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RESUMEN

La presente investigacién nominada “La gestion administrativa y su efecto en la calidad
del servicio de los usuarios de los centros de salud del canton Santa Elena”, tiene como
objetivo: Establecer la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio de
salud que reciben los usuarios de los Centros de Salud del canton Santa Elena. La
investigacion planteo la hipodtesis alternativa: existe influencia entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio de salud que reciben los usuarios de los Centros de
Salud del cantdon Santa Elena e hipotesis nula: no existe influencia entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio de salud que reciben los usuarios de los Centros de
Salud del canton Santa Elena. La poblacion de estudio corresponde a 580, obteniendo una
muestra de 35 personas.

El estudio es de campo con enfoque cualitativo y cuantitativo, se desarrollo6 la técnica de la
encuesta y entrevista se validaron dos cuestionarios con respuestas de escala ordinal, para
el procesamiento de la informacion se utilizé la estadistica descriptiva e inferencial. Del
procedimiento estadistico concluye que la funcion a la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman existe un nivel de correlacion positiva perfecta de la variable Gestion
Administrativa con un coeficiente de 1,00, y un nivel de correlacién negativa alta de la
variable Calidad de Servicio con un coeficiente de -0,718. Lo que genera que las dos
variables estan asociadas en sentido inverso, con un nivel de significancia bilateral inferior
a 0,05, validando la informacién propuesta por el documento

Palabras claves: gestion, administrativa, calidad, servicio y usuarios.
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ABSTRACT

The present nominated research “Administrative management and its effect on the quality
of the service of users of the health centers of the Santa Elena canton”, aims to: Establish
the influence of administrative management on the quality of the health service they
receive. users of the Health Centers of the Santa Elena canton. The research proposed the
alternative hypothesis: there is influence between administrative management and the
quality of the health service received by users of the Health Centers of the Santa Elena
canton and null hypothesis: there is no influence between administrative management and
the quality of the health service. health received by users of the Health Centers of the Santa
Elena canton. The study population corresponds to 580, obtaining a sample of 35 people.
The study is a field study with a qualitative and quantitative approach, the survey and
interview technique were developed, two questionnaires were validated with ordinal scale
responses, descriptive and inferential statistics were used to process the information. From
the statistical procedure, it is concluded that the function of Spearman's non-parametric
Rho test exists a level of perfect positive correlation of the Administrative Management
variable with a coefficient of 1.00, and a level of high negative correlation of the Quality of
Service variable with a coefficient of -0.718. Which means that the two variables are
associated in the opposite direction, with a bilateral significance level of less than 0.05,
validating the information proposed by the document.

Keywords: management, administrative, quality, service and users.
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INTRODUCCION

La Organizacion Panamericana de la salud hace referencia que los centros
hospitalarios son los organismos mas onerosos del sistema publico y privado (OMS, 2017).
La gestion administrativa dentro del sector de la salud afronta grandes retos, con mayor
aporte en la actualidad dentro de los elementos internos y externos tienen procesos que
inciden considerablemente en la prestacion de los servicios y funcionamiento hospitalarios.
Respecto a la satisfaccion del usuario para Messarina (2018) expresa que dentro del
sistema de salud es indispensable el manejo de indicadores para mejorar procesos, el
mismo que se produce al realizar una evaluacion de la calidad del servicio con las
opiniones y perspectivas del paciente, estos elementos pueden ser: la organizacion, las

necesidades personales, los valores morales, la cultura y las expectativas.

La gestion administrativa también comprende la capacidad del proceso organizativo
para alcanzar, definir, evaluar objetivos y tareas, segin Sanin & Baldomero (2015) en una
entidad relacionada a la salud este elemento representa el alcance de los ejecutivos y las
decisiones correctamente ejecutadas, y a su vez de esto dependera el cumplimento de la
planificacion estratégica, no obstante, una direccién segura, esta determinada, en gran
medida por la ejecucion del buen manejo de recursos econémicos, humanos y sociales, que

deben ser orientados por una excelente administracion.

El fenébmeno de la globalizacion las distintas organizaciones se enfrentan a una
constante tormenta de cambios en donde las instituciones de paises de primer mundo son
las que lideran los estandares de calidad del servicio. Para Rojas-Martinez et. al (2020) en
la actualidad las organizaciones han logrado vincularse a esta nueva etapa cargada de
variables desconocidas y que las impulsan a una bdsqueda constante de una calidad de
servicio equiparable o superior a sus competidores.

El desarrollo de esta investigacion permite abordar los indicadores a mejorar la calidad
del servicio que reciben los usuarios que recibe atencion medica como: entorno de trabajo
(fisico) del personal de salud, personal necesario para atenciones médicas, disponibilidad
de medicamentos e insumos médicos, adecuado nivel de seguridad y sefialética en la

unidad de salud y satisfaccion de usuarios externos en la atencién médica.



SITUACION PROBLEMATICA

Segln Gonzélez (2021) el Ministerio de Salud Publica durante el periodo 2019 hasta
el 2021, el sistema de salud publica del Ecuador ha sido la cartera de Estado méas deficiente
debido al manejo de la pandemia Covid-19, el mismo que por decreto presidencial fue uno
de los principales frentes para gestionar durante la Emergencia Sanitaria Nacional. Al
cierre de este proceso, en el caso de la salud publica de Santa Elena, fue declarado dentro
las provincias que presentaban problemas de abastecimiento considerando que, los
hospitales publicos del pais disponen del 52% de medicamentos y del 65% de insumos que
necesitan para operar de manera Optima, segin un informe elaborado por el Ministerio de
Salud (Espinoza C. , 2021)

Actualmente en el canton Santa Elena en los hospitales publicos existen afluencias de
ciudadanos que concurren a dichas unidades para ser tendidos ya sea por
emergencia, hospitalizacion o citas médicas, la mayor dificultad que se evidencia después
de la declaratoria de emergencia en los hospitales publicos del cantdn, el Ministerio de
Salud Publica reconocio6 que los resultados son alarmantes, siendo el indicador que refleja
la crisis de escasez de medicinas e insumos Gonzalez (2021). Bajo este contexto es
indispensable evaluar el estado del servicio del sistema de salud en los centros con mayor
amplitud de cobertura como son los Subcentros de salud: Santa Elena, San Jose de Ancén,
Ballenita, Manglaralto, Colonche y Manantial de Guangala, para ello se ha realizado la
técnica de la observacion donde se evidencia la situacion problema radica en la deficiente
calidad del servicio dela salud puablica, teniendo como causas principales la falta del
personal de salud para atenciones medicadas y la falta de disponibilidad de medicamentos
e insumos médicos, esto ocasiona que no exista disponibilidad de atencion médica
oportuna y que concurran complicaciones en la salud de los pacientes por falta de

medicamentos.

Bajo las perspectivas expuestas surge la necesidad de realizar el presente estudio que
tiene como objetivo principal establecer la influencia de la gestién administrativa y la
deficiente calidad del servicio de salud que reciben los usuarios de los Centros de Salud del

canton Santa Elena.



Formulacion Del Problema

¢Como influye la gestion administrativa en la calidad del servicio de salud publica que

reciben los usuarios del cantén Santa Elena?

Sistematizacién del problema

1. ¢Como es el ambiente laboral en las unidades operativas del canton Santa Elena?

2. ¢Coémo es la calidad del servicio brindada en las unidades operativas del cantén
Santa Elena?

3. ¢Como seran aceptadas las propuestas estratégicas de gestion administrativa para
mejorar la calidad del servicio a los usuarios de las unidades operativas del canton
Santa Elena?

JUSTIFICACION TEORICA

El Sistema de Salud Publica del Ecuador en el periodo de recesion durante el periodo
2019-2021, segun Egas (2020) expresa que desde que se declar el pais en emergencia
sanitaria en 135 hospitales dentro del sistema hospitalario del sector publico, el informe
diagnosticé que los indicadores con mayor influencia radican en la falta de recursos.
Siendo un sector prioritario el tema de salud, donde se analiza que como parte de la gestion
administrativa se debe considerar el buen manejo de la planificacion estratégica y planes
accion de cada unidad administrativa y operativa donde debe existir un area de control de
calidad de los procesos administrativos como es la planeacion, organizacion, direccion y

control de esa manera que se garantice la calidad en sus macroprocesos.

