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Resumen

El presente estudio tiene la finalidad de examinar la calidad de atencion de la
unidad de dialisis ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
de Guayaquil mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL para identificar la
incidencia en la satisfaccién de los usuarios. La problematica que da origen a la
investigacion son los inconvenientes de atencion que suelen ocurrir en estas instituciones,
lo que conlleva a una revision teorica y referencial del tema para obtener diferentes
apreciaciones sobre estas variables e inconvenientes. Para la parte metodoldgica se disefia
un alcance descriptivo-explicativo, no experimental de enfoque mixto, que, mediante un
cuestionario Servqual permitio concluir que en la actualidad esta unidad médica tiene
falencias al momento de atender a los usuarios, destacando entre las principales la demora

al momento de brindar el servicio.

Palabras claves: Servicio al cliente, unidad médica, dialisis, hospital de especialidades

Teodoro Maldonado Carbo, Servqual, calidad del servicio.
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Abstract

The purpose of this study is to examine the quality of care in the ambulatory
dialysis unit of the Teodoro Maldonado Carbo specialty hospital in Guayaquil by applying
the SERVQUAL model to identify the impact on user satisfaction. The problem that gives
rise to the research are the attention problems that usually occur in these institutions,
which entails a theoretical and referential review of the subject to obtain different views
on these variables and inconveniences. For the methodological part, a descriptive-
explanatory scope is designed, not an experimental one with a mixed approach, which,
through a Servqual questionnaire, allowed us to conclude that this medical unit currently
has shortcomings when it comes to serving users, highlighting among the main ones the

delay in time to provide the service.

Keywords: Customer service, medical unit, dialysis, Teodoro Maldonado Carbo

specialty hospital, Servqual, service Quality.
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Introduccion

La atencion al cliente dirigida a pacientes de centros médicos ha sido un tema
pendiente a resolver dentro de estas instituciones, considerando que existen problemas de
coordinacion en la asignacién de turnos, tardanza en los tiempos de atencién, entre otros
inconvenientes que generan quejas por parte de los usuarios, siendo un motivo para el
propicio analisis de la calidad en esta clase de entidades.

Por esto, el presente estudio tiene como finalidad analizar la incidencia de la
calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios de la unidad de dialisis ambulatoria
del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil, con motivo de
comprender el nivel de calidad que presenta y el grado de satisfaccion de los pacientes.

En consecuencia, en el apartado de problematica de la investigacion se procede
con la definicion del fendmeno y la justificacion de la relevancia del estudio, asi como los
fines que se buscan despejar con la informacion que se recolectara y presentara en el
presente proyecto.

Para el capitulo | se procede con la preparacion de la parte tedrica de la
investigacion, contenidos sobre las variables que se asocian al tema como la relevancia de
la atencion al cliente y factores a tener en consideracion, posterior a este, se desarrolla el
capitulo 1l que contiene la parte referencial de la investigacion que corresponde a
examinacion de estudios expuestos de forma precedente por diferentes investigadores
nacionales e internacionales para recoger sus perspectivas sobre el tema tratado.

En el capitulo Il se disefia la metodologia de la investigacion que exhibe las

técnicas y herramientas que permiten evaluar la situacion en el hospital objeto a estudio,



sirviendo de base de informacion para poder desarrollar un analisis oportuno sobre la
calidad e incidencia de la atencién en los usuarios. Al llegar a este punto se pueden generar
las conclusiones que deja la informacién obtenida conforme a cada objetivo planteado, asi
como las recomendaciones a considerar por parte de los implicados como posibles
soluciones al problema.

Antecedentes

La formulacion de servicios de calidad en el sector de salud ha sido un
inconveniente que agobia a muchos paises en el mundo, puesto que, los servicios
brindados son objeto de reclamos por los pacientes de diferentes indoles, debido a las
carencias al momento de ofertar esta clase de prestaciones de cuidado de la vida (Alva,
2019). Lo que denota que es un problema que se suscita dentro de diferentes naciones y
no solo es una contrariedad del sistema de salud ecuatoriano.

El derecho a servicios de salud dentro del territorio ecuatoriano se puede aproximar
a casi 40 afios atras, dado que, posterior a casi siete afios de dictadura, se consolido para
1979 un referéndum y constitucién politica que en el numeral 13 y articulo 19 exponia
que los ecuatorianos tenian el derecho de una vida que asegure su salud, asistencia social
y servicios sociales que sean pertinentes (Jiménez et al., 2017).

No obstante, de este cambio dentro de la formulacion de servicios médicos, la
atencion al momento de brindar servicios médicos es un tema aparte que debe ser tratado
e investigado por las autoridades, considerando gue en el territorio ecuatoriano las quejas
por la atencion y demora en los procesos son habituales. Por esto, Maggi (2018) menciona

que la calidad en estas atenciones es preocupante tanto para adultos como para nifios,



indicando que esta variable no debe asociarse solo a la parte técnica de la medicina,
también a la habilidad de dar respuestas oportunas en la atencion para agilizar los procesos
de los pacientes que acuden a las distintas instituciones médicas.

Bajo este escenario cobra importancia realizar una investigacién que permita
aproximar las consecuencias de una mala atencion en la satisfaccion de los pacientes de
una entidad médica, sirviendo como fundamento para la toma de correctivos de los
directivos y autoridades que se encargan y fomentan un servicio médico de calidad como
derecho del ciudadano.

Problema de investigacion

El problema de calidad en la atencion medica se ha convertido en un tema
profundamente tratado por diversos investigadores considerando que es un inconveniente
que aqueja a las diferentes naciones en el globo, Pavon y Garcia (2017) mencionan que es
comun escuchar comentarios negativos relacionados a los servicios de salud publicos,
siendo originados por inconformidad por la atencion médica brindada, actitudes
inadecuadas por quienes brindar el servicios o complicaciones desencadenadas por malos
procedimientos al momento de ejecutar estos procesos.

En Estados Unidos por estos inconvenientes se ha tenido que cancelar un estimado
de $400 millones anuales por temas de reclamos en negligencias de las clinicas para
brindar asistencia, mientras que, en uno de los paises de Latinoamérica como Colombia,
su indicador de calidad en el sistema de salud solo alcanza el 58,7% (Ortiz & Felizzola,

2019). Cifras que permiten determinar que son inconvenientes que se afrontan al nivel del



globo y que en el caso de instituciones publicas le terminan significando gastos al Estado
por temas de denuncias.

Gomez (2019) también hace referencia a otros problemas que se encasillan dentro
de la atencidn de pacientes como la falta de gestién oportuna de turnos que provoca que
exista asignacién inadecuada y, por ende, demora en los tramites del paciente, siendo una
de las principales determinantes de las quejas de los pacientes que debe ser tratado para
disminuir los tiempos de espera.

Como se puede apreciar, el tratar problemas de atencion en los hospitales y centros
médicos es una asignatura pendiente por parte de los gobernantes, siendo una debilidad
que debe ser solucionada por medidas internas de los directivos de estas instituciones para
evitar su frecuencia en la labor diaria, Farifio, Cercado, Vera, Valle y Ocafa (2018)
exponen los siguientes resultados de las unidades operativas de atencion primaria

localizadas en Milagro, Ecuador:

Tabla 1
Nivel de Satisfaccion con la Atencion Médica
Indicadores Satisfechos Insatisfechos Total
f % f % f %
Tiempo de 110 29% 274 71% 384 100%
espera para el
servicio
Cumplimiento 79 21% 305 79% 384 100%
en los horarios
Interés de 251 65% 133 35% 384 100%
empleados en
solucionar
problemas
Confianza 62 16% 322 84% 384 100%
trasmitida

Nota. La tabla muestra la satisfaccion de los usuarios en Unidades Operativas de Atencion
Primaria. Tomado de “Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se brinda
en las unidades operativas de atencion primaria de salud” presentado por Farifio,
Cercado, Vera, Valle y Ocaria (2018), Revista Espacios.



Como se puede observar en la Tabla 1, el 71% de los encuestados esta insatisfecho
porque la institucion médica no cumple con los tiempos esperados para la atencion
médica, sin embargo, el nivel de confianza que refleja hacia sus pacientes es mas
preocupante de acuerdo con la percepcion de los usuarios expuesta en el estudio de Farifio
et al. (2018), ya que el 84% indico estar insatisfecho con esta variable y un 79% con el
cumplimiento de horarios, por ende, no puede asociarse la atencion inadecuada
unicamente al tiempo de demora en brindar la prestacion.

Todo este escenario se lo contextualiza en la unidad de dialisis ambulatoria del
hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil, institucion que
brinda sus servicios en la ciudad desde 1970 mediante el cumplimiento de especialidades
clinicas como medicina general, medicina interna, entre otros, asi como cirugia entre las
que destacan la general y la cardiotoracica (IESS, 2021).

En estudios previos, se denota como la calidad del servicio es una de las limitantes
de la institucion, de acuerdo con Vargas (2019) el 64% de pacientes del area de consulta
externa mostraron quejas con las instalaciones al considerarlas inadecuadas para atender
a los usuarios; Cifuentes (2019) muestra una perspectiva similar sobre las falencias en el
hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil, a las limitaciones de
infraestructura le afiade falta de recursos y personal que hacen que se tarde en brindar la
atencion a los pacientes.

Esta institucion médica presenta inconvenientes al momento de gestionar la
atencion de los usuarios que solicitan el servicio, por lo que se presentan quejas de

demoras o inadecuada coordinacién en la atencion. Esta situacion obliga a un analisis de



la calidad de atencidn que se brinda en la actualidad, siendo el motivo bajo el cual surge
el desarrollo del presente tema que sirve para analizar variables y satisfaccion de los
pacientes que acuden a la organizacion.
Formulacion del problema

¢Cual es la incidencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios
de la unidad de dialisis ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo de Guayaquil?
Preguntas de investigacion

1. ¢Cuales son las teorias relacionadas a los conceptos de calidad de atencion y
satisfaccion usuaria en servicios de salud?

2. ¢Qué aproximaciones referenciales existen sobre el analisis de la calidad de
servicios de atencion en centros o unidades médicas?

3. ¢Qué nivel de influencia tiene la calidad de atencidén de la unidad de dialisis
ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo en sus
usuarios?

4. ¢Que estrategias se deben plantear para mejorar la atencion al paciente en la unidad
de dialisis ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado?

Hipotesis
La calidad en el servicio de atencidn al cliente (paciente/usuario) de la unidad de
dialisis ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de

Guayaquil, incide en la satisfaccion de los usuarios de dicha institucion médica.



Justificacion

La linea de investigacion del proyecto corresponde al analisis de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario, su relevancia radica en contribuir con una adecuada
atencidn al cliente que permita su satisfaccion. Este proceso también es importante en las
instituciones médicas, dado que, de no conseguir un servicio de calidad se generaran
quejas, malas recomendaciones y abandono por parte del paciente hacia otras instituciones
médicas que si cumplan con las expectativas que tiene.

También se debe mencionar que la importancia de reconocer la calidad de atencién
se deriva de poder mejorar las falencias que se tiene, esto menciona Avila (2016) al indicar
que “El mejoramiento de los procesos es fundamental para cualquier organizacién del
sector publico o privado, ya que permite a las instituciones y empresas mantenerse en el
sistema brindando productos y servicios de calidad y calidez” (p. 17). Por esto, identificar
mediante indagaciones qué debilidades se tienen en los aspectos de gestion de cualquiera
de las areas es vital para que los supervisores tengan el conocimiento propicio para poder
corregir oportunamente los errores.

Ademas, el estudio es importante para la poblacion porque se contribuye en una
profundizacion de los factores que estan incidiendo en una atencién inadecuada con la
finalidad de que sean resueltos y poder otorgar a los ciudadanos un servicio de calidad,
sobre todo considerando que las personas que acuden a estas instituciones médicas no
tienen la posibilidad econdmica de acudir a otros centros de salud por el requerimiento

econdmico que significaria.



También se puede mencionar que, Garzon y Ariza (2018) consideraron que la
importancia de la calidad en la atencion del usuario radica en obtener un motor que
incentiva las competencias de la institucion, esto le puede permitir al Hospital Teodoro
Maldonado seguir creciendo, considerando ante todo que las quejas constantes sobre una
institucion publica haria que las autoridades del gobierno opten por analizar y cerrar o
cambiar dicha entidad por una que brinde mayores garantias. Para Villacrés (2018):

La atencion al usuario desempefia un papel importante en la calidad de los

servicios que ofrecen las unidades dedicadas a atender la salud de las personas,

parte de ello implica ganarse la confianza del paciente para realizar tareas que en
un comienzo pueden parecer incomodas, pero, si la calidad y calidez de la atencion
al paciente es alta, el nivel de incomodidad disminuye y el de satisfaccién por el

servicio aumenta. (p. 13)

Desde una perspectiva de justificacion practica se debe indicar que el trabajo
expone una contribucién para los directivos del Hospital Teodoro Maldonado Carbo,
considerando que se les proporcionara de datos para comprender el nivel de calidad del
servicio que brindan, la percepcién de los usuarios que acuden a su centro médicos y sus
principales falencias, permitiéndoles tomar decisiones correctivas.

También se debe indicar que la informacidn exhibida dentro del trabajo sirve para
conocer sobre la importancia de la calidad en la atencién al cliente, las variables que
intervienen en la satisfaccion de los usuarios y los modelos que pueden emplearse al
momento de examinarse el nivel de satisfaccion y calidad de los servicios, siendo la base

para desarrollar futuras investigaciones que deseen implementar valoraciones similares.



El aporte académico se fundamenta en la generacion de conocimientos de servicios
de atencidn de calidad en unidades médicas, y como se pueden implementar modelos de
evaluacion de calidad en estas instituciones para reconocer falencias internas y dar
soluciones a la gerencia en servicios de salud en busca de la satisfaccion al cliente,
vinculandose este aspecto a la linea de investigacion de Calidad de Servicio y Satisfaccion
Usuaria.

Objetivos
Objetivo general

Analizar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes de
la unidad de dialisis ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
de Guayaquil mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL, para la propuesta de
mejora en la atencion de los usuarios.

Objetivos especificos

1. Establecer las teorias relacionadas a los conceptos de la calidad en la atencion y la
satisfaccion del cliente.

2. Determinar las aproximaciones que existen en estudios previos sobre el anlisis de
la calidad de servicios de atencion en centros o unidades médicas.

3. Examinar la calidad de atencion brindada a los usuarios de la unidad de dialisis
ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo mediante el
analisis de datos recolectados a partir de un cuestionario validado.

4. Disefar estrategias de mejora para la atencion a pacientes en la unidad de dialisis

ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo.



