.

Tabla 8 Cronograma de actividades para el sector publico

Actividades
2022 2022 2022

Propuesta de las
estrategias

Convocatorias para compras publicas

Ultima
Compras publicas

semana
Capacitacion al personal
Entrega de instrumentos de Ultima
evaluacion a médicos semana

Entrega de reconocimientos

Tabla 9 Cronograma de actividades para el sector privado

Actividades
2022 2022 2022

Propuesta de las

estrategias

2023

Octubre Noviembre Diciembre Enero

2023

2023

Octubre Noviembre Diciembre Enero Julio Diciembre

2023

Julio Diciembre

2023

2023



Compras de sillas de espera
Capacitacion al personal
Entrega de instrumentos de

evaluacion a médicos

Entrega de reconocimientos
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Ultima
semana
Ultima

Semana
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Conclusion

La calidad es la agrupacion de cualidades que evalGa si un bien, producto o
servicio satisface las necesidades de los consumidores, el término calidad tiene
conceptos subjetivos, es decir, es variable segun las percepciones de los
consumidores. La calidad percibida al concepto que el consumidor supone gque posee
un producto o servicio el cual puede o no concordar con las cualidades reales del
producto, cada consumidor tiene una forma distinta de percibir las cosas, esto en
especial a la hora de juzgar un servicio adquirido, ya que estos son de caracter

intangibles.

Se realizo6 un analisis de diversas investigaciones previas las cuales estan
detalladas en el marco referencial del presente estudio, en el que compararon la
calidad de atencion y la calidad percibida de hospitales publicos y privados, en la que
se evidencio que la calidad de atencion percibida en el hospital privado es mayor a la
del hospital pablico, los estudios fueron realizados en base al modelo SERVPERF Y

SERVQUAL a nivel nacional e internacional.

El presente estudio es un trabajo investigativo no experimental, de caracter
transversal de enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) y de alcance descriptivo, el
estudio se realiz6 a una muestra de 368 usuarios que acudieron a un hospital privado
y a 350 usuarios que acudieron a un hospital publico de la ciudad de Guayaquil; para
ello se hizo uso de un cuestionario de preguntas y una entrevista basada en el modelo

SERVPEREF en los usuarios.
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El estudio demostrd que los usuarios de los servicios de salud perciben una
mejor calidad de atencion en un hospital privado que en uno pablico, esto mediante
mediciones de las dimensiones fiabilidad, elementos tangibles, sensibilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, por lo que se vio la necesidad de
establecer medidas inmediatas; en el sector privado, a pesar de que los usuarios
mostraron gran satisfaccion, se observd caracteristicas que podrian cambiarse para

mejorar los servicios.

La propuesta establecida en esta investigacion tiene como objetivo disefiar
estrategias que permitan mejorar la calidad de servicios de salud que ofrecen un
hospital publico y privado de la ciudad de Guayaquil. Con la finalidad de cumplir con
las expectativas de los usuarios y lo que ellos perciben como calidad del servicio de
salud, se plantearon estrategias basada en las dimensiones de elementos tangibles,
fiabilidad, sensibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que permitiran

optimizar la calidad de servicio a partir del afio 2023.
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Recomendaciones

Cada producto o servicio esta caracterizado por la calidad que lo precede, y no
es la excepcion para el sector de la salud. A nivel del sistema nacional de salud, se
han implementado estrategias para mejorar la calidad de los servicios brindados en
instituciones sanitarias, no obstante, se sigue percibiendo insatisfaccion por parte de

los usuarios.

El estado garantiza el acceso a los servicios de salud con calidad y calidez,
esto aplica para los dos sectores, publico y privado. Actualmente estos sectores
buscan continuamente la manera de mejorar los servicios que brindan, por lo que se
recomienda realizar evaluaciones constantes a los usuarios de manera que permita
conocer los déficits de las instituciones para implementar continuamente estrategias

de mejoras.

A nivel del sector pablico se recomienda seguir las estrategias planteadas,
mejorar sus procesos de adquisiciones, capacitar constantemente al personal, realizar
menos rotacion de los trabajadores e incentivar al personal a dar una atencion de
calidad. Para satisfacer a los pacientes, el recurso humano debe encontrarse en
Optimas condiciones para de esta manera ofrecer servicios integrales y que cumplan
con las expectativas de los usuarios, por lo que también se recomienda que a pesar
realizar mejoras en la parte objetiva, se debe cuidar al talento humano que es la base

de la institucion.
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A nivel del sector salud privado se recomienda realizar mayor nimero
de convenios con instituciones publicas, de manera que los usuarios puedan obtener
un menor coste en los servicios en caso de aquellos no afiliados, o que la atencion sea
de manera gratuita en caso de aquellas personas dependientes que pagan afiliacion, y
que de esta manera mas usuarios tengan un mayor acceso a salud tanto en el sector

publico como en el privado.
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Apéndice

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Tema: Analisis comparativo de la percepcion de la calidad de los servicios brindados
en dos hospitales, publico y privado de la ciudad de guayaquil para la elaboracion de

un plan de mejoras

Objetivo: Recolectar dato para la realizacion de un estudio de analisis comparativo
de la percepcion de la calidad de los servicios brindados en dos hospitales publico y

privado de la ciudad de Guayaquil para la elaboracion de un plan de mejoras.