En cuanto a la calidad de atencidn en el sector de la salud, para Mendoza (2020) la
define “como el servicio que se espera que brinde sus estandares de calidad de forma
significativa, donde el bienestar en la salud sea cubierto en toda la ciudadania”, dicha
atencion se ha convertido en la mayor preocupacion de los profesionales de la salud,
teniendo en claro que la obligacion y responsabilidad de brindar dicho servicio debe ser
bajo los lineamientos institucionales; puesto que, la percepcion que tengan los usuarios es

de gran importancia tanto para el Estado y la ciudadania.
JUSTIFICACION PRACTICA

Su aporte practico permitird ser un referente cientifico que serd valido para la

implementacion de estrategias y medidas que aporten al proceso y a la gestion



administrativa, implementando nuevos indicadores de calidad que permitiran ejecutar

acciones afirmativas con el enfoque de mejorar la satisfaccion de pacientes.

La investigacion es oportuna y de gran importancia, debido a que los centros de salud
estan enfrentando su mayor reto después de estar en la visualizacion publica por el Covid-
19. La calidad del servicio publico en la salud es de gran importancia, se encuentra
compuesta por diferentes elementos como son: los sociodemogréfico, el cuidado, la
empatia, la seguridad y la demanda de pacientes, siendo el cuidado uno de los principales,

debido a que esta conserva la relacion directa con el paciente.

OBJETIVOS

Objetivo General.

Establecer la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio de salud

que reciben los usuarios de los Centros de Salud del cantdn Santa Elena.

Obijetivos Especificos:

1. ldentificar como es el ambiente laboral en las unidades operativas del canton Santa
Elena.

2. Determinar como es la calidad del servicio brindada en las unidades operativas del
canton Santa Elena.

3. Evaluar como seran aceptadas las propuestas estratégicas de gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio a los usuarios de las unidades operativas del

canton Santa Elena.

HIPOTESIS

Hipdétesis alternativa

Existe influencia entre la gestion administrativa y la calidad del servicio de salud que

reciben los usuarios de los Centros de Salud del cantén Santa Elena.

Hipétesis nula

No existe influencia entre la gestion administrativa y la calidad del servicio de salud

que reciben los usuarios de los Centros de Salud del canton Santa Elena.



CAPITULO 1. MARCO REFERENCIAL O TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos

En el plano internacional se halla el articulo cientifico de Perez-Benites et. Al (2022)
titulado Gestion Administrativa y Calidad de Servicio de Acuerdo a la Normativa Legal y
publicado en la revista Polo del Conocimiento. Este estudio tiene como objetivo
determinar los acercamientos teoricos y sistematico de la gestion administrativa y la
calidad de servicio, para la cual se aplicé un andlisis cuantitativo descriptivo correlacional
como metodologia base de la investigacion y que cimienta una estructura multidimensional
en la cual se abarcan diversos articulos cientificos y publicaciones hechas en un periodo
que abarca los afios 2010-2021, las mencionadas investigaciones cubren distintas teorias
haciendo un especial énfasis en la teoria funcional la cual posee las dimensiones
planificacion, organizacion, direccion y control. Los distintos extractos recabados de cada
uno de los documentos investigativos arrojaron como resultado que la relacion existente de
la administraciéon y la calidad del servicio es indivisible, demostrando que la gestion
administrativa utiliza todas las herramientas a su disposicion con la finalidad de generar
estrategias en beneficio de la mejora de la calidad del servicio de una organizacién publica

0 privada.

En la region latinoamericana se encuentra la tesis de maestria disefiada por Chambilla
Condori (2017) y que lleva por nombre Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales de la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna; investigacion desarrollada para la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo y en la cual se topan las dos variables que se estudian en la
presente investigacion con la finalidad de demostrar si la gestion administrativa incide en
la calidad del servicio ofrecido por el sitio investigado. Se utiliz6 la metodologia de un
disefio no experimental transversal, el cual permite la recopilacion de datos en un tiempo
Gnico y en un solo momento, la informacién recabada se lo hizo a través de la herramienta
denominada encuesta la cual responde a un muestreo no probabilistico por cuotas. Los
resultados arrojados reflejan que la variable gestion administrativa desarrollada por la
institucion es percibida por los abordados en 43,8% como mala; de igual forma la calidad
del servicio alcanza un 40% como mala entre los mismos encuestados. La conclusion a la

que llega el estudio es que la correlacion entre ambas variables es alta, siendo esto



respaldado en los resultados obtenidos de la encuesta y que ante un resultado negativo de

la primera variable la segunda posee un porcentaje similar con respecto a su calificacion.

En los estudios de carécter nacional se halla la tesis de maestria elaborada por Acosta
Acosta (2022) titulada “Gestion administrativa y la calidad del servicio en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”, la cual fue realizada en la
Universidad Técnica de Ambato y es un estudio que abarca a las variables gestion
administrativa y calidad de servicio brindada por una entidad de caracter publico como lo
es el GAD de la ciudad de Ambato ante un tema pocas veces tratado como lo es la
administracion de cementerios. El estudio fue elaborado a través de un tipo de
investigacién descriptiva y correlacional, sumado a que toda la informacion recabada fue
procesada a través del Software SPSS; a su vez que los datos recolectados se hicieron a
través del instrumento de la encuesta. Culminada la tabulacién de los resultados brindados
por los abordados se ejecutd la correlacion de Spearman para lograr determinar la
incidencia de las variables y validar la hipotesis, demostrando que la calificacion de la
gestion administrativa del GAD de Ambato respecto a la calidad del servicio brindado a los
usuarios es descrita como un elemento a mejorar y que le falta mas empefio para llegar al

grado de excelencia.

De igual forma el articulo cientifico de Barriga-Zambrano & Mendoza-Garcia (2022)
titulado Gestion administrativa y su impacto en la satisfaccion del cliente de la empresa
Nitido Marketing & Business, canton Manta, provincia de Manabi publicado en la revista
593 Digital Publisher CEIT posee como objetivo central determinar qué factores entran en
juego para la incidencia de la gestion administrativa en la satisfaccion de la clientela que
hace uso de los servicios de una institucion en particular. La investigacion aborda
inicialmente distintos conceptos de varios autores respecto a las variables que se estudian y
que generan la definicién de ideas base con respecto al desarrollo del estudio que posee
disefio no experimental transversal. Para la recoleccion de informacion se hizo uso de la
herramienta del cuestionario en escala de Likert por medio de la cual se pueden medir las
distintas reacciones, actitudes y comportamientos de los abordados a fin de no centrar las
respuestas de los mismos en un si 0 no. Los resultados reflejaron que la correlacion entre
las dos variables focos de la investigacion es positiva y significativa; por lo que pone en
evidencia que las estrategias administrativas ejecutadas por la empresa se realizan de la

forma idénea y como se la tenia previamente planteada, lo que a su vez genera satisfaccion



a la clientela. Permitiendo que la compafiia cumpla con sus objetivos iniciales y posea un

desarrollo estable en miras de un futuro prometedor.

1.2 Bases tedricas o conceptuales

La relacion existente entre la gestion administrativa y la calidad del servicio dado a los
usuarios data desde la misma creacion de las empresas pablicas o privadas, por ende, es de
crucial valor el determinar qué factores se involucran en cada una de las correspondientes

variables, como se lo desarrolla en la siguiente investigacion.

Para Pefia Ponce et. al, (2022) la gestion administrativa se define como un objeto
primordial en una organizacién para la consecucién de los objetivos previamente trazados
y que una vez ejecutados potencia un servicio y por ende su calidad. Los mencionados
autores ejemplifican la relacidn existente entre las variables a estudiar determinando que si

la primera es llevada correctamente garantiza el funcionamiento de la segunda.

Es de crucial importancia para la mejora de la calidad del servicio que la gestion
administrativa cuenta con las Gltimas herramientas tecnoldgicas, principalmente en el
ambito de distribucidn y recoleccion de informacion ya que el apoyo tecnoldgico impulsa a
que el trabajador ejecute gestiones administrativas por él mismo sin tener que alargar la
actividad a través de la burocracia, brindando una mejora a la satisfaccién del usuario
(Paredes Alvarez, 2020).

Por lo tanto, hay que considerar que la gestion administrativa es un proceso constante
en el cual se determinan las diferentes acciones a proseguir con la finalidad de brindar a los
usuarios una calidad de servicio efectiva, siendo esto consecuencia de actividades
interconectadas como la planeacién, organizacion, direccion y control de los recursos
materiales (Poveda Achi, 2020).