Limitaciones y delimitacion
Como limitacion del proyecto se puede indicar que el no contar con informes
previos de la calidad en la atencion del usuario por parte de la institucion objeto a estudio,
impide que se realicen comparaciones para visualizar si es un problema recurrente o Si
han existido mejoras, por lo que, un estudio futuro puede centrarse en comparar los
resultados obtenidos en el presente estudio con nuevos datos sobre el servicio de atencion
al usuario. Por su parte, el estudio presenta la siguiente delimitacion:
e Delimitacion temética: Incidencia de la calidad de atencién en la
satisfaccion de los usuarios de la unidad de dialisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil.
Se centra en el servicio al cliente.
e Delimitacion espacial:
o Provincia: Guayas.
o Ciudad: Guayaquil.
o Organizacion: Unidad de didlisis ambulatoria del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil.

e Delimitacion temporal: El estudio se realiza en el 2021.
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Capitulo tedrico |

Marco teorico

En el presente apartado se exponen conceptos y apreciaciones sobre en la atencion

al usuario, la calidad en estos servicios y modelos de evaluacion que permitiran analizar

dichos procesos en una organizacion, permitiendo tener una vision clara de la importancia

y las formas de evaluarla.

Origen de la calidad

El origen de la calidad dentro de las organizaciones ha pasado por una serie de

variaciones dentro del ciclo de vida de las personas, pasando de simples inspecciones de

productos hasta una calidad total donde se conserva un enfoque de preferencia en el trato

a clientes externos e internos, esta evolucién se resume en la Tabla 2:

Tabla 2

Evolucion del Concepto de Calidad

Etapa

Concepto

Objetivo promovido

Primera etapa (Suscitada

en 1920 — Artesanal)

Consiste en hacer las cosas

bien sin considerar

mayormente el costo vy

esfuerzo que se emplea.

Conseguir satisfaccion del
cliente, del artesano por su
labor y desarrollar un bien

Unico.

Segunda etapa: (1930 -

Revolucion industrial)

Realizar gran cantidad de
cosas sin considerar la
calidad (produccion-

calidad)

Busca satisfaccion de la
demanda y obtencion de

réditos.
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Tabla 2

Evolucion del Concepto de Calidad

Etapa Concepto Objetivo promovido
Tercera etapa: Garantizar la eficacia del Conseguir armamentos
(1930;1949 - Segunda armamento sin considerar eficaces en la cantidad y

guerra mundial)

el costo, con rapidez.

periodo justo.

Cuarta etapa: (1950;1979

— Post guerra)

Hacer las cosas bien

minimizando costos.

Mejorar la productividad y
ganar competitividad

satisfaciendo al cliente.

Quinta etapa: (Los afos

Se produce el control de la

Busca la prevencion de

80) calidad. errores, reduccion de los
costos y satisfacer a los
clientes.

Sexta etapa: (Desde 1990) Calidad total Satisfaccion de cliente
interno y externo,
promover la  mejora

continua.

Nota. La tabla muestra etapas historias de la evolucion de la calidad. Adaptado de
“Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una
mirada en Ecuador” presentado por Pincay y Cecilia (2020), Revista Dominio de las

Ciencias.

Santa, Pantigoso y Perry (2017) presentan una apreciacion de las diferentes etapas

de la calidad en su evolucién de enfoque. En la primera etapa se mantiene la idea de la

calidad como parte de la inspeccidn, vision expuesta en el siglo XI1X 'y desarrollado por la
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uniformidad de los bienes y la deteccidén de inconvenientes. Para la segunda etapa la
calidad se basa en el control estadistico, buscando que se detecten errores en el inicio. Para
la tercera fase de su evolucion se promueve el aseguramiento de la calidad. En la siguiente
etapa (4ta) se reconoce el mercado y la necesidad que tiene el cliente para promover su
satisfaccion en servicios y bienes.

Como se pudo apreciar, el desarrollo de la terminologia dentro de la vida de las
personas ha ido variando, en las que no solo se busco garantizar la eficacia de los bienes
que se producen, tambien una predisposicion a que los clientes internos y externos tengan
la satisfaccion esperada en sus ambientes para tener un tipo de calidad total que promueva
de forma Optima la competitividad de las entidades.

En este sentido, los hospitales no solo deben garantizar una adaptacién en el
cumplimiento de las operaciones y servicios medicos, dado que, tanto los usuarios que
visitan las instalaciones como los que atienden en la institucion, deben sentirse comodos
con la forma en que se emplean las acciones para poder mejorar como organizacion.
Servicio al cliente

Garcia (2016) brinda el siguiente pensamiento “un valor agregado, inmaterial que
influye de manera determinante en la lealtad de cliente y en la reiteracion del consumo del
mismo, por esa razén, sugiere la relevancia de mantener esfuerzos permanentes para
optimizar su prestacion” (p. 384). Lo que permite presumirlo como acciones que dan una
ventaja para el usuario final que puede obtener una mejor eficiencia en los tramites.

Garcia (2016) considera que los procesos de atencion al cliente se convierten en la

actualidad como una de las mayores exigencias que tienen los directivos que abastecer
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debido a una demanda de clientes ansiosos que desean obtener mas que buen producto o
servicio en las adquisiciones que realizan, siendo el canal para mantenerlos complacidos
con prestaciones impecables.

Se medita a estas acciones como un proceso adicional a lo que cominmente
compone el proceso comercial de una entidad, en donde la venta del bien o servicio es el
eje de la transaccion y se complementa con una atencion que puede abordar la entrega de
informacion, recepcion de cuestionamientos o dudas, asesoramiento y seguimiento del
usuario posterior a la adquisicion.

Exponer lo que concierne a un proceso de servicio al cliente permite tener una
perspectiva de lo que se busca con el establecimiento de estas areas en las diferentes
entidades. Al considerarse como medidas encaminadas al publico objetivo, su disefio son
canales para su satisfaccion por lo que no se debe dejar de lado en los planes
administrativos de las organizaciones. Para Salazar y Cabrera (2016):

El servicio al cliente actualmente es de gran importancia debido a la direccion que

el mercado ha dado a la comercializacion de los servicios y la trascendencia que

dicho servicio tiene como elemento importante en la diferenciacion de los
negocios, asi el servicio al cliente se convierte en pilar fundamentar de subsistencia

de las instituciones en el mercado. (p. 13)

En la actualidad se resalta mucho las competencias de los mercados, es por esto,
que dentro del trabajo diferentes apreciaciones de autores lo determinan como un
diferenciador de los procesos y actividades que se ejecutan en un mercado, bajo esta

perspectiva no solo es una medida de satisfaccidn del usuario, también una forma de poder
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diferenciarse de la competencia directa, tratando de forma Optima a los clientes para poder
inducir en su regreso en posteriores compras que desee realizar. Las caracteristicas que
tienen los servicios son los siguientes:

e Intangibilidad: Los servicios conciernen a recursos intangibles que se
entregan por parte de una entidad, caracterizado por no poder percibido por
tacto, por lo cual, se considera mas dificultoso evaluar la calidad que tienen
0 que se entrega.

e Heterogeneidad: Al ser ofrecido por individuos se producen diferencias
visibles por quienes los brindan, produciéndose falta de calidad uniforme
en su ejecucion.

e Inseparabilidad: Su establecimiento considera que solo se podra hacer
juicio en su etapa de consumo y que la calidad sera visible al momento que
culmine el servicio (Sanchez & Sanchez, 2016).

Las caracteristicas de los servicios permiten observar la diferencia que existiria
con respecto a un bien, este se basa en entregarle al usuario algo que no puede palpar, pero
si percibir, y que la sensacion que genera sera juzgada al momento que se termine de
brindar esta accion. Comprendido lo que concierne a un servicio de atencion, se debe a
proceder a fijar la mirada en lo que se expresa como calidad dentro de la atencion al
cliente, siendo tratado en el siguiente apartado.

Calidad en el servicio al cliente
Las cualidades que tiene una empresa para dar servicio a los clientes y el grado en

el que consigue hacerlo de forma efectiva es la calidad que se obtienen del servicio,
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caracteristica que busca ser cumplida en la mayoria de las entidades del globo y
promoviéndolas como una de las tareas mas importantes que se deben ejecutar y que se
constituye en el proceso general del negocio (Rojas, Niebles, Pacheco, & Hernandez,
2020).

La calidad del servicio muestra su predisposicion en hacer que el cliente se sienta
comodo al momento de atenderlo y con esto conseguir que no solo se fije en el bien o
servicio que adquiere y valore el esfuerzo que se brinda para su satisfaccion. De acuerdo
con Lopez (2018):

La calidad del servicio es una parte fundamental en el proceso de venta del

establecimiento. Todos los departamentos existen, precisamente, para atraer

clientela, vender y rentabilizar el establecimiento. Pero el contacto directo con el
cliente, lo tiene el personal de servicios, que debe vender lo que otros han hecho,

empleando sus habilidades y conocimientos. (p. 8)

Como se pudo apreciar en la referencia del parrafo anterior, la calidad del servicio
al cliente se focaliza en el eje que sostiene la actividad de un negocio, el cliente, para esto
las acciones de las entidades buscan que su predisposicion de asistir en temas de
informacion y tiempo de atencion sea oportuna. Ademas, su valia se da por ser el primer
contacto que suelen tener las personas con una entidad, el servicio al cliente debe
garantizar una armonia para poder comunicarse y trasmitir su deseo de ayudarle.

Otra de las concepciones que se brinda es la expresada por parte de Gonzales y
Huanca (2020) “se comprende que la calidad de servicio es la atencidén prestada

conformada por personas para los consumidores y usuarios que quieran gozar del servicio”

16



(p. 17). Es decir, es la accion de atender a los clientes por tener requerimientos que deben
ser satisfechos por parte de la entidad.
Importancia de la calidad en la atencion al cliente

La relevancia de conseguir estos mecanismos dentro de las entidades es promover
un mejor pensamiento dentro de los clientes, quienes tendran una imagen positiva de la
empresa y tendran lealtad hacia la marca (Lopez, 2018), es decir, se fidelizaran hacia los
servicios, productos e ideales del negocio.

Los beneficios obtenidos de brindar un servicio eficiente pueden ser varios, como
ya se mencion0 anteriormente, se promoveria una fidelizacion de los clientes al estar
mayormente satisfechos con la empresa, también hay que considerar el valor agregado
que se afiade por la empresa, fundamentando que no solo se preocupa por dar un producto
de calidad, también en dar un buen trato a los usuarios, permitiendo tener mayor
competitividad (Garzon & Ariza, 2018).

Por lo que se consigue mejorar la actividad econdémica incorporando esfuerzos
dentro del area de atencién al cliente, siendo un tema que no debe ser considerado como
poco oportuno en estructuracion e inversion de proyectos organizacionales, por su parte
Salazar y Cabrera (2016) lo observan como un medio para direccionar los resultados hacia
el mercado, por enfocar sus tareas en lograr una diferenciacién que se obtiene en la
atencion al cliente, brindando mejores servicios que los usuarios valoraran sobre la
organizacién. Es decir, que se le esta otorgando un valor afiadido mediante un trato

apropiado al consumidor del bien o servicio.
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También se debe considerar que esta predisposicion de emplear una calidad en el
servicio al cliente se desprende también de la apreciacion anteriormente vista de calidad
total, que pasa a tomar en consideracion a las personas externas (consumidores) como a
las internas (empleados).

Pérez y Landa (2019) exponen que dentro de los beneficios que se obtendrian
dentro de las empresas por la implementacion de una buena calidad de atencion al clientes
estan: De cada cien clientes satisfechos se producen 25 nuevos clientes; Se reduce el costo,
considerando que la inversion en conseguir nuevos clientes equivale a cinco veces el
mantener satisfecho a los actuales; y Con un cliente satisfecho se promueve una
experiencia de comentarios positivos a otras tres personas.

Elementos de la calidad del servicio

Al hablar de calidad del servicio se deben considerar la forma de satisfacer al
cliente, para esto, se debe reflexionar tanto sobre las necesidades como las expectativas
del consumidor al que va dirigido el servicio o bien a ofertar, Rojas et al. (2020) expone
que:

¢ Necesidades del cliente: Concierne a las cualidades de una persona que conforma
el pablico objetivo de una entidad, las cuales son susceptibles a una necesidad que
debe ser cubierta, se convierte en la accion impulsora que determina lo que espera
recibir el usuario.

e Expectativas del cliente: Es la postura que tienen los consumidores con respecto a
determinadas acciones, bienes o0 servicios, con estos estandares buscan que las

entidades satisfagan sus expectativas.
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Los elementos mencionados como esenciales en la consecuencia de la calidad del
servicio permiten entender que el primer paso es comprender las necesidades del cliente
para disefiar una forma de brindar el servicio que sea apropiado para el cliente, posterior
a esto se menciona las expectativas, que seria la imagen que tiene el cliente sobre un
determinado contexto del servicio y que espera que sea cubierto por la entidad.

El cliente y la satisfaccion en la atencion recibida
El cliente

Dos Santos (2016), considera al cliente como el individuo que realiza procesos de
adquisiciones en una empresa, es el protagonista de la transaccion entre una actividad y
su cancelacion, lo que lo convierte en el eje del ejercicio comercial. Lo que permite
comprender al cliente como la persona que consume el bien o servicio de una entidad,
también debe considerarse que el cliente puede ser una persona 0 una empresa. Las

relaciones con clientes pueden ser las siguientes:

Clientes
fidelizados. - alta Compradores. -
relacion de relacion débil con
negocios, la empresa sin
recomiendan los habito de usar los
Servicios Servicios

adquiridos

lentes frecuentes. - relacl8
normal poseen el habito de usar
los servicios podrian dar una
oportunidad para resolver un
error de la empresa

Figura 1 Niveles de Relacion con Consumidores. Adaptado de “La calidad de servicio y
atencion al cliente y su relacidon en la satisfaccion del usuario del Centro de Transferencia
Tecnoldgica para la Capacitacion e Investigacion en Control de Emisiones Vehiculares
— CCICEV” presentado por Vega (2017), Universidad Central Del Ecuador.
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Como se puede observar en la Figura 1, los clientes pueden mostrar tres
concurrencias en sus habitos, el primero es cuando solo va a adquirir los servicios de forma
poca habitual, en la segunda el usuario procede a tener mayor frecuencia y, por ultimo, el
cliente fidelizado que procede a acudir habitualmente a las instalaciones y da sugerencias
a amigos y familiares del servicio.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se comprende como el cumplimiento de las expectativas
que tienen los clientes con respecto al servicio que esperan obtener al acudir a una
determinada entidad, esta expectativa puede asociarse con el servicio, atencién o producto,
Ramirez, Maguifia y Huerta (2020) exponen que:

La satisfaccion se atribuye a los sentimientos de felicidad del cliente cuando el

proveedor del servicio satisface sus expectativas. En la literatura sobre gestion de

servicios, la satisfaccion del cliente puede definirse como un resumen de la
reaccion cognitiva y afectiva ante un incidente de servicio o una relacién de

servicio a largo plazo. (p. 332)

Lo que hace referenciar a la satisfaccion con la parte sensorial del cliente, es decir,
como siente que se cumplen sus perspectivas al recibir un servicio siendo positivo al
acercarse, igualar o superar dicha expectativa, generando una reaccion bajo dicho estimulo
receptado. Otro aporte sobre el tema lo brinda Liza y Siancas (2016) al mencionar que es
el grado de desempefio que se tiene por la empresa en sus prestaciones de atencién al
cliente y que se asemejan a las expectativas del consumidor del servicio, las cuales, pueden

surgir de experiencias anteriores de los usuarios.
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La segunda referencia que conceptualiza a la satisfaccion la observa como parte
del desempefio de los empleados para brindar el servicio y poder cumplir con la
perspectiva del cliente, de ambas formas, la finalidad es alcanzar esa nocion de meta que
tiene el usuario final sobre determinados aspectos.