Recomendaciones para el usuario: Lea detenidamente y responda segun su criterio,
si tiene alguna duda no dude en preguntar. CONFIDENCIALIDAD

ENCUESTA
Edad
18-25 afos
25-30 afnos
31-40 afos
41-50 afnos

51-60 afos

HEREREREEN

>60 afios
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Género

Masculino

[ [

Femenino
Nivel escolar
Primaria
Secundaria
Tecnoldgico

Universitario

00000

Posgrado

Numero aproximada de atenciones

lera |:|
26 L]
6 ]

NOTA: La siguiente tabla serad evaluada con la escala de Likert, en donde usted podra
puntuar cada pregunta con un ndmero, siendo: 1 COMPLETAMENTE
INSATISFECHO O EN DESACUERDO, 2 POCO SATISFECHO O
DESACUERDO, 3 NEUTRAL (NI SATISFECHO NI INSATISFECHO), 4 DE
ACUERDO O SATISFECHO Y 5 MUY SATISFECHO O COMPLETAMENTE DE
ACUERDO. Coloque una "X" en el nimero elegido.
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DIMENSION

PREGUNTAS

Elementos tangibles

1. ¢El Hospital cuenta con los equipos e
insumos necesarios?

2. ¢El espacio fisico del hospital y su
estructura se encuentran en condiciones
adecuadas?

3. ¢El Hospital cuenta con instalaciones
limpias?

Fiabilidad

4. ¢ El Hospital cumple con los servicios
que oferta?

5. ¢El personal medico se encuentra
comprometido en el cuidado de su salud?

6. ¢Se le explicd de manera clara 'y
concisa al aplicarsele algun procediendo?

7. ¢El médico le dedica tiempo suficiente
en su cita y le aclara sus dudas?

8. ¢El personal de salud respeta las horas
previamente establecidas?

Sensibilidad

9. ¢Esta usted de acuerdo con los
tratamientos establecidos por los
médicos?

10. ¢ El personal del hospital es amable
con usted?

11. ;Se encuentra usted satisfecho con los
medicamentos otorgados?

12. Antes de algun procedimiento se le
solicito su consentimiento?

Capacidad de
respuesta

13. ¢ Considera usted que el personal
médico esta capacitado para realizar los
servicios requeridos?

14. ;Se encuentra usted satisfecho con
respecto al tiempo de espera antes de la
atencion?




15. ¢ Considera usted que el hospital y su
personal esté capacitado para responder
de manera inmediata ante una
complicacion?
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Seguridad

16. ¢ El personal médico le genera
confianza?

17. ¢ El médico exploro varias opciones
terapéuticas antes de establecer una? ;Le
explicé los pro y contra?

18. ¢ Se siente usted seguro con los
servicios brindados en el Hospital?

Empatia

19. ; Toman en cuenta sus
requerimientos?

20. ¢El personal médico se preocupa por
su salud?

21. ¢El personal de salud muestra interés
en usted y aclaran sus dudas?

22. iCémo calificaria usted el nivel de
cortesia de los trabajadores del hospital?




132

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
Tema: Analisis comparativo de la percepcién de la calidad de los servicios brindados
en dos hospitales, publico y privado de la ciudad de guayaquil para la elaboracion de

un plan de mejoras

Objetivo: Recolectar dato para la realizacién de un estudio de analisis comparativo
de la percepcién de la calidad de los servicios brindados en dos hospitales publico y

privado de la ciudad de Guayaquil para la elaboracién de un plan de mejoras.

Recomendaciones para el usuario: Leay responda las preguntas en base a su
experiencia como usuario de los servicios de salud del hospital, por favor sea honesto

con sus respuestas.

ENTREVISTA

1. ¢SEGUN SU OPINION QUE LE HACE FALTA AL HOSPITAL EN
INFRAESTRUCTURA E INSUMOS?

2. DESCRIBA USTED ,COMO ES EL TRATO QUE RECIBIO POR
PARTE DEL PERSONAL MEDICO DEL HOSPITAL?
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3. DESDE SU PERSPECTIVA, (QUE NECESITA EL HOSPITAL PARA
BRINDARLE UNA ATENCION DE CALIDAD?

4. SENALE LOS ASPECTOS POSITIVOS Y NEGATIVOS AL
MOMENTO DE ACUDIR POR UN SERVICIO DE SALUD AL HOSPITAL

S. ¢QUE PIENSA USTED QUE TIENE QUE REALIZAR LA
INSTITUCION PARA MEJORAR LOS SERVICIOS, PODRIA USTED
REALIZAR ALGUNAS RECOMENDACIONES?

6. ¢CUANDO USTED INGRESA A LA INSTALACION DEL HOSPITAL
QUE ESPERA RECIBIR POR PARTE DEL PERSONAL?
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