De igual forma existen diversas herramientas que posibilitan mejorar la relacion entre
las variables gestion administrativa y calidad de servicio entre esas se halla en el
diagnostico administrativo por medio del cual se hallan las falencias que posee una
organizacion y en base a esos resultados se dan recomendaciones de mejoras a ser
ejecutadas con la finalidad de un eficiente funcionamiento de las distintas areas de la

compafiia (Vargas Angulo cit. a Sotomayor, 2021).



1.3 Normativas Vigentes

Respecto a las normativas vigentes en el Ecuador referente a la salud y los
establecimientos que ofrecen este servicio ya sea de caracter publico o privado existen
articulos referentes a los mismos. A continuacion, se resaltan los mas relevantes para la

investigacion en curso.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador se detalla en el art. 32 lo referente a la

salud en el pais:

“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 educacidn, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los

ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantizara este derecho mediante politicas econémicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y, el acceso permanente, oportuno y sin
exclusion a programas, acciones y servicios de promocién y atencién integral de
salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacién de los servicios de salud se
regird por los principios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad,
calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género y

generacional”. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

De igual forma la Carta Magna del pais establece respecto a los centros de salud en el

articulo 362 infiere:

“La atencion de salud como servicio publico se prestara a través de las
entidades estatales, privadas, autbnomas, comunitarias y aquellas que ejerzan las
medicinas ancestrales, alternativas y complementarias. Los servicios de salud seran
seguros, de calidad y calidez, y garantizaran el consentimiento informado, el acceso

a la informacion y la confidencialidad de la informacion de los pacientes.

Los servicios publicos estatales de salud seran universales y gratuitos en todos
los niveles de atencion y comprenderan los procedimientos de diagnostico,
tratamiento, medicamentos y rehabilitacion necesarios”. (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008)



En el Acuerdo Ministerial 5212 respecto a la Tipologia para homologar

establecimientos de salud por niveles se detalla:

“Art. 1.- Los establecimientos del Sistema Nacional de Salud se clasifican por

Niveles de Atencion y segun su Capacidad Resolutiva, conforme se detallan:
e Primer Nivel de Atencion
e Segundo Nivel de Atencion
e Tercer Nivel de Atencion
e Cuarto Nivel de Atencion'y,

e Servicios de Apoyo, transversales a los Niveles de Atencion”
(Tipologia para homologar establecimientos de salud por niveles,
2015)

1.4 Gestion Administrativa

La gestion administrativa es una actividad en el cual los lideres de una organizacion
monitorean constantemente el funcionamiento de la misma, distribuyendo los recursos
necesarios en las areas que hagan falta y que la informacion nunca deje de estar

interrumpida entre los distintos departamentos (Gonzalez Rodriguez et. al, 2020).

Para Mendoza-Zamora et. Al (2018) la gestion administrativa es un arte en el que
influyen muchos elementos pero que dependiendo del tipo de empresa que sea e
identificandolo le permite generar un modelo funcionamiento eficiente, ya que al
identificar las partes de la organizacion se descompone la estructura por medio de la cual
se efectlan las diversas relaciones complejas entra las areas de la organizacion, asi como

quienes componen dichos departamentos.

Por otra parte, se debe considerar que gran parte del funcionamiento dentro de una
gestion administrativa se incide en base a la administracion financiera, la cual busca a
adquisicion, el financiamiento y la administracion de los activos de una institucion con el
fin de un manejo de la economia de la organizacion de manera ideal, de esta forma se

evitan los gastos innecesarios y se invierte en departamentos que requieran un refuerzo



para sus actividades o directamente los correctivos que impliqguen una mejora de la

productividad de los colaboradores de esa area (Aguilar Saldafia et. Al cit. a Van, 2020).

La conceptualizacion misma de la gestion administrativa ha pasado por cambios
adaptandose a los cambios de la mentalidad humana y evolucionando de acuerdo a las
nuevas normativas sociales, en el articulo Procesos de Gestion Administrativa, un

recorrido desde su origen se expone la siguiente imagen:
Figural

Etapas de los procesos de gestion administrativa

sEEy sEEy sEEy sEEy
® ., o* ., ® ., * .,
* . * . * . * L3
* * * * 4 *
g 0 . D .
D | D < D <
L]

A*

Proceso Proceso Proceso P.ro.ceso. Proceso
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Edad Antigua Edad Media Edad Moderna Edad Sociedad

contemporanea Moderna

Nota. La figura detalla las etapas donde la gestibn administrativa y su
conceptualizacion tuvo grandes cambios en lo que respecta a su finalidad y los
elementos que la componen. Tomado de FIPCAEC (p.613) por (Mendoza-Fernandez
& Moreira-Chéez, 2021).

Con el paso del tiempo la conceptualizacién de gestion administrativa ha ido
cambiando y adaptandose a los nuevas generaciones y modelos de negocios; sobre todo a
los cambios generacionales tanto sociales, laborales y comerciales pero haciendo énfasis en
la gestion del talento humano (Salguero-Barba & Garcia-Salguero, 2018).

Con lo anteriormente expuesto se puede considerar que la gestiébn administrativa
responde a un proceso sistematico bien planificado con la meta de cumplir a cabalidad con
los objetivos que se plantea la empresa y en la cual los esfuerzos se canalizan de forma

conjunta entre todos los componentes (Anchelia-Gonzales et. Al Céardenas, 2021).

En conclusion, la gestién administrativa y sus componentes son esenciales al momento
de manejar una institucion ya sea esta de tipo publico o privada, pues por medio de esta se
mantiene una vision generalizada del estado de las funciones de la organizacion y realizar

los cambios necesarios en areas que lo requieran y de esta forma optimizar a la compafiia.
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1.4.1 Planeacion

La planeacion también llamada como planificacion, planteamiento o plan es el proceso
de toma de decisiones por medio del cual se espera alcanzar las metas u objetivos de la
compafiia, tomando en cuenta los factores internos y externos que influyan en la
consecucion de los mismos; todo esto partiendo de una comunicacion participativa en la
que se involucran los distintos niveles estratégicos de una organizacion (Jaramillo

Luzuriaga & Tenorio Delgado cit. a Cruzatti, 2019)

En el libro Manual préactico de planeacién estratégica se detalla la siguiente figura

respecto a la planeacion y el control dentro de una empresa:

Figura 2

Relacion de la planeacion y el control

ESTRATEGIA

 PLANEACION

(Objetivos) CONTROL

{Resultados)

— —RETROALIMENTACION

Nota. En la figura se detalla el ciclo de la estrategia ante los diversos factores que la
influyen, asi como que elementos son lo que la componen. Tomado de Manual
practico de planeacion estratégica (p.3) por (Gonzéalez Millan & Rodriguez Diaz,
2019).

Las funciones administrativas son las tareas y obligaciones que cada parte de una
organizacion debe asumir para su funcionamiento y por ende se deben tratar con la
responsabilidad necesaria para no afectar a la compafiia, en muchas ocasiones el
desconocimiento de las funciones administrativas genera choques de informacion y pérdida

de recursos por lo que es crucial que periodicamente se difundan que funciones
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administrativas posee cada area dentro de una institucion con la finalidad de que no se

afecte a la planificacién preparada con antelacion (Briones-Caicedo et. al, 2019).

El termino planeacion ha sido tanteado regularmente en los &mbitos académicos y
empresariales, siendo definido por varios estudiosos del &rea como la primera etapa de los
procesos administrativos, este factor elude a prever o visualizar metas u objetivos
proximos, asi como también la manera de alcanzarlos y el camino mas certero para
lograrlo; basandose en la premisa que una empresa no improvisa, sino que se adelanta a los
hechos (Lopera Medina, 2014).

La planeacion estratégica es un recurso crucial que permite que se hagan las tomas de
decisiones necesarias por parte de las organizaciones basandose en la situacion actual de lo
que los rodea y el direccionamiento correcto a recorrer para que de esta forma a futuro la
institucién se adapte a los cambios fluctuantes de los mercados, asi como las demandas y
exigencias de quienes son los clientes/usuarios de la entidad (Sumba-Bustamante et. Al.,
2020).