Esta satisfaccion que se visualiza como la meta a alcanzar por parte de las
entidades y empresas, deben ser parte de una misién de su cultura organizacional para que
los empleados se sientan comprometidos en alcanzarla. Troncos, Maldonado y Ortega
(2020) consideran que dentro de la satisfaccion de los clientes es importante considerar
tres elementos que son:

e Valor percibido: Es el resultado obtenido por parte del cliente al recibir un
servicio o atencion.

e Expectativas: Es la esperanza de cubrir una necesidad.

e Conformidad: Se puede asociar con la lealtad o expectativa superada
posterior a recibir el servicio o bien.

Como se puede observar, las cualidades que intervienen dentro de una satisfaccion
del usuario se fundamentan directamente con la sensacion generada por el servicio y lo
esperado por el sujeto que recibe dichos servicios, no obstante, de esto, existen otras
dimensiones que se pueden considerar, Gonzales y Huanca (2020) mencionan que las
variables a considerar para identificar la satisfaccion del usuario son los expuestos en la

Tabla 3:
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Tabla 3
Dimensiones de la Satisfaccién al Cliente
Dimensiones Descripcion

Rendimiento percibido  Es la percepcidon que puede ser ponderada por actitudes,

valores y cualidades de la organizacion.

Servicio Es el trato que se concibe por parte de la organizacion a sus
usuarios.
Calidad del producto Hace referencia a todos los componentes como el producto

0 servicio que se brinda.

Cumplimiento de ofertas Es el cumplimiento de caracteristicas como limpieza,
sensacion, cumplimiento de expectativas y demas factores

que se espera al adquirir un bien.

Comodidad del ambiente Mantener una armonia en el entorno es esencial, debe

reflejarse un ambiente sereno y no ruidoso.

Nota. La tabla muestra las dimensiones a considerar en la satisfaccién al cliente. Adaptado
de “La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018 presentado por
Gonzales y Huanca (2020), Universidad Tecnoldgica del Peru.

Las dimensiones mencionadas a considerar como parte de la satisfaccion
demuestran un cubrimiento completo de lo que se entrega por parte de una entidad al
cliente, dentro de este aspecto se toma en cuenta al bien que se oferta, el cual, debe ser de
calidad y como este puede complementarse con un buen trato en el servicio a los usuarios

y un ambiente armonioso en donde se ejecuta la accion.
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También se debe indicar que en el proceso de comprender la satisfaccion del
cliente se pueden emplear mecanismos o herramientas por parte de las empresas para
medir el nivel de estas variables como las encuestas destinadas a evaluar un servicio o
consultas directas a los usuarios que visitan a la institucion, Lépez (2018) expone las
siguientes:

e Recepcion de quejas: Area que se designa por parte de la organizacion para
receptar posibles inconvenientes que los usuarios presenten con la
organizacion para poder dar visualizacion y solucion.

e Panel de usuarios: También se lo conoce como técnica de focus group,
proceso en el que se retne dentro de un sitio a usuarios de la entidad para
realizar un conversatorio que permita escuchar las percepciones sobre la
oferta y servicios que se ofrecen.

e Encuestas de satisfaccion: Es uno de los que se emplea de forma regular,
cuestionarios de interrogantes para percibir el pensar del usuario conforme
a ciertos items del servicio (Lopez, 2018).

Las herramientas mencionadas anteriormente son los recursos que de forma
general se suelen emplear por los directivos para tener un conocimiento del servicio que
se otorga conforme a la satisfaccion generada a los clientes, estas herramientas son Utiles
como modelos de seguimiento de los usuarios, no obstante, para una mejor apreciacion se
suelen emplear modelos técnicos ya estructurados que brindan consideraciones en base a

dimensiones planteadas previamente.
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Modelo de evaluacion de calidad de atencion

Otros de los referentes teoricos a encasillar dentro del marco son los modelos
empleados para conseguir una evaluacion de la calidad del servicio, en este aspecto, se
puede nombrar diversos modelos que centran su atencion en este fin como el modelo
Gronroos, Serperfy Servqual que se profundizan a continuacion.
Modelo Gronroos

Para 1984 Christian Groénroos propone un enfoque de la calidad como la
percepcion de los usuarios externos en un proceso de evaluacion conforme a una
comparacion de las expectativas y lo que han recibido en un servicio (Nufiez & Juarez,
2018). Segun Pérez y Landa (2019) la calidad se distribuye en tres componentes que se
asocian con:

e La calidad técnica: Se muestra desde una perspectiva objetiva y tiene
menor dificultad en su medicién, siendo netamente lo que se recibe por
parte del servicio que proviene del conocimiento de quien lo brinda.

e La calidad funcional: En esta parte se presenta como se presta el servicio,
generando experiencia e interaccion, formulandose como el vinculo
ocasionado en la relacion cliente-empleado.

e Calidad organizativa o imagen corporativa: Es la idea que tiene el cliente
sobre la marca y empresa, generado al producirse la calidad en los dos
primeros aspectos mencionados.

Este modelo es considerado pionero dentro de la escuela nérdica fundamentada en

los tres componentes mencionados anteriormente, también se lo conoce como modelo de
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imagen que se distribuye en la calidad técnica, funcional e imagen corporativa, la

esquematizacién del enfoque se puede observar en la Figura 2:

Percepcion de la Calidad del Servicio 5 ;
\ - - - Percepcion

Esperado g del Servicio

Servicio

Imagen

LQueé? LComo?

—cd

Figura 2 Modelo Gronroos. Tomado de “Modelos de medicién de la calidad de servicio:
propuesta de implementacion en los establecimientos de sanidad militar-Colombia”
presentado por Diaz (2018), Universidad del Rosario.

Modelo Servqual

La escala de medicidn de la calidad del Servqual se desarrolla para 1985, por parte
de los docentes Parasuraman, Zeithaml y Berry, su modelo plantea la comparacion de las
expectativas y las percepciones de los servicios de la persona que los recibe (cliente), para
esto divide el cuestionario en dos secciones que conciernen ambas variables mencionadas
(Liza & Siancas, 2016).

Este modelo al principio se encontraba conformado de diez dimensiones que son
los elementos: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia,
credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacién y comprension del cliente, sin
embargo, estos fundamentos fueron criticados por diversos autores lo que hizo que los
autores cambiaran su idea inicial (Pérez & Landa, 2019).

Con los cambios, este enfoque de evaluacion de calidad presenta una serie de

criterios contenidos en cinco dimensiones que comprenden distintas interrogantes, en total
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se presentan 22 enunciados distribuidos entre cada una de las dimensiones del modelo,
para dar respuesta a cada una de las interrogantes se plantea una escala de likert de 1 a 7,
siendo 1 “Totalmente en desacuerdo” y 7 “Totalmente de acuerdo” (Ganga, Alarcén, &

Pedraja, 2019). Las dimensiones que componen el modelo se observan en la Figura 3:

Fiabilidad

h

Tangibilidad | DJE?%@TG%?SS

Figura 3 Dimensiones del Servqual. Tomado de “Medicion de la satisfaccion del cliente
en el restaurante TAO” presentado por Pérez y landa (2019), Universidad de Piura.

a) Fiabilidad: Es el grado de cumplimiento de la entidad con respecto a lo que
promociona, promete y ofrece.

b) Sensibilidad: Es la capacidad de dar respuestas dentro del servicio a los clientes
y sus inquietudes.

¢) Seguridad: Es la familiaridad que se otorga dentro de los servicios para generar
armonia y confianza con sus actividades e informacion que brinda.

d) Empatia: Es la atencién y el vinculo que se genera por el trato del empleado con
el cliente.

e) Bienes materiales o tangibles: Es la apariencia de la infraestructura de los
equipos de la entidad (Pérez & Landa, 2019).
Como se puede apreciar dentro del modelo se consideran aspectos fisicos como

intangibles, apreciando en la primera parte el establecimiento y los equipos empleados
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para brindar las atenciones, mientras que de la parte no tangible se demuestran aspectos

de empatia como valoraciones a considerar. Para la evaluacién mediante este modelo se

plantea un modelo de cuestionario de 22 interrogantes presentadas en la Tabla 4:

Tabla 4
22 Interrogantes del Modelo Servqual (Percepcion del Cliente)
No. Dimension Preguntas
1 (El personal de tiene equipos de apariencia moderna?
2 Tangibilidad  ;Las instalaciones fisicas de son visualmente atractivas y
se mantienen en buen estado?
3 (El personal de mantiene una imagen pulcra?
4 ¢Los elementos materiales ( ) son visualmente atractivos o
en buen estado?
5 ¢Cuando laempresa___ promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace?
6 Fiabilidad  ;Cuando un cliente tiene problema el personal muestra
sincero interés en solucionarlo?
7 ¢El personal realiza bien su trabajo desde la primera vez?
8 (El personal cumple con el servicio en el tiempo
prometido?
9 (El personal _ ofrece un servicio de cero errores?
10 ¢La empresa comunica cuando se realizaran los servicios?
11 Capacidad de ;L os empleados ofrecen un servicio rapido?
12 respuesta ¢Los empleados __ muestran predisposicion a ayudar a
clientes?
13 ¢Los empleados nunca estan demasiados ocupados para
atender?
14 ¢Los empleados trasmiten confianza?
15 Seguridad ¢ Se siente seguro con las transacciones que realiza en la empresa?
16 ¢El personal muestra amabilidad?
17 ¢(Los empleados _ demuestran conocimientos para dar
respuestas?
18 ¢Laempresa presenta una atencion individualizada?
19 ¢(La empresa tiene horarios convenientes para sus
Empatia clientes?
20 (El personal ofrece una atencion personalizada?
21 (El personal se preocupa por los intereses del cliente?
22 ¢El personal comprende las necesidades especificas del
cliente?

Nota. La tabla refleja la estructura del cuestionario Servqual. Adaptado de “Diagndstico
de la calidad de servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de
Chimborazo — Ecuador” presentado por Salazar y Cabrera (2016), Revista Industrial Data.
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La Tabla 4 demuestra la predisposicion de interrogantes conforme a cada
dimension del Servqual, estas preguntas se utilizan con adaptaciones en una perspectiva
de expectativas, considerando que la exhibida se ejecuta para la evaluacion de la
percepcion del usuario.

Modelo Servperf

Desde una perspectiva empirica y tedrica, Cronin y Taylor (1992) presentaban una
critica al modelo Servqual planteado con anterioridad, cuyo fundamento se sostuvo por
los enfoques de Carman en 1990 que indicaban que existia redundancia en el enfoque de
evaluacion, bajo este fundamento se desarrolla el Servperf que solo mostraba como
valoracion la percepcion de los clientes del servicio (Ramos, Mogolldn, Santur, & Cherre,
2020). La informacion que se busca obtener es la siguiente:

e Pretende brindar datos sobre las causales de calidad y satisfaccion.
e Permite considera la influencia de la calidad y satisfaccion sobre la
intencidn de adquisicion (Pérez & Landa, 2019).

El modelo Servperf al considerarse como una division del enfoque Servqual solo
considera a la percepcién como el modelo de busqueda a evaluar en los servicios, cuyo
esquema planteado se evalla por las preguntas exhibidas en la Tabla 4 contenida en la
seccion Servqual, por esto, se comprende que las dimensiones que lo componen son

tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, confianza y empatia.
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Capitulo 11
Marco referencial

Se presentan aportes de investigadores sobre la evaluacién de la calidad de
servicios en centros médicos, en el contexto internacional se puede referenciar el trabajo
expuesto por parte de Nunpaque y Rocha (2016), quienes examinan los modelos Servqual
y Servghos como herramientas para analizar la calidad de los servicios de salud de forma
general. Su método de investigacion consistié en revision bibliografica y exploratoria de
bases teoricas y literatura de Pubmed, ScienceDirect, SCIELO, LILACS y Cochrane. Los
resultados obtenidos les permitio observar que la escala del modelo Servqual es la que
predomina dentro el globo, destacando en paises como Espafia, Medio oriente y Colombia,
lo que hacen determinar que este enfoque es confiable y apropiado para estas
examinaciones de calidad.

La referencia exhibida permite comprender al modelo Servqual como una
herramienta efectiva para poder ejecutar el desarrollo de evaluaciones de calidad en los
servicios médicos, considerando que dicha contribucion se enfocaba en la aplicabilidad
de dichos recursos en este sector.

En otro estudio, exhibido por Yépez, Ricaurte y Jurado (2018) se analizo la
percepcidn de la calidad en la salud publica en Colombia, cuya investigacion se forja de
la relevancia de las percepciones de los usuarios como indicadores de la pertinencia de los
servicios. Para su examinacidn considera a usuarios de sectores urbanos y rurales con

técnicas como entrevistas y grupos focales.
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Las conclusiones generadas indicaron que hay que reconocer a los pacientes como
el foco del servicio, por lo que bajo su necesidad y expectativas construir centros médicos
con procesos que garanticen una integralidad, continuidad y eficacia en los servicios,
garantizando su derecho a los servicios de calidad.

La perspectiva de los resultados anteriores menciona al cliente (paciente) debe ser
puesto como prioridad dentro de la atencion, y en base a esta premisa ir estructurando
medidas que permitan un mejor servicio, dado que, el derecho de los ciudadanos es recibir
una atencion de calidad, por esto, al momento de proponer estrategias debe primero
investigarse al publico objetivo para reconocer sus caracteristicas.

Granda (2016) en su trabajo propuso una examinacion literaria de la calidad en
atencion de servicios de salud y soluciones que pueden darse en este ambito, para lo cual,
implemento un enfoque cuantitativo de 31 estudios provenientes de diferentes fuentes
académicas como Google académico, entre otras. Propone a la teoria de los sistemas como
un recurso de asistencia en estos procesos.

Las apreciaciones dejadas por el estudio mencionan que la teoria de sistemas es
pertinente en el analisis e interpretacion de problemas de atencidén con calidad, sin
embargo, el impacto de estos recursos como herramienta para mejorar el proceso sigue
considerandose insuficiente.