La capacitacion del talento humano efectda una parte crucial en la planificacion ya que
los empleados que hayan sido debidamente preparados efectGan su trabajo sin demoras y
aumentan la productividad de la institucion, permitiéndoles ser responsables de la
eficiencia de la misma multiplicando los beneficios de forma que la organizacién resalte en
el campo de accidn en el que se desenvuelve, atrayendo nueva clientela y asegurando el

futuro de la imagen de la compafiia (Obando Changuan cit. a Molina, 2020).

Por lo que se puede concluir que la planeacion es un eje central dentro de una gestion
administrativa adecuada ya que por medio de este recurso la junta directiva de la
institucion plantea el rumbo a seguir durante un periodo determinado —generalmente un
afio- y las metas a alcanzar, determinando que estrategias seran las indicadas a usarse y
previendo algunos posibles contratiempos que limitan su actuar, ante lo cual se despliegan
opciones de respuesta que impidan el colapso de la organizacion y ésta se asegure de

brindar un servicio de calidad a sus usuarios.
1.4.2 Organizacion

Al hablar de organizacion se detalla como la actividad por medio de la cual se

disponen de los recursos humanos y materiales de la institucion con el fin de alcanzar las
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metas propuestas por la misma; todo esto a través de la especificacion de funciones,
responsabilidades y demas normas a los distintos departamentos de la entidad (Larrosa
Moran et. Al cit. a Canales, 2020). Es decir, dentro de toda empresa debe plantearse la
organizacion optima de sus recursos con la finalidad de que las metas planteadas por la

gestion administrativa se cumplan en su totalidad.

La organizacion posee elementos clave entre los que se halla la coordinacion que se
plantea como aquel instrumento que permite integrar las distintas funciones de todas las
areas de la compafiia por lo que se consigue la coherencia y sintonia de las decisiones
administrativas, enfocadas en que la institucién no entorpezca su normal funcionamiento y
que los procesos involucrados directamente con los usuarios no se degraden de manera que

la imagen y la reputacion de la institucion no se vea afectada (Garcia Gomez et. al, 2018).

De igual forma la organizacion posee principios que se convierten en la base del

Principio Caracteristica
Especializacion El trabajo debe limitarse, preferiblemente a larealizacion de
una sola tarea.
Del objetivo Un cargo en una empresa debe estar justificado con los
objetivos del grupo social.
Jerarquia Debe haber centro de autoridad.
Autoridad y En cualquier cargo debe haber el mismo gradode autoridad y
responsabilidad responsabilidad.
Unidad de mando Unsolo jefe.
Amplitud de Tener cuidado con la cantidad de colaborado-res para un
control ejecutivo.
Difusion Comunicar los cargos creados y sus funciones.

actuar de la institucion, como se lo muestra en la tabla del libro
Tabla 1

Principios de la organizacion

Nota. En la tabla se detallan cada uno de los principios de la organizacién y sus

caracteristicas. Tomado de Procesos administrativos (p.51) por (Duque, 2018).

Los programas dentro de la organizacion también establecen mejoras de accion de la
institucion, entre ellos se hallan los programas de incentivos que se definen como una serie
de estimulos no especificamente monetarios y que impulsan a los miembros de una entidad
a desarrollar el enfoque necesario para la obtencion de metas especificas en un periodo

determinado (Ccorisapra Quintana cit. a Werther y Davis, 2019).

13



Todos estos elementos se efectlan para el cumplimiento de las metas de la empresa,
por lo que un correcto planteamiento organizacional y el involucramiento de los empleados
construye el camino al éxito de las compafiias, ya que al integrar las distintas habilidades
de los colaboradores de forma organizada se permite a que éstos consideren que son la
base de la institucion y gesticula una competitividad primordial en toda empresa (Saavedra
Meléndez & Delgado Bardales cit. a Sdnchez & Garcia, 2020).

En conclusion, la organizacion es esencial dentro de toda institucion ya que permite
establecer una estructura dentro de la misma, la cual establece un orden jerarquico y que
estratifica cada uno de los departamentos de forma que las funciones son distribuidas de
manera que cada eslabén cumpla su rol y la entidad funcione al rendimiento esperado,

brindando un servicio o producto de calidad a los usuarios.

1.4.3 Direccioén

Al hablar de direccion se entiende por aquellas actividades enfocadas en los objetivos
de una empresa y por medio de las cuales se determinan que planes y estrategias deben
seguir las distintas areas de la compafiia en un periodo ya sea a corto, medio o largo plazo.
Para Bravo Leyva (2018) este elemento es de suma importancia en una gestion
administrativa ya que la direccion permite la conformacion de estrategias ante situaciones
adversas y de igual forma impulsa el cumplimiento de metas de la institucion

desembocando en la obtencion del mayor nimero de beneficios posibles.

La direccion de igual forma es considerada aquella actividad por medio de la cual los
lideres empresariales a través de diversas técnicas como la comunicacion y la capacitacion
influyen en sus trabajadores orientandolos a la busqueda del cumplimiento de los objetivos
de la organizacion y que ésta crezca en el area en la que se desenvuelven, de esta forma se
crean vinculos entre todos los colaboradores y velan por el bienestar comin, validando los
esfuerzos individuales y grupales en beneficio del crecimiento como profesionales (Villa
Vega, 2020).

La direccion estratégica es crucial en el mundo moderno ya que permite enfrentar los
retos del mundo actual de una manera adecuada, permitiendo la adopcién de estrategias
que permitan la superacion de éstas problematicas a su vez que se mejora la imagen
publica de la institucion y la gestién de la misma, en el libro Direccion estratégica se halla

una figura que da mas detalles acerca de este topico:
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Figura 3

Modelo dindmico del proceso de formacion de la estrategia

1. Analisis | 2. Formulacion
estratégico S estratégica
T Qireccién l T
) A4 § estraté%
4. Implantacion 3. Planificacion
y control estratégico L T estratégica
Emergente Planeada

[ Estrategia

Nota. En la figura se detalla los elementos que interactian en la formacion de la
direccion estratégica. Tomado de Direccion estratégica (p.2) por (Palacios Acero cit. a
Véasquez, 2023).

Para Céardenas Espinoza (2022) entre las herramientas usadas por la direccidon se
destaca la comunicacion y como ésta al ser efectiva permite desarrollar puntos cruciales
como el traslado de informacion sin distorsion entre dos 0 mas miembros de un equipo de
trabajo mejorando su desempefio laboral, ya que los empleados al generar vinculos entre si
afianzan su confianza, mejoran la eficiencia, el desempefio y por consecuente se brindan

mejores resultados a la institucion.

1.5 Calidad del Servicio

La calidad del servicio se refiere a los diversos factores que considera un consumidor
con respecto a las expectativas y necesidades que desea cubrir frente a una necesidad que
posee, por lo que se deduce a grandes rasgos que la definicion de calidad del servicio se
construye en la mentalidad de los usuarios y esta estrechamente vinculada a la satisfaccion

de los mismos (lzquierdo Espinoza cit. a Gaffar et. al, 2021).
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De igual forma la calidad del servicio es un principio que las empresas pueden medir
con la finalidad de conocer el estado de la imagen que poseen los consumidores con
respecto al trato que reciben por parte de los colaboradores que atienden a la cliente o que
resuelven diversos problemas, partiendo de eso se desarrollan nuevas estrategias como las
capacitaciones o motivaciones con la finalidad de brindar un mejor servicio y que van en

sintonia con los logros de la institucion (Ramos Farrofian et. al, 2020).

Entre las herramientas que permiten medir la calidad del ser servicio se halla el
modelo ServQual, el cual a través de distintos pardmetros logra dar una aproximacioén a
como es percibido el trato dado en la institucion hacia los usuarios, en el articulo Un

estudio de la calidad del servicio en restaurantes de mariscos (Ecuador) se expone:
Tabla 2

Dimensiones de la calidad del servicio del modelo ServQual

Dimension Descripcion
Tangibles las instalaciones fisicas, equipos y apariencia del personal
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma precisa
Respuesta La voluntad de ayudar a los clientes y ofrecer un servicio rapido
Aseguramiento Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para

inspirar confianza y seguridad

Empatia El cuidado, la atencién individualizada a la empresa proporciona a
sus clientes.

Nota. En la tabla se detallan las dimensiones que abarcan el modelo ServQual y que se
utiliza para determinar la calidad de un servicio. Tomado de Revistas Espacios (p.3)
por (Coronel Sanchez et. Al. Keith & Simmers, 2019)

Para Castillo Salazar et. al (2020) la mejora de la calidad de un servicio esta
relacionado con las definiciones y procesos por los cuales la institucion ha pasado con el
pasar de los afios y que se convierten en la base para generar cambios, plantear mejoras y
aumentar el desempefio de los colaboradores, de esta forma la reputacion de la
organizacion y la calidad de servicio posee altos estandares a los ojos de los consumidores

habituales y de posibles nuevos usuarios.
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En conclusidn, la calidad del servicio es un factor clave en el éxito de una institucion
ya que sin este los usuarios prefieren alejarse de la organizacion y buscan mejores opciones
que se hallen en el mercado; por lo tanto, un monitoreo constante de esta variable permite
determinar la percepcion de la clientela acerca de los productos o servicios dados y en caso

de existir problematicas encontrar las estrategias adecuadas para solucionarlas.

1.5.1 Entorno de trabajo (fisico) del personal de salud

Las condiciones 6ptimas de un ambiente laboral incurren directamente en el
funcionamiento de los empleados que alli laboran y que responden directamente a los
estimulos fisicos de un entorno fisico en el cual se disponga de los elementos necesarios
para un trabajo eficiente y si por el contrario no se halla el mismo se predispone a que
quienes trabajen en ese medio lo hagan sin el 100% de su concentracién y eficiencia
(Rivera-Porras et. al, 2019).

Respaldando lo anteriormente expuesto se resalta el cdmo un ambiente laboral con
deficiencias conlleva posibles riesgos a todo aquel que labore alli y en tal caso de ofertar
servicios, brindarlos de forma defectuosa (Saltos Llerena et. al, 2022). Es decir, un entorno
fisico sin las adecuadas instalaciones perjudica en gran medida al servicio brindado y por
lo tanto la calidad del mismo es percibida como pésima por parte de los usuarios, esto
debido principalmente a que los trabajadores al encontrarse en un entorno fisico
desfavorable e incbmodo terminan por llevar la problemética a su desempefio y en el actuar

con la ciudadania.

Un término directamente relacionado con el entono de trabajo (fisico) del personal de
salud es la salud ocupacional la cual es definida segin Soto de Zepeda & Melara Martinez
(2018) como una actividad referida a la busqueda de las mejores condiciones del medio
fisico del ambiente laboral con la finalidad de reducir riesgos laborales y la prevencion de
enfermedades causadas por un espacio de trabajo paupérrimo; pues dependiendo de las
condiciones del sitio se influye en gran medida en el trato directo de los empleados con los

usuarios de los servicios tanto publicos como privados.

De igual forma es necesario destacar que el entorno de trabajo fisico es uno de los
elementos que se implican dentro de una empresa y detalla la relacion de los lideres de la

institucién y los trabajadores, en el articulo Prevencion de los peligros y promocion de

17



entornos saludables en el teletrabajo desde la perspectiva de la salud pablica se destaca

una figura relacionada a este enunciado:

Figura4

Cinco (5) claves para crear entornos de trabajo saludables

Ambilente fisico de trabajo

Participacién de ks empresa en
la comunidad

Nota. En la figura se resaltan los elementos que inciden en la relacion de los
trabajadores y los directivos, en los que destaca el ambiente fisico junto a otros
factores que fungen como eje central en consecuencia de la calidad de un servicio.
Tomado de AiBi Revista De Investigacion, Administracion E Ingenieria (p.47) por

(Gbémez et. Al cit. a Organizacion Mundial de la Salud, 2020).
1.5.2 Personal necesario para atenciones medicas

Entre los grandes retos de la salud que se afronta en la region Latinoamericana es la
capacidad de ofrecer servicios de la misma de forma universal, ya que en reciente informes
de organismos internacionales que velan por el bienestar de la ciudadania se detalla la
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incapacidad de los gobiernos por cumplir a cabalidad los objetivos de mejorar las
condiciones de salud de la poblacion y por ende se necesita de una reconfiguracion total en
pro de mejoras en materia de salud tal y como mencionan Jarillo Soto & Mendoza
Rodriguez (2021) los cuales detallan que para una mejor conformacion del sistema de
salud incluyendo la cobertura y el acceso universal se requiere de reconfigurar la estructura
del disefio de este sistema con lo que se da a entender que es necesario un aumento
considerable del nicleo de quienes se encargan de la salud de los pobladores, es decir, el

personal médico.

La relacion entre cantidad y calidad juegan un papel primordial determinando que ante
un incremento del personal médico necesario se ofrezca un servicio de salud mas eficiente
y justo para los pacientes como expresan Gutiérrez Berrios et. Al. (2019) que detallan a lo
largo de su articulo cientifico el como la calidad del servicio va en mejoria de manera
progresiva si existe el personal necesario que supla las diferentes areas de un centro de
salud sin la necesidad de sobrecargar a un solo individuo con varias actividades que no
estén relacionadas a sus funciones principales ya que la sobrecarga laboral se termina

convirtiendo en un indicador del deterioro de los procesos internos de la institucion.

1.5.3 Disponibilidad de medicamentos e insumos médicos

Segun distintos organismos internacionales - Consejo de Derechos de las Naciones
Unidas, Organizacién Internacional de Salud Management Sciences for Health - que se
encargan de la supervision de los temas relacionados a la salud los medicamentos e
insumos médicos son determinados como bienes sociales que participan activamente en la
recuperacion de las dolencias de las personas y a su vez evitan los brotes de distintas
enfermedades, esto en base a que todo ser humano derecho al acceso universal de los
mismos por lo que es necesario que tanto los centros de salud publicos como privados
posean el suficiente abastecimiento para su normal funcionamiento (Pefia Pifian & Delgado
Bardales, 2020).

Si bien esta establecido como un derecho de acceso universal no siempre se logra
cumplir a cabalidad el mismo, ya que en ocasiones se da el fendmeno de desabastecimiento
el cual es la reaccion ante la ausencia de un producto en las lineas de abastecimiento
generando un desequilibrio y en el caso de medicamentos e insumos médicos genera

problemas de salud publica (Guerrero-Mieles & Escobar-Garcia, 2022).
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Por lo que es crucial que se establezcan ciclos de mejora a la prestacion de servicios
de salud que den cobertura y acceso a este derecho a los ciudadanos de un determinado
pais, para lo cual se deben contar con lineas de abastecimiento de medicamentos e insumos
médicos con la finalidad de conseguir un alto nivel de calidad en el servicio de salud
(Matute-Calle & Murillo-Parraga, 2021).

1.5.4 Adecuado nivel de seguridad y sefialética en la unidad de salud

Los establecimientos de salud son lugares de alta concentracion de personas, sobre
todo al momento en el que ocurre algin desastre natural 0 una emergencia que aumente
aun mas el flujo de personas; por lo que es de crucial importancia que se cuente en el lugar
con una sefialética adecuada que oriente a tanto al personal de salud como a quienes hacen
uso de este servicio; esto con la finalidad de brindar seguridad y salvaguardar a ambas
partes (Ministerio de Salud y Asistencia Social de El Salvador, 2008).

Para la Organizacion Panamericana de la Salud (2005) en los distintos
establecimientos de salud se deben ubicar sefiales de seguridad que indiquen que algun
peligro inminente en &reas que no lo parecen; esta sefialética debe ser visible para todo el
personal que labora en la institucién o quienes transiten por ella, de esta forma se vitan que

haya accidentes o en diferente caso se orienta a la prevencion.

1.5.5 Satisfaccion de usuarios externos en la atencién médica

La satisfaccion de los usuarios es un elemento crucial en las instituciones de salud,
sitios en los cuales se la prioriza con la finalidad de establecer un estado actualizado de los
servicios que ofrecen, ya que al conocer la opinidn de los usuarios se permite incorporar a
futuro inmediato mejoras en la vision acerca de como los profesionales de salud que

atienden en el lugar se involucran con los pacientes (Guadalupe Rivera et. al, 2019).