Las contribuciones del trabajo pueden ser tomadas en cuenta en el presente estudio
como una posible solucion a considerar en caso de mala ejecucion de los servicios de
atencion, por lo que la teoria de los sistemas no se puede descartar como estrategia en esta

clase de examinaciones.
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Boza y Lozano (2017) presentaron también un aporte dentro de esta tematica en
centros médicos, siendo una investigacion centrada en una entidad de salud de Costa Rica,
buscando nutrir con indagacién profunda de estos temas que son pocos tratados dentro de
dicha nacion. Su método de estudio se centrd en investigacion cuantitativa-descriptiva

efectuada a 121 pacientes. Entre los resultados resaltan los expuestos en la Figura 4:
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Figura 4 Humanizacién en el Trato. Tomado de “Percepcion de la calidad que tienen los
usuarios sobre la atenciéon que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital
Nacional de Nifios Dr. Carlos Séenz Herrera, durante febrero y marzo del afio 2016”
presentado por Boza y Lozano (2017), Universidad Estatal a Distancia.

Boza y Lozano (2017) ven a la humanizacion como un factor esencial con el que
contar dentro de la atencidn de pacientes en areas médicas, consistiendo en la comprension
de los sentimientos de los profesionales en este aspecto, sus resultados les permitio
avizorar que es poco empleado por parte de los responsables del area. En base a esto se
concluy6 que en temas técnicos y profesionales de la salud se cumple por parte de los
directivos, sin embargo, en aspecto de saber llegar y tratar a los padres de los pacientes
sigue existiendo deficiencias.

El saber llegar al paciente, ser afectivo y mostrar empatia por sus sentimientos es
vital dentro de estos servicios, considerando que pasan por distintos pesares los familiares
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0 seres querido que necesitan el servicio, por esto, lo reflejado en el parrafo anterior es
una variable a considerar al momento de evaluarse la calidad de atencion en estas
organizaciones. Ademas, contribuye en una mirada mas amplia a lo que debe contener
como prioridad el personal de estos procesos para brindar un buen servicio, aspectos que
deben ser considerados por los supervisores de este personal.

Otra aportacion en el ambito internacional fue realizada por parte de Vizcaino,
Vizcainoy Fregoso (2019) con la finalidad de observar el desempefio del personal de estos
servicios de salud para medir su incidencia en el nivel de satisfaccion de los pacientes en
una entidad publica de Mexico. Para poder cumplir con el objetivo disefié una
metodologia descriptiva, de corte transversal y de alcance correlacional, para lo cual,
considero el modelo SERVice PERFormance, destacando los siguientes estadisticos en la

Figura 5:
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Figura 5 Amabilidad del Empleado por Género. Tomado de “Analisis de la satisfaccion
de pacientes del servicio de urgencias en un hospital publico de Jalisco” presentado por
Vizcaino, Vizcaino y Fregoso (2019), Revista Horizonte sanitario.

El dato de los resultados permiti6 comprender que el profesional de atencion

femenino tiene un mejor trato hacia los clientes, sin embargo, no se observa mayores
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inconvenientes con este aspecto, dado que no se denoto una insatisfaccion en la variable.
No obstante, de este elemento resaltable, el 33% indica que no hay rapidez en el servicio,
en especial en jornada nocturna (Vizcaino et al, 2019).

Conforme a lo expresado se destaca dentro de la investigacion el modelo para
analizar la calidad de atencién denominado SERVice PERFormance que es el mencionado
dentro de la parte tedrica del presente estudio como “Servperf’, su contribucion le
permitio identificar fallas al investigador y pudo conocer aspectos positivos como
negativos, lo que permite cuantificar la importancia que tendria su implementacion en
temas de esta indole.

Por su parte, en un estudio nacional presentado por Avila (2016) se analiza la
calidad de atencion en una casa de salud del territorio ecuatoriano cuya problematica se
centra en diversas fallas dentro del proceso de atencidén que hacia necesario y oportuno
indagar en la percepcion de los usuarios para su examinacion.

Mediante un analisis estadistico analitico se promovid el uso de encuestas para los
pacientes de la casa de salud, dentro de los resultados los usuarios indican que en el ambito
nacional la atencion en unidades privadas es mejor en tema de tiempo con respecto a las
publicas. Sobre la satisfaccion con la rapidez de atencidon se obtuvo los siguientes
resultados por parte del investigador:

Tabla 5
Calificacion de la Rapidez de Atencién

No. Descripcion Rendimiento Valoracion Expectativas Valoracion Nivel de Valoracion

percibido Satisfaccion
27 Calificacion:  Muy Répida 10 Moderadas 2 Complacido 8
25 Calificacion: Répida 8 Moderadas 2 Satisfecho 6
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Tabla 5
Calificacion de la Rapidez de Atencién

No. Descripcion Rendimiento Valoracién Expectativas Valoracion Nivel de Valoracion

percibido Satisfaccion
41 Calificacion: Normal 5 Moderadas 2 Insatisfecho 3
81 Calificacion: Lenta 3 Moderadas 2 Insatisfecho 1
33 Calificacién:  Muy Lenta 3 Moderadas 2 Insatisfecho 1

207 Total

Nota. La tabla referencia la calificacion de la rapidez de atencion segun usuarios de un
centro médico. Tomado de “Calidad en la atencion de los servicios de salud desde la
Optica del usuario en el centro San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas”
presentado por Avila (2016), Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Se puede apreciar en la Tabla 5, que existe mayormente una disconformidad con
respecto al tiempo de atencidn, indicando que es un suceso que pasa en las diferentes
instituciones de este rubro econémico considerando que 81 personas la calificaron como
lenta. Sin embargo, dentro de las conclusiones se indicé que el nivel de satisfaccion era
elevado con un 81%, lo que expone, que debe seguirse mejorando.

La apreciacion referenciada permite denotar que, no obstante, del nivel elevado de
satisfaccion, pueden existir inconvenientes dentro del proceso de atencidn, en este caso,
el tema comunmente resaltado por los usuarios es el retraso al momento de ser atendidos,
siendo un problema que debe estudiarse a profundidad para comprender porque es tan
recurrente dentro de centros médicos.

En el trabajo de Montufar (2018) se analizaron los factores que incidian en la
satisfaccion de los usuarios que acudian por atencion al area de emergencia del hospital

movil No. 1 en Guayaquil, dentro del estudio se aplica una metodologia fundamentada en
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el modelo Servqual para medir la percepcién de los usuarios que acudieron a esta
organizacion.

Los resultados exhibidos dentro de los servicios mostraron un nivel medio de
calificacion, es decir, no se encontraban satisfechos ni insatisfechos, siendo ponderado
con menor valor la capacidad de respuesta de estos servicios al obtener un puntaje menor

a 4 puntos, esto se puede observar en la Tabla 6:

Tabla 6
Analisis de Calidad del Servicio en el Hospital Mévil No. 1
Dimension evaluada Media expectativas
Capacidad de respuesta 6-9 3,28
Empatia 14-18 4,24
Elementos tangibles 19-22 4,51
Seguridad 10-13 4,57
Fiabilidad 1-5 5,40
Promedio 4,51
Grado de satisfaccion segun escala de Ni satisfecho ni insatisfecho
likert

Nota. La tabla exhibe la calidad del servicio en el hospital mévil No. 1. Tomado de
“Factores que Influyen en la Satisfaccion de la Calidad de Atencion en Servicios de Salud,
en Usuarios que acuden al Area de Emergencia del Hospital Movil No. 1 de la Ciudad de
Guayaquil” presentado por Montufar (2018), Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil.

Se concluyd que la calidad de los servicios depende directamente de los usuarios,
al ser quienes reciben estas prestaciones son los encargados de calificar el rendimiento
brindado por las instituciones, ademas, la aplicacion de las dimensiones del Servqual se
adaptan en el sector de salud considerando que dentro de estas actividades se debe
promover un buen aspecto fisico, asi como empatia en la atencion.

Haciendo mencidn a otra investigacion del &ambito local, Maggi (2018) exhibi6 una

valoracién de la calidad de los servicios por parte de los colaboradores del Instituto
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Ecuatoriano de Servicio Social (IESS), teniendo una vision general de la perspectiva de
los usuarios de los servicios generales de atencidn pablica. En la metodologia se promovio
el modelo Servqual y una tipologia transversal analitica, al considerar que los datos se
toman en una Unica ocasion, bajo este enfoque consiguen diferentes apreciaciones de las
que se pueden resaltar los siguientes:

e EIl promedio de cumplimiento de lo que promete el servicio es de 3,2 sobre

7 puntos.

e Larapidez del servicio promedia 2,9 sobre 7 puntos.

El primer resultado interviene en la fiabilidad del modelo Servqual, evidenciando
que los colaboradores de estos centros médicos no tienen un gran nivel de cumplimiento
cuando exponen que ejecutaran cierto proceso, siendo una de las causas de insatisfaccion
de los pacientes con el servicio brindado.

Como segundo punto, también se puede observar que el tiempo en que se atiende
sigue siendo un inconveniente dentro de estas organizaciones, se puede presumir que la
insatisfaccion dentro del sector se debe principalmente a estas causas por ser la mas
mencionada por los pacientes. Ademas, dentro del estudio referenciado se menciona que
en la mayoria de los items se generaba insatisfaccién, por lo que los errores cometidos
dentro de la administracion de atencion al cliente son varios.

Los datos generados por parte de las investigaciones referenciadas permiten
apreciar al tiempo de demora como la principal causa de insatisfaccion, también, se debe

indicar que dentro del contexto nacional hay poco reconocimiento de cualidades positivas
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en estos procesos, solo se resalta que las entidades privadas ofrecen mejores servicios en
este campo con respecto a las publicas.
Servicios de salud en Ecuador

De acuerdo con Guerra (2016) los sistemas nacionales de salud se consideran como
la red de organismos destinados a mejorar el nivel de salud y vida dentro de un territorio,
enfocandose en la asistencia a la poblacion. Su composicion se estructura de entidades
publicas, privadas, autdnomas y comunitarias, los cuales, son articulados en base a
principios y politicas del gobierno.

Se lo engloba como parte de un todo, una red de servicios impuestos en un mercado
para poder otorgar a los pobladores de una nacion un conjunto de instituciones capaces de
cumplir con el servicio médico, teniendo en cuenta tanto entidades privadas como
estatales, ademas de las comunitarias que no buscan lucrarse de la actividad.

En la revision de la historia se puede mencionar que los servicios de salud en el
Ecuador se convirtieron en un derecho constitucional desde los afios 70, dado que para
1979 se efectua un referéndum y constitucion politica que contiene el derecho de una vida
gue sea segura para los ciudadanos del territorio, una salud digna con asistencia social y
servicios adecuados para la sociedad (Jiménez et al., 2017).

Permitiendo observar que hace un poco mas de cuarenta afios se establecieron estas
medidas como parte de los derechos de la poblacion ecuatoriana y que se convirtieron en
deberes a cumplir por parte de los diferentes gobiernos que han pasado por la historia del
Ecuador, también se debe indicar que se engloba dentro de la ley mayor que corresponde

a la Constitucion de la Republica.
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Chang (2017) menciona que el sistema a nacional de salud en el Ecuador se debe
considerar como un compuesto mixto que se encuentra segmentado y fragmentado en
diferentes asociaciones, para la parte publica se muestra el Ministerio de Salud Publica
(MSP) como el eje central de la prestacion de servicios de esta indole.

Bajo lo expuesto se entiende que se establece un ministerio regulador del sector,
en este caso el MSP, entidad que debe velar por el cumplimiento de los objetivos
gubernamentales de brindar servicios de calidad para los ecuatorianos, también se
menciona por Chang (2017) que:

El sector publico esta conformado por el Ministerio de Salud Publica (MSP) que

es el principal prestador de servicios, por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social (IESS) que cotiza a los trabajadores formales y por los Institutos de

Seguridad de las Fuerzas Armadas (ISFA) y Policia Nacional (ISPOL), ademas de

las redes de salud de gobiernos autbnomos descentralizados como municipios y

prefecturas, la Junta de Beneficencia de Guayaquil (JB), la Sociedad Protectora de

la Infancia de Guayaquil, la Sociedad de Lucha contra el Cancer (SOLCA) y la

Cruz Roja Ecuatoriana. (p. 454)

Es decir, que en Ecuador existe un grupo segmentado de organismos para llevar a
efecto el servicio de salud; entre los diferentes autdbnomos descentralizados existen redes
de este servicio que se enfocan en el cumplimiento del servicio para los ciudadanos, se
destaca entre los mencionados SOLCA que brinda asistencia en enfermedades de cancer.

El sistema de salud en el Ecuador también muestra una conjetura diferenciada en

tres etapas en la historia constitucional del Ecuador, estas conciernen a sus inicios en 1979,
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una segunda etapa suscitada en 1998 y la tltima concerniente al afio 2008. En la segunda
época mencionada se produce el advenimiento de normas neoliberalistas y para la tercera
etapa el surgimiento de movimientos civicos como respuestas a la inestabilidad suscitada
desde el afio 2000 (Jiménez et al., 2017). Por su parte, la conformacién del modelo del

servicio de salud y sus destinarios se pueden apreciar en la Figura 6:
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Figura 6 Modelos de Servicio de Salud Publico en Ecuador. Tomado de “El sistema de
salud puablica en ciudades policéntricas, un analisis comparativo de las areas
metropolitanas de Quito y Guayaquil a través de la dimension espacial en el territorio”
presentado por Torres (2018), FLACSO.

La Figura 6 refleja como los destinarios de los distintos servicios pueden abarcar
desde clases vulnerables hasta clase social con recursos propios para adquirir estos
servicios. Esto refleja una esquematizacion destinada a los diferentes estratos sociales de
una poblacion y un enfoque de asistencia para asegurar el buen vivir de los ciudadanos.

Cabe mencionar que la institucion objeto a estudio (Hospital Teodoro Maldonado

Carbo), es una unidad médica asistencial de la institucion publica reconocida como
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Institucion Ecuatoriana de Seguridad Social (IESS), formando parte del sector pablico y
destinando servicios a afiliados a esta entidad, por lo que, segun el sistema exhibido, da
su prestacion trabajadores del territorio.

Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo

Fue para la década de los sesenta que se empezd con las planificaciones de estas
entidades en Quito, Guayaquil y Cuenca, dando origen a hospitales regionales (Vargas,
2019); la institucion es un hospital de especialidades y de procedimientos de alta
complejidad médica, resaltando su unidad de dialisis y hemodialisis, convirtiéndola en
una unidad media de nivel 11l en la zona (Lamilla, 2018).