Diversos elementos se conjugan al momento de determinar la satisfaccion de los
usuarios, entre los que deciden una calidad negativa se halla que en diversas instituciones
muchos equipos médicos estan fuera de servicio, otra causa es que el almacenamiento de
los medicamentos es inadecuado lo que termina por deteriorarlos y sumado también se
halla la deficiencia en la estructura; estos elementos y méas dejan insatisfechos a los
usuarios que hacen uso de los servicios de una institucion de salud (Alvarez Rios et. Al,
2021).
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En el documento Barreras en el acceso a la atenciéon en salud en modelos de

competencia gestionada: un estudio de caso en Colombia se expone:

Figurab

Marco para el analisis del acceso propuesto por Aday y Andersen

POLITICA DE SALUD
Financiacion
Educacion
Recursos Humanos
Organizacion

ACCESO POTENCIAL
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Bolo Cortesia
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Intervalo de tiempo Calidad

Nota. En la figura se muestran los factores que convergen en la satisfaccion del
paciente. Tomado de Tesis doctoral Barreras en el acceso a la atencion en salud en
modelos de competencia gestionada: un estudio de caso en Colombia (p.49) por
(Vargas Lorenzo cit. a Aday & Andersen, 2009).

Por lo que es de suma importancia tener conocimiento del estado actual de la realidad
que afronta una institucion de salud, evaluando la calidad de los servicios brindados vy
como ésta desemboca en la satisfaccion de los usuarios que los utilizan a través de las

maltiples herramientas que existen en la actualidad (Febres-Ramos et. al, 2022).
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CAPITULO 2. MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico se establece dentro de la investigacion descriptiva, debido a la
informacion que se ha obtenido desde la observacion directa logrando que el problema
pueda ser caracterizado de mejor modo; de igual manera, las dimensiones aportan a
detectar las causas de la deficiente calidad de servicio a los usuarios de los centros de salud

del cant6n Santa Elena.

2.1 Tipos de investigacion

El tipo de investigacion es bésica, puesto que pretende determinar la relacion de
variables, como sustento tenemos a Bernal (2019) donde expresa que este tipo de
indagacion recibe el nombre de tedrica o dogmatica registrada como pura, considerando
que se ocupa de la generalizacion de teorias de conocimiento con el fin de generar datos
fidedignos que afirmen la tesis inicial del objeto de estudio. Bajo este sustento se establece
los datos que se generaron en el presente estudio con antecedentes investigativos como los
trabajos previos detallados en el marco tedrico para identificar teorias que nos permitan
puntualizar propuestas estratégicas para la gestion administrativa y mejorar la calidad del

servicio

La investigacidn descriptiva es proporcional y relevante segin Sampieri (2019) es el
mejor método para recolectar informacion que demuestran las teorias tal cual es, donde
puntualiza las caracteristicas de una poblacion. Con este contexto el estudio de este tipo
descriptivo se implementa de forma directa mediante aplicacién de fichas de observacién y
entrevistas con las que se pretende analizar mediante herramientas estadisticas y

finalmente concluir con estrategias que accedan a mejorar la problematica que se presenta.

2.1.1 Enfoque de Investigacion

La investigacion adopta el enfoque cualitativo, siendo un proceso metodoldgico de
estudio descriptivo, donde manipula procesos empiricos y sistematicos a fin de recopilar

informacion y alcanzar los objetivos planteados, considerando que la recoleccién de sus
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datos se las realiza a través de la observacion directa. Para Avila & Baray (2018)
mencionan que el enfoque cuantitativo se ajusta a los aspectos observados e iddneos, su

método se somete a pruebas estadisticas para llevar a cabo el estudio de la informacion.

Por su naturaleza, la investigacion tiene enfoque cuantitativo, siendo un paradigma de
la investigacion cientifica, emplea métodos empiricos y sistematicos para recopilar
informacion y lograr los objetivos planteados. La recoleccion de sus datos se la hace
mediante la técnica de encuesta Avila (2013). La indagacion cuantitativa se ajusta a los
aspectos que son observados y tabulados capaces de ser cuantificados, la metodologia es

analitica se vale de pruebas estadisticas para cumplir con el analisis de la informacién.
2.1.2 Poblaciéon y muestra

2.1.3 Poblacion

Para el presente estudio se considerara a los funcionarios publicos de la salud,

expertos tematicos y pacientes que concurren a ser atendidos en los subcentros del cantén

Santa Elena, segun siguiente detalle:

Tabla 3

Poblacion

Personal Cantidad
Usuarios/pacientes 550

Funcionarios/expertos tematicos
Subcentro de salud

Santa Elena

San José de Ancon

Ballenita

Manglaralto

Colonche

Manantial de Guangala

Funcionarios publicos/ expertos tematicos 30

Total » 580
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2.1.3.1 Muestra

Para el progreso de la investigacion la muestra es la parte de la poblacion que se
escoge, para el desarrollo del estudio se efectuard la medicion y observacion de ambas
variables, en este caso la gestion administrativa y su efecto en la calidad del servicio. Se
estima pertinente una muestra de 35 personas (5 funcionarios pubicos/ expertos tematicos y

30 usuarios) los criterios a considerar son los siguientes:

e Personales médicos (especialistas)

e Expertos tematicos en la gestion administrativa

¢ Analistas administrativos

e Coordinadores de areas de los subcentros de salud.

e Usuarios de los centros de salud

2.1.3.2 Muestreo

El estudio se empleard el muestreo no probabilistico por conveniencia. Se eligid la

muestra por el acceso a obtener informacion de los sujetos expertos.

2.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.2.1 Técnicas

Se emplean para medir actitudes de personas con el propdsito de calcular asuntos o
problemas de caracter complejo permitiendo asi que los resultados logren ser representados
por un puntaje. El estudio considerd pertinente la técnica de la observacién siendo un
elemento fundamental para establecer la situacién problema y las posibles propuestas

estratégicas a plantearse.

Ademas, se implementd las técnicas de la entrevista que es de gran utilidad para
recabar datos de forma directa y didlogo coloquial a la poblacion de estudio; y, la encuesta

que recopila informacion referente a la opinion publica.

2.2.2 Instrumentos

Los instrumentos para la recoleccion de informacion es la ficha de observacion de
campo en el cual se realiza la descripcion de acuerdo a las variables presentadas en los

subcentros de salud, es fundamental registrar datos de primera mano de acuerdo a la

24



problematica que se presente. Otro instrumento fundamental es el cuestionario que consiste
en formular varias interrogantes de acuerdo a las teorias de las actitudes donde se
consideran las respuestas efectivas a los funcionarios publicos expertos tematicos y los

usuarios que reciben el servicio de salud.

El instrumento de la ficha de observacion de campo cumple con los siguientes

estandares:

Variable: Servicio de los usuarios de los centros de salud del cantén Santa Elena
Dimensiones:

e Entorno de trabajo (fisico) del personal de salud

e Personal necesario para atenciones medicas

e Disponibilidad de medicamentos e insumos médicos

e Adecuado nivel de seguridad y sefialética en la unidad de salud

e Satisfaccion de usuarios externos en la atencién medica

Escala: R -1 Muy buena R -2 Buena R -3 Indiferente R -4 Mala R -5 Muy

mala

El instrumento de la entrevista y encuesta es el cuestionario que consiste en varias

interrogantes sobre las dimensiones a medir es la escala de actitudes, siendo las siguientes:

Variable: Gestion administrativa
Dimensidn: Planeacion
e Funciones administrativas
e Talento humano
Dimension: Organizacion
e Coordinacién
e Programas
Dimensidn: Direccién
e Comunicacion
Dimension: Calidad del servicio
e Monitoreo

e Seguimiento
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Para la medicion en la entrevista se requiere precisar el analisis que exprese su grado

de acuerdo con las afirmaciones referentes a las actitudes que se valoran.

Variable: Calidad Del Servicio
Dimension: Percepcion de la calidad

e Sistema de la calidad

e Proceso de atencion
Dimension: Capacidad de respuesta

e Comunicacion

e Empatia
Dimensién: Confiabilidad

e Profesionalismo

e Buzdn de sugerencia
Escala de medicion: Insatisfecho - Poco satisfecho - Medianamente satisfecho - Muy

satisfecho

2.2.3 Meétodos de analisis de datos

Para el desarrollo y analisis de datos se emplearan lo siguiente:

e Estadistica descriptiva e inferencial: mediante andlisis estadistico de frecuencia
con las respectivas graficos y tablas, utilizando el software SPSS version 22 y los

analisis de datos de regresion lineal.
2.2.4 Aspectos éticos

Este trabajo investigativo estima fuentes de informacion bibliograficas, respeto a los

entrevistados encaminados en el marco ético:

e Valor: busca analizar si existe relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio a los usuarios del Centro de Salud del cantén Santa Elena

e Validez cientifica: la indagacion es sistematica, basado en las teorias validas
como cientificas.