La unidad regional de Guayaquil surgio para el 7 de octubre de 1970 en la
presidencia del Dr. Velasco Ibarra en Ecuador, desde su constitucion contribuyd con
servicios médicos para la region y la ciudad, permitiendo sumar a sus atenciones las
prestaciones para SOLCA y el Hospital Luis Vernaza (Vargas, 2019).

La Unidad Técnica de Dialisis brindd servicios desde el 1 de septiembre del afio
2011, atendiendo a personas afiliadas que sufrian terribles enfermedades como la
insuficiencia renal, en un principio atendia a 11 pacientes dentro de un turno, en la
actualidad alcanza a atender a 300 usuarios distribuidos en tres jornadas El equipo médico
se conforma de dos médicos especialistas en Nefrologia de area aguda, dos médicos
nefrélogos y el médico internista, siendo cada uno encargado de un turno (Lamilla, 2018).
La misién y vision son las siguientes:

e Mision: Brindar atencion de salud especializada a través de estandares

nacionales e internacionales para los afiliados, derechos habientes de la
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seguridad social y beneficiarios de la Red Publica Integral de Salud
contribuyendo al buen vivir. (Hospital de Especialidades Teodoro
Maldonado Carbo, 2021)

e Vision: Ser reconocidos a nivel mundial por la excelencia en la atencion
especializada promoviendo una conducta de mejoramiento continuo,
fomentando la investigacién y docencia dentro de las instalaciones del
establecimiento de salud, dotados con equipamiento de salud, dotadas con
equipamiento especializado y tecnologia de punta a fin de garantizar
mejores condiciones de la poblacion atendida. (Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo, 2021)

Leyes encaminadas a la defensa del consumidor y servicios de salud en Ecuador
Dentro del marco legal ecuatoriano se pueden promover varios articulos que hacen
referencia a la defensa del consumidor y al recibimiento de servicios de calidad, la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2018) expone lo siguiente en este Gltimo
ambito:
Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se
vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la
alimentacion, la educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los
ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir. (p. 19)
Como se puede apreciar, los ecuatorianos tienen un derecho constitucional que
debe recibir, por lo que las instituciones de salud deben garantizar su esfuerzo en el

cumplimiento de estas obligaciones, que buscan el buen vivir de los ciudadanos en el
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territorio nacional. Carapaz (2020) también menciona que esta normativa exhibe una
predisposicién al derecho de recibir bienes y servicios de calidad por parte de los usuarios
que acuden a las instituciones localizada en Ecuador, por lo que no deben ser engafiados
con publicidad e informacion distinta a las caracteristicas de lo que se promete u oferta
por parte de las entidades.

También se debe mencionar a la Ley de Defensa del Consumidor que expone y
faculta a la Defensoria del Pueblo para la recepcion de quejas, motivando a los usuarios a
la presentacion de reclamos sin considerar que sean individuos extranjeros o nacionales,
buscando con esto que no se vulneren los derechos de las personas fundamentados como
consumidores de bienes y servicios en el Ecuador (Carapaz, 2020).

Las leyes del Ecuador fijan tanto un derecho en el servicio de salud como en la
calidad que se obtiene en los servicios en general, también dan paso a tramites de
denuncias por quejas dentro de este marco, por lo que se protege a los usuarios que acuden
a las diferentes entidades. En este sentido, cobra mayor relevancia aplicar una buena
atencion en centros médicos, sea publico o privada, para evitar estragos por temas de
tramitologia de denuncias de clientes por quejas en tardanza o diversos elementos

relacionados a su atencién médica.
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Capitulo 111
Marco metodol6gico

Método de investigacion

Disefio no experimental

La investigacion presenta un disefio no experimental, considerando que no se
influira en ninguno de los elementos a examinar, es decir, se recolectara los datos de la
investigacion directamente de los usuarios de esta unidad médica sin incidir en su

percepcion de la atencion o imponiendo algln contexto.

Alcance descriptivo-explicativo

La parte descriptiva corresponde a la definicion de la situacion de la unidad medica
en su servicio de atencién de usuarios, sobre esta metodologia se menciona por
Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) “Con los estudios descriptivos se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”

(p. 92).

La investigacion presenta una perspectiva explicativa porque se necesita recolectar
los datos de fuentes directas para dar una vision casual a la baja calidad dentro del servicio
percibido, para esto se utiliza una herramienta de recoleccion de datos que despeje dudas
sobre elementos que estarian incidiendo en la formulacion de un mal servicio en la unidad

médica objeto a estudio.
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Enfoque de investigacion

El enfoque es mixto por generar una postura de datos cualitativos y cuantitativos,
estos se vinculan directamente de a herramienta a utilizar para medir la calidad, la cual,
proporciona una vision ponderable de la calificacion de la calidad, asi como una
aproximacion a los elementos que destacan y muestran falencias en la gestion de la

atencién de los usuarios.

Poblacion y muestra

El universo de estudio se conformé de los usuarios de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil que
son aproximadamente 300 mensuales, no obstante, no se cuenta con un registro del
numero de usuarios total exacto de esta institucion, por lo tanto, se considera una

Poblacion Infinita. Los criterios de inclusion y exclusion son los siguientes:

e Criterio de inclusion:
o Pacientes del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo de Guayaquil.
o Pacientes de la unidad de dialisis ambulatoria.
e Criterio de exclusion:
o Ciudadanos en general, no pacientes del hospital.

o Pacientes de otros hospitales o unidades médicas.
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El tipo de muestreo que se aplico es aleatorio simple en el que cada usuario de la
unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
tiene la misma posibilidad de ser seleccionado. Para determinar la cantidad se aplica la

siguiente formula:

Zz*p*q
=2
Z:90% = 1,65
p: 50%
g: 50%
e: 5%

En la formula se establece un margen de error del 10% y un nivel de confianza del
90% que dan como resultado 272,25 elementos que representan 273 usuarios, a quienes
se aplico la encuesta del modelo Servqual. Adicional, se debe mencionar que para
seleccionar al entrevistado, se escogio en base al siguiente criterio:
e Personal encargado de brindar atencion al usuario dentro de la unidad de didlisis
ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo.
En base al criterio anterior, se tuvo accesibilidad de entrevistar a una persona.

Técnicas y herramientas de recoleccion de datos

Técnicas

Servqual: Para medir la calidad se establecié como técnica el modelo Servqual,
esta dispondra de una division de cinco dimensiones entre las variables (Expectativas y

45



Percepcion), estas se mediran con una escala de likert del 1 al 7, donde 1 es Totalmente

en desacuerdo y 7 Totalmente de acuerdo.

Entrevista: Esta técnica permitié un didlogo con un perito de la unidad médica que
servira para reconocer aspectos caracteristicos de la forma de gestionar la atencion al
usuario en dicha institucion, permitiendo complementar y entender a profundidad la

situacion de la institucion.

Herramientas de recoleccion

Cuestionario: Corresponde al cuestionario de 22 interrogantes por variable, es
decir, un total de 44 preguntas segun el modelo Servqual, las cuales, se dividen las
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, empatia y seguridad. En el anexo A

se puede observar el cuestionario.

Guia de entrevista: Refleja una guia que permitira la realizacion y formulacion
del dialogo con el participante, permitira indagar sobre la estructura de atencion al cliente,
lineamiento y disposiciones que se emplean. La guia de entrevista puede observarse en el

anexo B del estudio.

Mediante la entrevista se puede generar datos que permitan contribuir en el
desarrollo de la propuesta del estudio, puesto que, se tendrad una mejor perspectiva sobre
como se gestiona el hospital en su parte de servicios al usuario y de falencias que tienen
internamente como organizacion, para esto, se recurre a un perito de la esta institucion, al

que se formula un didlogo abierto con preguntas contenidas en la guia de entrevista.
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Operacionalizacién de las variables

Tabla 7
Operacionalizacion de las Variables del Estudio
Variables Tipo de Definicion Definicion Tipo de Enfoque Dimensiones/criterios  Instrumentos
variables conceptual  operacional investigacion
Expectativas ~ Variable Es lo que Se mide e No Enfoque o Tangibilidad Servqual
del usuario independiente esperarecibir mediante lo experimental mixto . Fiabilidad
el usuario que  espera e Descriptivo . Sensibilidad
con el recibir el o Explicativo . Empatia
servicio. usuario  del o Seguridad
servicio  en
aspectos
tangibles e
intangibles.
Percepcion / Variable Es lo que Se mide e No Enfoque o Tangibilidad Servqual
Satisfaccion ~ dependiente  percibe el mediante el experimental mixto . Fiabilidad
del usuario usuario que grado de e Descriptivo o Sensibilidad
obtiene del satisfaccion e Explicativo o Empatia
servicio. que tiene el . Seguridad
usuario  con
respecto  al
servicio que
recibe en
elementos
tangibles e
intangibles.
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Procedimientos para realizar el analisis de la informacion

Para realizar el procesamiento de la informacion a recolectar se seguira la siguiente

secuencia de pasos:

1. Para analizar el Servqual:

a.

d.

Estructuracion del cuestionario: Basados en la estructura general del
modelo Servqual se adaptaron las preguntas de cada dimension para su
aplicacion en el estudio.

Ejecucion del cuestionario a los usuarios: Esta se realizd en la unidad
médica, siendo informados de forma previa a los pacientes y tomando todas
las medidas de bioseguridad pertinentes para dar confianza y salvaguardar
la vida de los participantes.

Tabulacion de la informacion recolectada: Para tabular la informacion se
utilizo el software Microsoft Excel, en el cual, se generaron tablas con los
resultados de cada usuario conforme a cada interrogante para
posteriormente sacar el promedio porcentual por enunciado y por
dimension.

Analisis de resultados: Se hizo mediante la presentacion de tablas que
contiene cada enunciado y cada dimension ponderada con los resultados
obtenidos, asi como una figura que demuestre la variacion porcentual de

las brechas del servicio de calidad.

2. Para analisis de la entrevista:
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a.

b.

d.

continuacion.

Disefio de guia de entrevista: Se formul6 la presentacién y las interrogantes
a realizar dentro del dialogo, sirviendo del direccionamiento para
recolectar informacion de relevancia.

Aplicacion de entrevista: Se aplicd en las instalaciones de la unidad
médica, de igual forma, se toman todas las medidas de bioseguridad y se
avisa de forma previa su realizacion, enviandose una copia previa de las
preguntas para que el participante tenga conocimiento y esté preparado
para dar sus respuestas.

Presentacion de resultados: Se realizd de forma ordenada segun la
estructura del cuestionario y conforme a las repuestas realizadas por el
entrevistado.

Analisis de entrevista: Se resaltaron los principales acontecimientos
referenciados por parte del entrevistado y que se vinculan con la calidad

dentro de la unidad médica.

Anélisis de resultados

En este apartado se presenta un analisis de las herramientas de recoleccion de datos
que se establecieron dentro de la parte metodoldgica, como primera examinacion se
procede a la calidad de la institucion bajo el modelo técnico Servqual, para proseguir con
una mejor comprension de la estructura del proceso de atencidn bajo la entrevista, ademas,
la informacion recopilada sera la base para el disefio de estrategias que permitan una

solucion a las falencias en estos aspectos. Ambos instrumentos se profundizan a
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Andlisis de la calidad bajo modelo Servqual

El andlisis a ejecutar mediante el modelo Servqual se dividira en dos partes, en la
primera se examina la calidad segun cada criterio establecido por dimension, es decir, que
se visualizara la calificacion y diferencia existente entre los enunciados que representan a
la dimension de tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia

respectivamente.

La segunda parte demuestra la calidad general de la institucion médica bajo una
ponderacion por dimension, reflejado en la brecha del modelo Servqual que servira para
determinar la principal falencia del servicio. Ambos aspectos contribuyen en conseguir
una calificacion general y especifica del servicio de la unidad de dialisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo, la informacién conseguida de los

participantes de las encuestas se exhibe a continuacion.

Analisis por Item segln la dimension

a) Dimension de tangibilidad

Tabla 8
Dimension de Tangibilidad

Dimension de tangibilidad

Interrogantes de la dimension Expectativas  Percepcion Brecha

¢Qué tan de acuerdo esta con que la unidad de 6,293 6,238 -0,055
dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades

Teodoro Maldonado Carbo debe contar con

equipos actualizados y modernos?

¢Considera que las instalaciones fisicas de la 6,040 6,117 0,077
unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de

especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe

mostrar una apariencia ordenada, aseada Yy

atractiva?
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Tabla 8
Dimensién de Tangibilidad

Interrogantes de la dimension Expectativas  Percepcion Brecha

¢El personal de la unidad de dialisis ambulatoria 5,952 6,626 0,674
del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado

Carbo que gestiona la atencion al usuario debe

mantener una imagen pulcra?

¢Los materiales asociados a la atencion médica 5,971 5,857 -0,114
brindado en la atencion (como los documentos
generados por el sistema) son relevantes?

En los aspectos de tangibilidad expuestos en la Tabla 8, se puede hacer dos
apreciaciones del servicio, el primero es denotar que existen tanto resultados positivos
como negativos, entre las ponderaciones resaltables esta la estructuracion de buenas
instalaciones y personal pulcro al momento de ofrecer la atencion. Por su parte, como
segunda apreciacion se puede mencionar, que, no obstante de evidenciar resultados
negativos en dos elementos o items, la brecha es corta, lo que sugiere que el cumplimento
de las expectativas en contar con equipos modernos y recursos apropiados para el servicio
no necesitan de un fuerte vision al momento de formular estrategias, dado que, son
cercanas a lo que se espera recibir por parte de los usuarios que acuden a la unidad de

dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

Dimensidn de fiabilidad

Tabla9
Dimensioén de Fiabilidad

Dimension de Fiabilidad
Interrogantes de la dimension Expectativas Percepcion Brecha
¢(Cuando la unidad de dialisis ambulatoria del 5,996 3,846 -2,150
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo promete hacer algo en cierto tiempo debe
cumplirlo?
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Tabla9
Dimensioén de Fiabilidad

Interrogantes de la dimension

Expectativas

Percepcion

Brecha

¢Cuéndo el cliente tiene un problema el personal de
atencion de la unidad de dialisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo debe mostrar sincero interés en solucionarlo?

4,901

3,835

-1,066

¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe
desempefiar un buen servicio desde la primera vez?

5,802

3,828

-1,974

¢La unidad de didlisis ambulatoria del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe
brindar sus servicios desde el momento que promete
hacerlo?

5,978

4,637

-1,341

¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe
ofrecer un servicio de cero errores?

5,905

3,974

-1,930

Dentro de la dimension de fiabilidad que se observa en la Tabla 9, los resultados

exponen situaciones mas problematicas que las generadas en la tangibilidad de la

institucion. Entre los resultados se debe indicar que la principal falencia es la falta de

cumplir con lo que promete al momento de ofrecer el servicio, generando una puntuacién

de 3,846 que genera una brecha en el servicio de -2,150, lo que sugiere que la unidad

médica no debe a comprometerse a ejecutar servicios en determinados tiempos o periodos

si no esa en la capacidad de cumplirlo.

En segundo orden se destaca la falta de ejecutar el servicio de forma correcta desde

la primera vez, por lo que los encuestados lo califican con 3,828 y que provoca una brecha

de -1,974, por lo tanto, la calidad con la que se ejecuta el servicio no es ejecutado de forma

correcta, esto también es atribuible a que se menciona que existen errores en el servicio,

demostrando una brecha de -1,930.
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b) Dimension de sensibilidad

Tabla 10
Dimensidén de Sensibilidad

Dimensién de sensibilidad (Capacidad de Respuesta)

Interrogantes de la dimension

Expectativas Percepcién Brecha

¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
debe informar a los usuarios sobre cuando se
ejecutaran los servicios?

6,084

6,125

0,040

¢El personal de atencion de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo debe brindar un
servicio rapido?

6,407

3,919

-2,487

¢El personal de atencion de la unidad de diélisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado debe mostrar una
predisposicion a ayudar al usuario?

6,403

5,414

-0,989

¢El personal de atencion de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado nunca debe estar demasiado
ocupado para ayudar y atender?

6,289

3,832

-2,458

La Tabla 10 que muestra la capacidad de respuesta que tiene la institucion al

momento de atender a los usuarios y pacientes se expuso que, al momento de brindar

informacién sobre los servicios se informan de manera adecuada, calificando a la entidad

con 6,125 que permite obtener una brecha positiva de 0,040.

La principal dificultad del servicio es el tiempo que toma la atencion, los

participantes lo califican con un 3,919 su rapidez, generando un valor de brecha de -2,487,

esto se puede vincular a que, de acuerdo a los participantes, el personal suele estar

demasiado ocupado calificando su disponibilidad con un 3,832 que brinda una diferencia
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con las expectativas de -2,458. Esta informacidon hace presumir que la cantidad de
empleados en la actualidad no se abastecen para atender a los usuarios que acuden unidad

médica.

c) Dimension de seguridad

Tabla 11
Dimensién de Seguridad

Dimensién de Seguridad (Garantia)

Interrogantes de la dimension Expectativas Percepcién Brecha
¢La atencién al usuario por medios digitales y 6,099 3,374 -2,725
electronicos debe generar confianza?

¢El usuario de la unidad de dialisis ambulatoria 6,410 4,421 -1,989

del Hospital de especialidades Teodoro
Maldonado debe sentirse seguro de las
transacciones que realice en esta entidad?

¢El personal debe reflejar cortesia en su atencion 5,872 6,022 0,150
al usuario?

¢El personal que brinda atencién debe mostrar 6,473 6,491 0,018
conocimiento para responder las inquietudes del

usuario?

En la Tabla 11 relacionada con la seguridad que brinda el servicio, los resultados
expresan aspectos positivos como la cortesia en el servicio que es vital para ganarse la
confianza y generar un buen ambiente, los usuarios lo califican con 6,022 que supera las
expectativas y brinda una brecha de 0,150. Adicional a esta caracteristica se expuso que

el conocimiento del personal es apropiado con una calificacion de 6,491.

Por su parte, se menciona que los canales de comunicacion que se emplean por la

unidad médica no generan confianza por lo que se la califica con 3,374 que genera una
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brecha de -2,725, es decir, que los medios adicionales de comunicacién como el telefénico

no es apropiado en la actualidad para generar la atencion.

d) Dimension de empatia

Tabla 12
Dimensién de Empatia

Dimensién de Empatia

Interrogantes de la dimension

Expectativas

Percepcién

Brecha

¢Se debe brindar una atencion individualizada
en la unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado?

6,542

6,568

0,026

¢El personal de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado debe brindar una atencion
personalizada conforme a las dificultades de
cada usuario?

6,484

3,945

-2,538

¢Los horarios de atencion de la unidad de
didlisis ambulatoria del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado deben ser
adecuados para los usuarios?

6,205

6,220

0,015

¢El personal que brinda atencién debe tener la
capacidad de entender sus necesidades?

4,857

4,253

-0,604

¢El personal debe prestar atencion a sus
intereses al momento de atender?

6,158

3,978

-2,179

En la dimension de empatia que se visualiza en la Tabla 12, se consideran valores

mayormente negativos, sin embargo, en los resultados positivos esta la individualizacion

del servicio con un puntaje de 6,568 que equivale a cumplimiento de expectativas con un

valor de 0,026. Permitiendo observar que cada usuario que cada a la institucion se atiende

de forma unica y no en grupo.

55



También se considera que los horarios de atencién son adecuados con un valor de
6,220 que resulta en una brecha de 0,015, descartando a esta variable como uno de los
elementos a corregir. La dificultad que mayor puntaje negativa gener6 fue la
personalizacion del servicio con una brecha de -2,538 derivada de una percepcion del
servicio de 3,945, demostrando que la entidad no segmenta bien su fase para poder brindar

atencion segun requerimiento del usuario.

Anadlisis de la brecha de la calidad

Tabla 13
Brechas de la Calidad del Servqual
Brecha
Satisfaccion entre la
Calidad del cliente calidad
Calidad del percibida del conformeal esperaday
servicio esperado  servicio por  cumplimiento la
por cliente cliente de las satisfaccion
Dimensiones (Expectativas) (Percepcién)  expectativas  del servicio
6,064 6,210 N 0,146
Dimension de tangibilidad
5,716 4,024 X -1,692
Dimension de Fiabilidad
Dimension de sensibilidad 6,296 4,822 X -1,473
(Capacidad de Respuesta)
Dimension de Seguridad 6,213 5,077 X -1,136
(Garantia)
Dimension de Empatia 6,049 4,933 X -1,056

Con base en los resultados obtenidos en la Tabla 13, se puede evidenciar que existe

un menor cumplimiento de la calidad esperada del servicio y menor satisfaccion del
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usuario con el servicio, dejando una brecha entre lo que esperaba recibir y lo que realmente

le esta ofreciendo la institucion médica en la actualidad.

También debe indicar que, en esta seccion se procede a calificar la calidad general
del servicio segun cada dimensién, ponderando las calificaciones de cada item en un valor
que representa a la expectativa y percepcion generada por dimension. Como se pudo
apreciar en la examinacion por item, la unidad médica cumple de forma correcta con los
aspectos tangibles para brindar el servicio, lo que hace que la puntuacién general sea de

6,210 y una brecha de 0,146.

Sin embargo, el resto de brechas se observan falta de cumplimento, la dimension
de fiabilidad demuestra un valor de 4,024 que no llega a cumplir una expectativas de 5,716
que provoca un resultado negativa de calidad equivalente a -1,692, el cual, se derivaba
principalmente de la falta de alcanzar los objetivos al momento de brindar la atencion,
considerando que se le ofrecia algo al cliente que no terminaban cumpliendo, adicional a

los errores y falta de una atencidn bien ejecutada desde la primera vez.

Por su parte, la capacidad de respuesta es la segunda dimension que mayor falencia
demuestra con una percepcion de 4,822 que genera una brecha de -1,473. Dentro de esta
dimensién se resaltaba la falta de brindar un servicio rapido, lo que a su vez, puede
asociarse con las falencias en la dimension de fiabilidad, porque la tardanza del servicio

no permitia cumplir el tiempo de espera que se le indicaba a los usuarios.

57



Para la dimensién de seguridad la brecha negativa existente es méas corta que las
dos mencionadas precedentemente, equivale a -1,136 al ser calificada con un promedio de
5,077. Esto se debe principalmente porque no se ha generado en los usuarios una total
confianza al momento de brindar el servicio, debe profundizarse méas este tema, para

reconocer las cualidades a mejorar dentro de la institucion.

En la dimension de la empatia se observa una brecha negativa mas corta que el
resto -1,056 que se deriva de una puntuacion de 4,993, dentro de este elemento, no
obstante que se ha menciona que se ofrece un servicio con cortesia, se expone que la
facilidad de entender y comprender las necesidades e interés del usuario es una falencia,

por lo que la escucha activa del personal no esta haciendo ejecutada correctamente.

Resultados y analisis de entrevista

En este apartado primero se analizaron los datos brindados por parte del
entrevistado, para posteriormente generar apreciaciones de las caracteristicas mas
importantes del servicio de la unidad médica que se han mencionado en el dialogo
realizado. La informacidn se presenta a continuacion:

a) Resultados de entrevista

1. ¢Como se estructura el proceso y area de atencion al usuario en la unidad de
dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado

Carbo?

Para esto se designa la trabajadora social, que se encarga de la asignacion de los

cupos y la disponibilidad de cada turno en la institucion, con la finalidad de recibir
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ordenadamente a los pacientes que seran sometidos al tratamiento de hemodidlisis
en la unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro
Maldonado Carbo.

¢ Se presenta una personalizacion de la atencion segun el requerimiento del
usuario en la unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo? Entiéndase por personalizacion a segmentar o
separar al personal y area para cada proceso de atencion.

En la actualidad no, dado que todos los pacientes que acuden a esa unidad solo es
para recibir el tratamiento de la dialisis, tampoco se hace una separacién por
cuestionamientos especificos de atencion.

¢ Se implementan medidas de evaluacion de la satisfaccion del usuario en la
unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro
Maldonado Carbo?

En la actualidad no se aplica una medicién de la satisfaccion de usuarios, y no se
han implementado anteriormente.

¢ Qué tipos de medios se utilizan para brindar atencion al usuario en la unidad
de didlisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo?

Solo el telefonico mediante extension, sin embargo, si el paciente requiere algo, él
mismo debe buscar los medios para ponerse en contacto con la unidad. Se dispone

de una plataforma web, pero no es individualizada para esta unidad.
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5. ¢Qué tipos de lineamientos o inducciones se brinda al personal de atencion al
usuario?

En la actualidad no se ejecuta un area de atencién al usuario, esto se lleva a efecto
por parte de las enfermeras.

6. ¢Qué problemas se han presentado en la atencion al usuario de la unidad de
dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo?

No hay informacion clara acerca del tratamiento al que sera intervenido el
paciente, por lo que existe tardanza al momento de brindar respuestas a los
usuarios.

7. ¢Cual es la principal queja dentro de la atencion al usuario en la unidad de
dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo?

No hay el personal necesario para la atencion al usuario, siendo éste el personal de
enfermeria quien realiza los tratamientos, se requieren al menos 5 enfermeros por

sala, habiendo 2 al momento para 25 pacientes por sala y por turno.

b) Analisis de entrevista

Dentro de la contribucion que se generd en la entrevista se puede resaltar aspecto
como la designacidon de un supervisor o responsable en la gestion de los turnos para brindar
la atencion al paciente, no obstante, de esto, se menciona que no se estructura un area de

atencion al cliente como tal, estas funciones se la distribuyen entre las enfermeras que
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conforman la unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro

Maldonado Carbo.

Ante esto, se debe indicar una falta de formalidad y de personalizacion de las tareas
de un area de atencion al cliente, lo que hace que las tareas se mezclen y puedan generar
problemas al momento de atender a los usuarios que acuden a las instalaciones. Este hecho
se puede aproximar a los resultados obtenido en el Servqual que reflejé una ponderacion

negativa en estos aspectos.

Entre los problemas que se generan dentro de estos procesos se menciond la
informacion que se genera del paciente no se administra de forma apropiada, lo que
provoca que, al momento de ser buscada por parte del personal, se dificulte la posibilidad
de obtencion y brindar dicha informacién al solicitante (paciente), puede ser una limitante

para ofrecer servicios con mayor rapidez.

Vinculado a lo expuesto en el parrafo anterior, se menciona que una de las
principales limitantes para brindar un servicio adecuado es la cantidad de personal, se
pone de ejemplo que para cada 25 clientes existen 2 enfermeras para atender, por lo tanto,
debe analizarse la posibilidad de afiadir responsables a esta seccidn para promover una

agilizacion en los tramites y atencion en general.

Contraste entre los resultados de los instrumentos
La herramienta Servqual nos revela que la institucion médica tiene varios puntos

por optimizar dentro de lo que se requiere para una mejor atencion del usuario, esto se

61



denota por la falta de una correcta estructura del proceso como se menciona por parte del
entrevistado, por lo cual, dentro del Servqual solo es resaltable los aspectos tangibles, sin
embargo, los elementos enfocados en el trato y la forma en que se gestiona la atencidn,

recibieron perspectivas negativas.

Uno de los aspectos perjudiciales que se expuso por el entrevistado, se centra en
que la entidad muestra desorden en la gestion de informacién de los usuarios, esto es
relevante al observar dentro del Servqual como la fiabilidad y capacidad de respuesta son
elementos negativos del servicio, es decir, este desorden puede provocar que el trabajo de
los colaboradores del hospital se demore, generando insatisfaccion por la tardanza en

brindar respuestas.

Uno de los elementos que puede generar que la capacidad de respuesta sea tardada
y no se cumpla con brindar la atencién en el tiempo prometido, es el personal actual de la
entidad, dado que se mencion6 que por cada 25 usuarios solo hay 2 colaboradores, es
decir, que es una limitante que tiene la institucién, debiendo analizar la posibilidad de
incrementar su némina, no obstante de que con una mejor estructura del servicio se puede

conseguir una optimizacién del mismo.
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Capitulo V
Propuesta

Introduccion de la propuesta

Dentro el presente apartado se exhibira el desarrollo del ultimo objetivo especifico
del estudio, el cual, consiste en disefiar estrategias de mejora para la unidad médica objeto
a estudio, en este sentido, se debe mencionar que su contribucién se deriva de una
problematica evidencia en la calidad de atencidn que hace indispensable la realizacién de

medidas efectivas para mejorar el servicio.

La propuesta se basara en un conjunto de estrategias que serviran a tener por parte
de la unidad médica una constante mejora del servicio que ofrece, designado actividades
que serviran para una medicion de la satisfaccion del cliente, generacién de atenciones
adecuadas y estructuras apropiadas para la realizacion de las atenciones. La estructura que

seguira la propuesta se expone en la Figura 7:

Desarrollo de la propuesta

Delimitacion del problema

Obijetivos estratégicos de la propuesta

Disefio de estrategias
Plan de accion

Medidas de evaluacion

Figura 7 Esquema del Desarrollo de la Propuesta del Estudio
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Desarrollo de la propuesta

Para proseguir con el desarrollo de la propuesta se define como primer la
problematica que da origen a esta planificacion estratégica, en este sentido se exhibiran
las causas y efectos que dan suceso a una inadecuada atencién del usuario, siendo esto
exhibido a continuacion.