26



CAPITULO 3. RESULTADOS Y DISCUSION DE LA
INVESTIGACION

3.1 Analisis de los resultados
Variable Gestion Administrativa
Tabla 4

En su opinién. ¢Cuan preocupados se encuentran por brindar un buen servicio a los

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Nada preocupado 69 33,17 33,17 33,17
Poco preocupados 106 50,96 50,96 84,13
Medianamente 1,88 21 10,10 10,10 94,23
preocupados
Muy preocupados 12 5,77 5,77 100,00
Total 208 100,00 100,00

usuarios del centro de salud?

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cant6n Santa
Elena

Figura 6

En su opinién. ¢Cuén preocupados se encuentran por brindar un buen servicio a los
usuarios del centro de salud?
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salud?

120
100
80

80

Frecuencia

108
50,56%

40

20

21
ho0% 1z
577%
o
1 2 3 4

27



Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena

En la tabla No. 4 los resultados muestran que un 50,96% de la poblacion encuestada se
encuentra poco preocupada en la atencion brindada por el servicio del centro de salud,
mientras que un 33,17% nada preocupada, un 10,10% respondié que esta medianamente
preocupadas y unicamente un 5,77% refiere que se encontré6 muy preocupados con la
atencién brindada. Por lo que la percepcion de los usuarios de la atencion al servicio
publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo ya que el 5,77% de la poblacion
considera que estd muy satisfecho, demostrando una correlacion negativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla s

En su opinion. ¢Cuan extremadas son las medidas de prevencion y control en las

instalaciones del centro de salud para precautelar los riesgos?

Porcentaje  Porcentaje

Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco extremas 5 2,40 2,40 2,40
Extremas 61 29,33 29,33 31,73
Medianamente 2,70 133 63,94 63,94 95,67
extremas
Muy extremas 9 4,33 4,33 100,00
Total 208 100,00 100,00
Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
Figura7
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 5 los resultados muestran que un 63,94% de la poblaciéon encuestada
consideran que las medidas son medianamente extremas en relacion a la prevencion y
control de las instalaciones del centro de salud, mientras que un 29,33% son extremas, un
4,33% respondié que son muy extremas y Unicamente un 2,40% refiere que son pocas
extremas con las medidas de prevencion y control. Por lo que la percepcion de los usuarios
en cuanto a las medidas adoptadas y su control se ven afectados en sentido negativo ya que
el 4,33% de la poblacion considera que son muy extremas, demostrando una correlacién

significativa entre las variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 6
De manera general. ;Cuan limitada o suficiente es la cantidad de los recursos con que

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Vélido Limitada 66 31,73 31,73 31,73
cantidad de
recursos
Poca cantidad 108 51,92 51,92 83,65
de recursos
Medianamente 1,90 22 10,58 10,58 94,23
cantidad de
recursos
Suficiente 12 5,77 5,77 100,00
cantidad de
recursos
Total 208 100,00 100,00

posee el centro de salud para realizar el trabajo de manera eficiente?

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cantéon Santa
Elena

Figura 8

De manera general. ¢Cuan limitada o suficiente es la cantidad de los recursos con que
posee el centro de salud para realizar el trabajo de manera eficiente?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena

En la tabla No. 6 los resultados muestran que un 51,92% de la poblacidn encuestada refiere
que es poca la cantidad de recursos que posee el centro de salud, mientras que un 31,73%
considera limitada la cantidad de recursos, un 10,58% respondié que dispone
medianamente de recursos y Unicamente un 5,77% refiere que es suficiente la cantidad de
recursos. Por lo que la percepcion de los usuarios de la atencién al servicio publico
ofrecido se ve afectado en sentido negativo ya que el 5,77% de la poblacion considera si
dispone de una suficiente cantidad de recursos, demostrando una correlacion negativa entre

las variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 7

En cuanto a equipos. ¢Cuan limitada o suficiente es la cantidad de equipos con que posee

Porcentaje Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido Limitada cantidad 61 29,33 29,33 29,33
de equipos
Poca cantidad de 101 48,56 48,56 77,88
equipos
Medianamente 1,98 35 16,83 16,83 94,71
cantidad de
equipos
Suficiente cantidad 11 5,29 5,29 100,00
de equipos
Total 208 100,0 100,0

el centro de salud para realizar el trabajo de forma eficiente?

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cantéon Santa
Elena

Figura9

En cuanto a equipos. ¢Cuan limitada o suficiente es la cantidad de equipos con que posee
el centro de salud para realizar el trabajo de forma eficiente?

4. En cuanto a equipos. ;i Cuan limitada o suficiente es la cantidad de equipos con que posee el centro de
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena

En la tabla No. 7 los resultados muestran que un 48,56% de la poblacion encuestada refiere
que es poca la cantidad de equipos que dispone el centro de salud, mientras que un 29,33%
es limitada, un 16,83% respondié que es mediana la cantidad y unicamente un 5,29%
refiere que es suficiente la cantidad de equipos. Por lo que la percepcion de los usuarios de
la atencidn al servicio publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo ya que el 5,29%
de la poblacion considera que suficiente la cantidad de equipos, demostrando una
correlacion negativa entre las variables gestion del servicio publico y la atencién a los
usuarios.

Tabla 8

En su opinion. ¢Qué tan enfocados en los procesos operativos para dar servicios de salud

esta el centro de salud?

Porcentaje Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélido Nada enfocados 70 33,65 33,65 33,65
Poco enfocados 105 50,48 50,48 84,13
Medianamente 1,88 21 10,10 10,10 94,23
enfocados
Muy enfocados 12 577 577 100,00
Total 208 100,00 100,00

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 10

En su opinion. ¢Qué tan enfocados en los procesos operativos para dar servicios de salud
esté el centro de salud?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 8 los resultados muestran que un 50,46% de la poblacién encuestada
menciona que estan poco enfocados los procesos operativos que ofrece el centro de salud,
mientras que un 33,65% indica que nada enfocados, un 10,10% respondié que estan
medianamente enfocados y Unicamente un 5,77% refiere que sestan muy enfocados con los
procesos operativos. Por lo que la percepcién de los usuarios de la atencién al servicio
publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo ya que el 5,77% de la poblacion
considera que estan muy enfocados, demostrando una correlacién negativa entre las

variables gestion del servicio pablico y la atencion a los usuarios.

Tabla 9

En cuanto a recursos humanos. ¢Cuan limitada o suficiente es la cantidad del recurso
humano del centro de salud para atender los requerimientos de los usuarios de forma

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Limitada 62 29,81 29,81 29,81
cantidad de
RRHH
Poca cantidad 93 44,71 44,71 74,52
de RRHH
Medianamente 2,03 37 17,79 17,79 92,31
cantidad de
RRHH
Suficiente 16 7,69 7,69 100,00
cantidad de
RRHH
Total 208 100,00 100,00

efectiva?

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cantdén Santa
Elena

Figurall

En cuanto a recursos humanos. ¢Cuan limitada o suficiente es la cantidad del recurso
humano del centro de salud para atender los requerimientos de los usuarios de forma
efectiva?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cantén Santa
Elena

En la tabla No. 9 los resultados muestran que un 44,71% de la poblacién encuestada es
poca la cantidad de recursos humanos que dispone el centro de salud, mientras que un
29,81% indica que es limitado, un 17,79% respondid que estdn medianamente vy
Unicamente un 7,69% refiere que es suficiente la cantidad de recursos. Por lo que la
percepcion de los usuarios de la atencién al servicio publico ofrecido se ve afectado en
sentido negativo ya que el 7,69% de la poblacion considera que es suficiente la cantidad de
recursos humanos, demostrando una correlacion negativa entre las variables gestion del

servicio publico y la atencidn a los usuarios.

Tabla 10

En su opinion. ¢Con qué frecuencia se promueven los valores institucionales hacia la

calidad del servicio que reciben los usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Nunca 71 34,13 34,13 34,13
Casi nunca 193 93 44,71 44,71 78,85
A veces ' 32 15,38 15,38 94,23
Muy frecuentemente 12 5,77 5,77 100,00
Total 208 100,00 100,00

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 12
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En su opinion. ¢Con qué frecuencia se promueven los valores institucionales hacia la
calidad del servicio que reciben los usuarios?