Delimitacion del problema

Desconfianza por
parte del usuario Tardanza en la Falta de empatia
con la forma la atencion con el usuario
atencion

Baja calidad en la atencion al usuario

Causas

Mala estructura del
proceso en el uso
de herramientas
tecnoldgicas

Faltade Personal no
lineamientos y capacitado en

flujograma a seguir atencion al
en el proceso usuario/cliente

Figura 8 Arbol de Problema de la Unidad Médica Objeto a Estudio

El arbol de problema estructurado en la Figura 8 permite delimitar tres efectos
generados de la mala atencién dentro de la unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo, que observa que el problema central es la

tardanza en la atencién que se genera por una mala distribucion del proceso interno.
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Otro de los efectos mencionados es la falta de empatia por parte del personal, que
se lo puede derivar de la falta de formacidn en aspectos de atencién al usuario, dado que,
al ser enfermeras su principal cualidad en la atencién médica. El tercer problema generado
es la mala ejecucidn del proceso, este se debe a la falta de una estructura que guie el actuar
del personal. Para dar mas profundidad al problema de atencién al cliente se presenta la

siguiente informacion:

Tabla 14
Problemas dentro de la Unidad de Didlisis Ambulatoria del Hospital de Especialidades
Teodoro Maldonado Carbo

Dimension de la calidad Problemas suscitados

Dimension de fiabilidad y EI servicio no es brindado con rapidez y no se
capacidad de respuesta. cumple con los tiempos que se prometen al

momento de dar la atencion.

Dimensidn de seguridad Falta de utilizacion de recursos tecnologicos y
digitales para mejorar la atencién, provocando
falencias al momento de brindar el servicio que no

trasmite confianza en el usuario.

Dimension de empatia Falta de instruccion en temas de atencion al cliente
para que existe una mejor predisposicion vy

comprension de intereses de los usuarios.
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Los problemas reflejados en la Tabla 14 seran las bases que fundamentaran el
disefio de las estrategias de mejora que se buscan proponer en el presente estudio, para
esto, se delimitan los siguientes objetivos estratégicos a cumplir, siendo presentados en la

siguiente seccion.

Objetivos estratégicos de la propuesta

Objetivo general de la propuesta

Establecer estrategias de mejoras que permitan una optimizacion del proceso de
atencion de usuarios en la unidad de diélisis ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo para evitar quejas y retrasos en la ejecucion de estos servicios

por parte del personal.

Objetivos estratégicos especificos

e Determinar tiempos y procesos de atencion que permita una mayor agilidad dentro
del servicio.

e Delimitar herramientas y recursos a implementar para la mejora de la atencion,
con una secuencia que delimite una correcta ejecucién del proceso de atencion
para brindar mayor confianza con un servicio de calidad y reducir quejas.

e Establecer un proceso de induccion de atencion al usuario para el personal de la
unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo que permita contar con profesionales con mayores aptitudes y empatia hacia

el paciente.
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1. Disefio de la propuesta

Conforme a cada objetivo estratégico mencionado anteriormente, se establecen las

siguientes estrategias a realizar:

Tabla 15
Estrategias de Mejoras Propuesta

Objetivos estratégicos

Estrategias propuestas

Determinar tiempos y procesos de
atencion que permita una mayor

agilidad dentro del servicio.

) Estructuracion de los procesos de
atencion a seguir y los tiempos a cumplir

por usuario.

Delimitar herramientas y recursos a
implementar para la mejora de la
atencion, con una secuencia que
delimite una correcta ejecucion del
proceso de atencién para brindar mayor

confianza con un servicio de calidad y

reducir quejas.

) Determinar un sistema de turnos
gue permita una mejor funcionalidad en la

atencion al cliente.

Establecer un proceso de induccion de
atencion al usuario para el personal de la
unidad de diélisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro
Maldonado Carbo que permita contar

con profesionales con mayores aptitudes

y empatia hacia el paciente.

. Diseflar una  estructura de
induccidn/capacitacion para el personal de
la unidad médica en temas de atencion al

usuario.
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Cada una de las estrategias mencionadas en la Tabla 15 seran profundizadas a

continuacion:

a. Estructuracion de los procesos de atencion a seguir y los tiempos a cumplir

por usuario.

En la restructuracion del proceso de atencion de la unidad de dialisis ambulatoria
del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo, se establecen en primera
instancia el direccionamiento bajo politicas internas a seguir por parte del personal, estos

se muestran a continuacion:

a.l Politicas internas del servicio

. De los tiempos de atencion: La delimitacion del tiempo de atencion al
usuario correspondera a 15 minutos por persona, buscando que se optimice el
tiempo para dar respuestas a los usuarios, brindar informacion sobre su tratamiento
y una atencion de acuerdo al orden que le corresponde a cada una de las personas.
o De la imagen corporal del personal: Al ser la carta de presentacion de los
usuarios internos, el personal debe manejar siempre una imagen pulcra.
o Del lenguaje corporal: Hace referencia a la comunicacion no verbal, bajo
lo cual, el Manual de Servicio y Atencion al Usuario del Servicio Nacional de
Derechos Intelectuales menciona que se debe seguir las siguientes premisas:

o Naturalidad: EIl personal debe actuar con naturalidad sin hacer poses

extranas.
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o Contacto visual: La mirada debe ir dirigida al rostro mostrando decision,
sinceridad y valentia por parte del personal.

o Atencidn segun sistema de turnos: Loa pacientes o usuarios deben ser
atendido en orden y conforme al sistema de turnos que utiliza a unidad médica,
respetando la asignacion de turnos que posee, salvo casos preferenciales.
o Atencion preferencial: En los casos de atencion de usuarios para brindar
informacion y respuestas oportunas, se considerara los pacientes preferenciales
por edad como los primeros en ser atendidos.
o Atencion de quejas: Se debe receptar cada solicitud de queja realizada por
el paciente. Cada queja sera registrada para su posterior analisis por parte del

supervisor, buscando dar soluciones oportunas.

a.2 Flujograma de procesos de atencion al usuario

Definidas las politicas, se procede a describir y esquematizar la secuencia de
procesos de atencion al usuario a seguir por parte del personal, estos se mencionan a

continuacion:

1. Recepcion de solicitud de turno: Esta puede ser mediante el sistema digital que
se propondran posteriormente en esta propuesta, 0 mediante forma presencial
0 asignacion via telefonica al numero de extension de la entidad.

2. Designacion de turno: Seguird la secuencia de personas segun el orden de

solicitud.
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3. Llamado de turno: El panel y profesional encargado de la atencion brindara un
aviso del turno en curso.

4. Verificacion de turno: El personal de atencion y profesional debe verificar el
numero de turno para asegurar que se sigue la secuencia esperada.
Se asigna una pregunta de verificacion: ¢ Es el turno asignado?
De no serlo debe solicitarle al paciente que siga y respete la cola.

5. Atencién: Es la ultima etapa, consiste en la ejecuciéon del proceso del
solicitante para poder continuar con la secuencia con el resto de pacientes.

El flujograma se observa en la Figura 9:

Recepcion de
solicitud de turno

Designacion de

Atencion
turno

Llamado de turno 5 =56l T Usuario regresa a
asignado? fila/cola

Verificacion de
Turno

Figura 9 Flujograma del Proceso de Atencion al Cliente
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b. Determinar un sistema de turnos que permita una mejor funcionalidad en la

atencion al cliente

Ademas de los lineamientos y procesos estructurados en la primera estrategia, se
complementa con una mejor adaptacion del proceso de atencidn con un sistema de turnos
para gestionar filas/colas de forma eficiente, pero con caracteristicas funcionales de mayor

relevancia que se describen a continuacion:

b.1 Sistema de turnos para gestion de filas/colas
El sistema de Turnos de gestion de Turnos contara con las siguientes

caracteristicas:

e Sistemas de turnos por web: Se busca que el programa asignado permita una
conexion e interaccién de los turnos del personal directo con la pagina web del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo. Permitiendo una
personalizacion del servicio, que era una de las falencias actuales que tiene la
unidad médica.

e Sistema de turnos presencial: Este mismo sistema se utilizard de forma presencial
y seguird la misma secuencia de turnos asignados, permitiendo seguir un orden por
parte de los usuarios.

e Auviso de turnos: El sistema generar los turnos de aviso para que el usuario sepa
cuando le toca ser atendido, y respetando los tiempos maximos de 15 minutos

establecidos anteriormente.
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e Reportes de turnos: El sistema permitira generar reportes de los tiempos de
atencion del personal. Esto facultara vigilar el rendimiento del personal y permitira
una mejor toma de decisiones por parte de los supervisores.

e Personalizacion de la atencion: Brindando una segmentacion del tipo de atencién
que requiere el usuario, puede ser, presentacion de quejas, solicitud de papeles o
documentacién del paciente, solicitud de recetas o tratamiento a seguir por el
paciente, entre otros.

e Disponibilidad: Permitiendo que los usuarios puedan revisar y realizar las
solicitudes de turnos en las 24 horas del dia mediante el canal digital de la
institucion.

Bajo estas caracteristicas se espera que la unidad médica tenga una correcta
segmentacion con respecto al resto de secciones del hospital y poder gestionar de forma
personalizada sus asignaciones de pacientes a atender, buscando contribuir en una mejor

eficiencia al momento de atender al usuario.

También brinda una caracteristica de un sistema de colas con propiedades que
afiaden valor y que salen de lo convencional, esto se debe, a buscar que se puede tener una
conectividad que le permita a los usuarios solicitar citas y coordinar mediate otros canales
como el digital y no solo depender de las Ilamadas telefonicas o de asistir de forma
presencial a las instalaciones. Con esta profesionalizacién de la forma de brindar el

servicio se generara mayor confianza en el usuario con respecto al servicio.
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c. Disefiar una estructura de induccion/capacitacion para el personal de la

unidad médica en temas de atencidn al usuario

Esta estrategia se centra en mejorar las aptitudes del personal en temas de atencion
al usuario, para lo cual, se busca implementar un tipo de induccién en temas de servicios
de atencion que les dé pautas y direccionamiento al personal responsable de ejecutar este
tipo de labores en la unidad de dialisis del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado

Carbo.

¢.1 Confeccion de la induccién

Finalidad: Mejorar las aptitudes del personal de atencion para poder tener un mejor
discernimientos, empatia y capacidad de respuesta que se le brinda al usuario de la unidad

de dialisis del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

Responsable: Supervisor/a del personal de la unidad de dialisis del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo. Para esto se debe capacitar a este directivo,
permitiendo generar una capacitacion en cascada con esta planificacion de induccién

interna, teniendo este profesional el siguiente perfil:

- Tener liderazgo.

- Capacidad de escucha activa.

- Ser instruido en temas de atencion al cliente para generar la induccion.
- Buena habla y comunicacion.

- Capacidad de analisis.

73



Tematica: Dentro de los temas en los que se induciran al personal encargado de

atencion al cliente son los siguientes:

Atencion al cliente: Definicion e importancia.

Su finalidad es hacer que el personal se adentre dentro de la significancia que
tienen estos procesos dentro de las instituciones y la relevancia que tiene para
los clientes, usuarios o personas que acuden a una entidad.

Técnicas de atencion al cliente.

Genera una instruccion sobre que mecanismos pueden implementarse por el
personal para buscar efectivizar los procesos y poder contribuir en una mejora
del servicio.

Formas de habla y expresiones durante la atencion al cliente.

Mediante esta tematica se espera que la forma de presentacion y comunicacion
del personal sea el correcto para trasmitir las ideas de forma clara y que se
genere una buena imagen ante el usuario.

Comprensidn de intereses y necesidades de los clientes.

Busca mejorarse la capacidad de empatia del personal, dandoles aptitudes para
saber captar y comprender los intereses del usuario para brindar mejores

respuestas.

Con estas medidas se permitira al personal tener una mejor apreciacion de los

intereses del usuario, lo cual, fue determinado como una de las falencias actuales que tiene
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el personal, por lo tanto, se estaria cubriendo esta necesidad mediante la ejecucion de la

presente estrategia.
2. Plan de accion

Dentro del plan de accidn se delimitan tres aspectos basicos de la planificacion de
mejora, estos son los responsables, el cronograma de implementacion y el esquema de
implementacidn de acciones por cada objetivo estratégico. Cada uno de estos elementos

se profundizan a continuacion.
Responsables
- Supervisor/a de enfermeras
Responsabilidades:

e Disefio y restructuracion de los procesos de atencion al usuario dentro de
la unidad médica.

e Dar seguimiento al correcto funcionamiento de la atencion.

e Verificacion de calidad del servicio.

¢ Implementar y ejecutar medidas de control del rendimiento del personal de
atencion.

- Enfermeras
Responsabilidades:

e Brindar la atencion al usuario de la unidad de diélisis ambulatoria del

Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo.
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e Seguir las medidas de atencion implementadas por la unidad médica.
e Cumplir con los tiempos de atencidn que se establecen.

e Aplicar una correcta ejecucion del proceso de atencion médica.

Presupuesto

En esta seccion se estimard un presupuesto para cada una de las acciones
formuladas como mejora en la atencién al cliente de la unidad de dialisis ambulatoria del

hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo, esto se presenta en la Tabla 16:

Tabla 16
Presupuesto del Proyecto
Estrategias propuestas Presupuesto estimado  Aspectos que se
consideran
Estructuracion de los procesos de $50 Impresiones de las
atencion a seguir y los tiempos a politicas, los
cumplir por usuario. procesos y
flujograma
propuesto
Determinar un sistema de turnos que $3.000 Sistema de
permita una mejor funcionalidad en la filas/colas

atencion al cliente.

Disenar una estructura de $1.000 Capacitacion de
induccidn/capacitacion para el supervisor
personal de la unidad médica en temas

de atencidn al usuario.

La tabla 16 delimita solo $50 para la impresion de las politicas, los procesos y
flujograma propuesto, para que quede una constancia fisica de estos procedimientos de
atencion al cliente, y que pueda ser revisado por el personal, se puede generar 10 pequefios
manuales para que existan copias en la institucién. De igual forma, se sugiere la compra
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de un sistema de filas/colas que dentro del mercado ecuatoriano se promedia en $3.000,
por ultimo, esta la capacitacion al supervisor del personal para que genere la capacitacion

en cascada; estos serian los aspectos bases en que se invertiria por parte de los directivos.
Cronograma

Para la ejecucion de la planificacion se establecen los siguientes plazos que

comprenderan la estructuracion de cada una de las etapas:

Tabla 17
Cronograma de Actividades de la Planificacién

Meses
Actividades 1 2
Semanas
1 2 3 4 1 2 3 4

Analisis del problema

e Anadlisis de resultados (Aplicacion

de Servqual)

e  Delimitacion del problema
Establecimiento de objetivos estratégicos

e Disefio de objetivos estratégicos
Disefio de estrategias

e Formulacién de estrategias

o  Descripcidn de estrategias
Ejecucion de estrategias

e Retroalimentacion

o Realizacion de estrategias

Se puede apreciar dentro de la Tabla 17 el cronograma del proyecto, los procesos
mencionan el analisis del problema como el primer paso y uno de los que mayor tiempo
conllevo, esto se debe por la recoleccion de datos que se tuvo que hacer que permitieron
delimitar la calidad del servicio. También se puede denotar que la fase previa a la
ejecucion tendra una duracion aproximada de dos meses. Una estructura del plan de accion

por objetivo estratégico se presenta en la Tabla 18:
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Tabla 18

Plan de Accion de la Propuesta

Objetivo general

Establecer estrategias
de mejoras que
permitan una
optimizacion del

proceso de atencion de
usuarios en la unidad de
didlisis ambulatoria del
Hospital de
especialidades Teodoro
Maldonado Carbo para
evitar quejas y retrasos
en la ejecucion de estos
servicios por parte del
personal.

Objetivos especificos Estrategias Actividades Fecha de inicio Fecha de fin
Determinar tiempos y Estructuracion . . 01-03-2022 31-12-2022
. Lineamientos del L
procesos de atencion de los procesos de (Inicio del proceso)
que permita una mayor atencién a seguir y los ptroce.s,o de
agilidad dentro del tiempos a cumplir por lfiler_lmon. del
servicio. usuario. ujograma - de
proceso.
Delimitar herramientas Determinar un Desarrollo  del 01-03-2022 31-12-2022
y recursos a sistema de turnos que sistema de turnos. (Inicio de la
implementar para la permita una mejor aplicacion del
mejora de la atencion, funcionalidad en la sistema)
con una secuencia que atencion al cliente.
delimite una correcta
ejecucion del proceso de
atencién para brindar
mayor confianza con un
servicio de calidad vy
reducir quejas.
Establecer un proceso Disefiar  una Confeccién de la 01-03-2022 31-03-2022
de induccion de estructura de induccion. (Inicio de la
atencion al usuario para induccion/capacitacion induccidn)

el personal de la unidad
de didlisis ambulatoria
del Hospital de
especialidades Teodoro
Maldonado Carbo que

permita contar con
profesionales con
mayores aptitudes y
empatia hacia el
paciente.

para el personal de la
unidad médica en temas
de atencion al usuario.
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3. Medidas de evaluacion

Tabla 19
Medidas de Evaluacion

Objetivos especificos

Indicador

Determinar tiempos y procesos de
atencion que permita una mayor agilidad
dentro del servicio.

Promedio de usuarios atendido =
Usuarios atendidos

Horas laboradas

Delimitar herramientas y recursos a
implementar para la mejora de la
atencion, con una secuencia que delimite
una correcta ejecucion del proceso de
atencion para brindar mayor confianza
con un servicio de calidad y reducir
guejas.

Cantidad de quejas

Promedio de quejas = - -
Usuarios atendidos

Establecer un proceso de induccion de
atencion al usuario para el personal de la
unidad de didlisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro
Maldonado Carbo que permita contar
con profesionales con mayores aptitudes
y empatia hacia el paciente.

Promedio de aptitudes del personal =
Promedio de notas del personal

Nota promedio aceptable

Los indicadores expresados en la Tabla 19 serviran para observar el cumplimiento

efectivo de los objetivos, se puede considerar lo siguiente:

e El primer indicador busca verificar el promedio de atencion con los nuevos

lineamientos y secuencia de procesos ejecutados para verificar que se cumpla

con los estipulado en las directrices.

e Elsegundo indicador busca reflejar que las quejas de clientes han sido reducidas,

para esto se saca el promedio del periodo de ejecucion para compararla con datos

historicos.

e El tercer indicador busca medir el nivel de conocimiento del personal en base a

las evaluaciones de la induccion, para verificar si hay que reforzar sus aptitudes.
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Conclusiones

Como primera conclusion, dentro de las examinaciones estadisticas sobre las
variables se pudo corroborar que, a menor cumplimiento de la calidad esperada por el
cliente, menor satisfaccion con el servicio, generando una brecha negativa que debe cubrir
la institucién medida mediante la mejora de su servicio, en base a esto, se rechaza la
hipdtesis nula y se aprueba la hipotesis de investigacion.

Al analizar la calidad del servicio de la unidad de dialisis ambulatoria del hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil, se comprueba la hipdtesis del
estudio que menciona que su nivel de calidad incide en la satisfaccion, dado que, se pudo
observar en los resultados que existia falencias en varios aspectos como la rapidez del
servicio, lo que hacia que el cliente tenga una percepcion baja de la atencion que recibia.

Dentro de la examinacion tedrica de la calidad y satisfaccion del cliente, se puede
apreciar como se observa a la primera como una consigna para conseguir la segunda, por
esto, se expone que son las cualidades del servicio deben ser enfocadas en la clientela para
lograr ese sentimiento de felicidad por parte del usuario al recibir lo que espera por la
entidad.

En las aproximaciones de estudios previos que hicieron alusiones a revisiones en
entidades médicas, se puede indicar que entre los resultados se observa como la rapidez
del servicio era una de las principales falencias que poseian, siendo este elemento también
resaltado en la presente investigacién como uno de los principales inconvenientes unidad
de didlisis ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de

Guayaquil.
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Por su parte, la calidad dentro de la unidad de dialisis ambulatoria del hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil es deficiente, para poder lograr a
esta apreciacion se aplico el modelo Servqual, que midi6 la calidad en cinco dimensiones,
de las cuales, la unidad médica solo cumplia con una buena calidad en 1 de los 5 criterios,
es decir, que porcentualmente solo alcanzaba el 20% de cumplimiento de las dimensiones
valoradas en un servicio de calidad. Entre las principales causas que causaron
insatisfaccion en los pacientes esta la falta de rapidez del servicio, el no contar con una
adecuada personalizacion de la atencion, ademas, dentro de la entrevista se pudo observar
que existen problemas en la gestion de la informacion de los usuarios, que también se
atribuye a la demora en respuestas.

Fundamentado en los problemas de la unidad de dialisis ambulatoria del hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil, se disefia una planificacion
de estrategia de mejoras, dentro de la misma se establecer una estructura de proceso y
lineamientos a sequir que de forma conjunta a un sistema de turnos permitird una mayor
agilidad del servicio, de igual forma, se sugiere como estrategia una induccién al personal

en atencion al cliente ara poder otorgar mejores aptitudes para ejecutar su labor.
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Recomendaciones
Se recomienda dentro del estudio que la unidad de diélisis ambulatoria del hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil efectué de forma regular
mediciones de la calidad del servicio de atencién para reconocer de forma oportuna las

falencias que deben ser mejoradas por parte del personal.

También es pertinente que la unidad de didlisis ambulatoria del hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil, considera la segmentacion y
personalizacion de los servicios de atencion de esta unidad para tener un contacto directo
con los usuarios y brindar una atencion mas fluida en busca de dar respuestas rapidas a

sus requerimientos.

Ademas, es recomendable establecer una restructuracion del proceso de registro
de informacion de los usuarios, considerando que era una de las fallas que producia
retraso. Debe analizar qué sistema de almacenamiento de reportes de pacientes se esta

ejecutando para poder mejorarlo y evitar que siga existiendo retrasos en esta gestion.

Otro aspecto a mejorar es la cantidad de personal que se tiene en la unidad de
dialisis ambulatoria del hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de
Guayaquil, dado que, se mencion6 por el entrevistado que el nimero actual de personas
gue atienden muchas veces no se alcanzan por el flujo de pacientes que visitan la

institucion.
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Por ultimo, se recomienda que se estructure un proceso de capacitacion anual sobre
aspectos de atencion al cliente y motivacion, para mantener al personal con las habilidades
necesarias para esta area y obtener un mayor compromiso al motivarlos con una vision y

enfoque de excelencia y calidad en el servicio.
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AnNexos

Anexo A. Cuestionario del modelo Servqual

Seccion: Expectativas

Enunciados Ponderacioén

1: ¢Qué tan de acuerdo esta con que la unidad de
dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo debe contar con

equipos actualizados y modernos?

2: ¢Considera que las instalaciones fisicas de la
unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de
especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe
mostrar una apariencia ordenada, aseada Yy

atractiva?

3: ¢ El personal de la unidad de dialisis ambulatoria
del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo que gestiona la atencion al usuario debe

mantener una imagen pulcra?
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4: ;Los materiales asociados a la atencién médica
brindado en la atencion (como los documentos

generados por el sistema) son relevantes?

5: ¢Cuando la unidad de dialisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo promete hacer algo en cierto tiempo debe

cumplirlo?

6: ¢ Cuando el cliente tiene un problema el personal
de atencion de la unidad de dialisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo debe mostrar sincero interés en

solucionarlo?

7: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe

desempefar un buen servicio desde la primera vez?

8: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe
brindar sus servicios desde el momento que

promete hacerlo?
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9: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe

ofrecer un servicio de cero errores?

10: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo debe
informar a los usuarios sobre cuando se ejecutaran

los servicios?

11: ¢ El personal de atencidn de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo debe brindar un

servicio rapido?

12: ¢ El personal de atencidn de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo debe mostrar una

predisposicion a ayudar al usuario?

13: ¢El personal de atencion de la unidad de diélisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo nunca debe estar

demasiado ocupado para ayudar y atender?
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14: ;La atencién al usuario por medios digitales y

electronicos debe generar confianza?

15: ¢ El usuario de la unidad de dialisis ambulatoria
del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo debe sentirse seguro de las transacciones que

realice en esta entidad?

16: (El personal debe reflejar cortesia en su

atencion al usuario?

17: ¢El personal que brinda atencién debe mostrar
conocimiento para responder las inquietudes del

usuario?

18: ;/Se debe brindar una atencién individualizada
en la unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de

especialidades Teodoro Maldonado Carbo?

19: ¢(El personal de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo debe brindar una
atencion personalizada conforme a las dificultades

de cada usuario?
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20: ¢;Los horarios de atencion de la unidad de
dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo deben ser adecuados

para los usuarios?

21: ¢ El personal que brinda atencion debe tener la

capacidad de entender sus necesidades?

22: ¢El personal debe prestar atencién a sus

intereses al momento de atender?

Seccidn: Percepcion

Enunciados

Ponderacioén

1: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo

cuenta con equipos actualizados y modernos?

2: ¢Las instalaciones fisicas de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo muestran una
apariencia ordenada, aseada y atractiva en la

atencion al usuario?
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3: ¢ El personal de la unidad de dialisis ambulatoria
del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo que gestiona la atencion al usuario mantiene

una imagen pulcra?

4: ;La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
cuenta con materiales adecuados para el servicio de

atencion al usuario?

5: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
cumple cuando prometen hacer algo en cierto

tiempo?

6: ¢ Se muestra un sincero interés en solucionar sus
problemas por parte del personal de la unidad de
dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades

Teodoro Maldonado Carbo?

7: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo

desempefia un buen servicio desde la primera vez?
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8: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
brinda sus servicios desde el momento que promete

hacerlo?

9: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
brinda un servicio de cero errores en la atencion al

usuario?

10: ¢La unidad de dialisis ambulatoria del Hospital
de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
informa a los usuarios sobre cuando se ejecutaran

los servicios?

11: ¢El personal de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo ejecuta un servicio

rapido?

12: ¢El personal de la unidad de didlisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo exhibe una

predisposicion a ayudar al usuario?
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13: ¢El personal de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo nunca estad demasiado

ocupado para ayudar y atender a los usuarios?

14: ;La atencién al usuario por medios digitales y

electrénicos le brinda confianza?

15: ¢Se siente seguro de las transacciones que
realiza en la unidad de dialisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado

Carbo?

16: ¢El personal de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo muestra cortesia en su

atencion?

17: ¢ La personal unidad de diélisis ambulatoria del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado
Carbo exhibe conocimiento para responder las

inquietudes del usuario?
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18: ¢Se ofrece atencion individualizada por la
unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de

especialidades Teodoro Maldonado Carbo?

19: ¢(El personal de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo ofrece una atencion
personal a cada usuario conforme a sus

dificultades?

20: ¢;Los horarios de atencion de la unidad de
didlisis ambulatoria del Hospital de especialidades

Teodoro Maldonado Carbo son adecuados?

21: (El personal de la unidad de dialisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo entienden sus

necesidades?

22: (El personal de la unidad de dilisis
ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo presta atencion a sus

intereses al momento de atender?
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Anexo B. Guia de entrevista
Presentacion: El objetivo que concierne al presente didlogo es de caracter académico, y
busca obtener una mejor apreciacion de la gestién de la atencion al usuario dentro de la
unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo
de Guayaquil.
Instrucciones:

e Las preguntas son abiertas, por lo que tiene libertad de respuesta.

e Responda con sinceridad.

e El tiempo estimado de duracion es de 5 a 10 minutos.
Por su colaboracidn, gracias de antemano.

1. ¢Como se estructura el proceso y area de atencion al usuario en la unidad de dialisis

ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo?

2. ¢Se presenta una individualizacion de la atencion segun el requerimiento del
usuario en la unidad de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades
Teodoro Maldonado Carbo? Entiéndase por individualizacion a segmentar o

separar al personal y area para cada proceso de atencion.

102



¢Se implementan medidas de evaluacion de la satisfaccion del usuario en la unidad

de dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo?

¢Qué tipos de medios se utilizan para brindar atencién al usuario en la unidad de

dialisis ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo?

¢Qué tipos de lineamientos o inducciones se brinda al personal de atencion al

usuario?

¢ Qué problemas se han presentado en la atencion al usuario de la unidad de dialisis

ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo?

¢Cual es la principal queja dentro de la atencion al usuario en la unidad de dialisis

ambulatoria del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo?
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Anexo C. Autorizacion del Jefe de la Unidad de dialisis

Guayaquil, 3 de Noviembre del 2022

Doctora,
Katherine Lissette Mazacon Gutiérrez

Presente. -

De mis consideraciones:

En respuesta a su solicitud que indica: “Por medio de la presente yo: Katherine Lissette Mazacon
Gutiérrez ,alumno (a) de la Maestria en Gerencia en Servicios de la Salud, me permito solicitar
autorizacion a usted para que me permita realizar el Proyecto de Investigacion “Incidencia de la
calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios de la unidad de dialisis ambulatoria
del Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo de Guayaquil” la cual sera
desarrollada de acuerdo a los parametros establecidos por el Sistema de Posgrado de la

Universidad Catoélica de Santiago de Guayaquil.”

Como jefe de la Unidad Técnica de Dialisis, doy la autorizacion para que pueda culminar dicho

proyecto de investigacion en nuestra unidad.

Sin otro particular, me despido.

Atentamente;
LDLAACTRANA0 Mariindz Foreneis
7 FE DE LA UNIDAD TECNICA

;;E\:S?:A'TAL b?t“:*?se M.C.
Fernando Alberto Martingz Florencia, Esp.
JEFE DE LA UNIDAD TECNICA DE DIALISIS

HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO MALDONADO CARBO
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