7.En su opinion. ;Con queé frecuencia se promueven los valores institucionales hacia la calidad del servicio
que reciben los usuarios?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 10 los resultados muestran que un 44,71% de la poblacion encuestada casi
nunca se realizan promociones de los valores institucionales hacia la calidad de servicio,
mientras que un 34,13% indica que nunca, un 15,38% respondié que a veces se dan y
Gnicamente un 5,77% refiere que muy frecuentemente se promocionan los valores
institucionales. Por lo que la percepcion de los usuarios de la atencion al servicio publico
ofrecido se ve afectado en sentido negativo ya que el 5,77% de la poblacién considera que
muy frecuentemente se efectlan promociones de los valores, demostrando una correlacion

negativa entre las variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 11

En su opinion. ¢Qué tan satisfecho esta con su trabajo actual?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Muy 9 4,33 4,33 4,33
Insatisfecho
Poco satisfecho 261 73 35,10 35,10 39,42
Medianamente ' 117 56,25 56,25 95,67
satisfecho
Muy satisfecho 9 4,33 4,33 100,00
Total 208 100,00 100,00
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 13

En su opinion. ¢Qué tan satisfecho esta con su trabajo actual?

8. En su opinion. iQué tan satisfecho esta con su trabajo actual?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 11 los resultados muestran que un 56,25% de la poblacién encuestada esta
medianamente satisfecha con su trabajo actual, mientras que un 35,10% estd poca
satisfecha, un 4,33% respondié que estd muy satisfecho y Unicamente un 4,33 % refiere
que se encontré muy insatisfecho con su labor. Por lo que la percepcion de los usuarios se
ve afectado en sentido positivo ya que el 4,33% de la poblacion considera que esta muy
insatisfecho, demostrando una correlacion significativa entre las variables gestion del

servicio publico y la atencién a los usuarios.

Tabla 12

De manera general. ¢Cuan adecuado cree usted que es el ambiente de trabajo en el centro

de salud?
Porcentaje Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Nada adecuado 1,91 67 32,21 32,21 32,21
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Poco adecuado 104 50,00 50,00 82,21

Medianamente 25 12,02 12,02 94,23
adecuado
Muy adecuado 12 577 577 100,00
Total 208 100,00 100,00
Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
Figura 14

De manera general. ¢Cuan adecuado cree usted que es el ambiente de trabajo en el centro

de salud?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 12 los resultados muestran que un 50,00% de la poblacion encuestada es
poco adecuado el ambiente de trabajo, mientras que un 32,21% es nada adecuado, un
12,02% respondidé que es medianamente adecuado y Unicamente un 5,77 % refiere que es
muy adecuado con el ambiente de trabajo. Por lo que la percepcion de los usuarios de la
atencion al servicio publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo ya que el 5,77% de
la poblacién considera que muy adecuado, demostrando una correlacion significativa entre

las variables gestion del servicio pablico y la atencion a los usuarios.

Tabla 13

Porcentaje Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
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Vélido Totalmente en 64 30,77 30,77 30,77

desacuerdo

Poco de acuerdo 105 50,48 50,48 81,25
Medianamente de 1,97 21 10,10 10,10 91,35
acuerdo

Totalmente de 18 8,65 8,65 100,00
acuerdo

Total 208 100,00 100,00

En cuanto a la capacitacion al personal. ¢Cuan de acuerdo esta usted con la siguiente
afirmacion? El centro de salud brinda capacitacion al personal referente al sistema de

servicio de calidad que reciben los usuarios.

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena

Figura 15

En cuanto a la capacitacion al personal. ;Cuan de acuerdo estd usted con la siguiente
afirmacion? El centro de salud brinda capacitacion al personal referente al sistema de
servicio de calidad que reciben los usuarios.
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena

En la tabla No. 13 los resultados muestran que un 50,48% de la poblacién encuestada se
encuentra medianamente satisfecha con los procesos de capacitacion del personal de
servicio, mientras que un 30,77% esta insatisfecha, un 10,10% respondié que esta
medianamente satisfecha y unicamente un 8,65% refiere que se encontr6 muy satisfecho
con los procesos de capacitacion. Por lo que la percepcion de los usuarios de la atencion al
servicio publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo ya que el 5,77% de la
poblacion considera que esta muy satisfecho, demostrando una correlacién significativa

entre las variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.
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Tabla 14

En cuanto a los servicios brindados. ¢Cuan adecuado cree usted que son los servicios que

Porcentaje Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Nada adecuado 75 36,06 36,06 36,06
Poco adecuado 80 38,46 38,46 74,52
Medianamente 2,08 14 6,73 6,73 81,25
adecuado
Muy adecuado 39 18,75 18,75 100,00
Total 208 100,00 100,00

el centro de salud brinda a los usuarios?

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 16

En cuanto a los servicios brindados. ¢Cuan adecuado cree usted que son los servicios que

el centro de salud brinda a los usuarios?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena

En la tabla No. 14 los resultados muestran que un 38,46% de la poblacion encuestada
encuentra poco adecuada los servicios que el centro de salud brinda a sus usuarios,
mientras que un 36,06% indica que es nada adecuado, un 18,75% respondio que es muy
adecuado y unicamente un 6,73% refiere que si es medianamente adecuado los servicios
que brinda. Por lo que la percepcion de los servicios que ofrece el centro de salud figura en
sentido negativo ya que el 6,73% de la poblacion considera que los servicios son muy
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adecuados, demostrando una correlacidon significativa negativa entre las variables gestion

del servicio pablico y la atencidn a los usuarios.

Tabla 15

Considerando su experiencia. ¢Cuan satisfechos cree usted se encuentran los usuarios con

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Muy 78 37,50 37,50 37,50
Insatisfecho
Poco satisfecho 84 40,38 40,38 77,88
Medianamente 204 5 2.40 2,40 80,29
satisfecho
Muy satisfecho 41 19,71 19,71 100,00
Total 208 100,00 100,00

la calidad de los servicios que brindan el centro de salud?

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cantdén Santa

Elena

Figura 17

Considerando su experiencia. ¢Cuan satisfechos cree usted se encuentran los usuarios con

la calidad de los servicios que brindan el centro de salud?

12. Considerando su experiencia. 4 Cuan satisfechos cree usted se encuentran los usuarios con la calidad de
los servicios que brindan el centro de salud?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cant6n Santa
Elena

En la tabla No. 15 los resultados muestran que un 40,38% de la poblacion encuestada se
encuentra poco satisfecha con la calidad de los servicios que brinda el centro de salud,
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mientras que un 37,50% indica que estd muy insatisfecho, un 19,71% respondid que esta
muy satisfecho y Unicamente un 2,40% refiere que esta medianamente satisfecho sobre la
calidad de los servicios. Por lo que la percepcion de los servicios que ofrece el centro de
salud figura en sentido negativo ya que el 19,71% de la poblacién considera que estd muy
satisfecho, demostrando una correlacion significativa negativa entre las variables gestion

del servicio pablico y la atencién a los usuarios.

Tabla 16

Resultados Generales de la Variable Gestion Administrativa

. Resultado
Pregunta Elementos evaluados por cada pregunta Media Cualitativo
1 Calidad de servicio 1,88 Negativo
2 Medidas de Prevencion y control 2,70 Negativo
3 Cantidad de Recursos 1,90 Negativo
4 Cantidad de Equipos 1,98 Negativo
5 Procesos Operativos 1,88 Negativo
6 Recurso Humano 2,03 Negativo
7 Valores Institucionales 1,93 Negativo
8 Satisfaccion Laboral 2,61 Negativo
9 Ambiente de Trabajo 191 Negativo
10 Capacitacion al Personal 1,97 Negativo
11 Servicios de Salud 2,08 Negativo
12 Satisfaccion de los usuarios 2,04 Negativo
Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
Figura 18

Resultados Generales de la Variable Gestion Administrativa
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Resultados Generales de la Variable Gestion Administrativa
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

La variable Gestion Administrativa en la tabla No. 16, consta de una serie de 12 preguntas,
en las que se evalGan varios aspectos importantes dentro de este componente, entre los
cuales se hace mencién a la calidad de los servicios que alcanzan un nivel de 1,88/5,
demostrando que es un aspecto que requiere acciones de mejora; al igual que las medidas
de prevencion y control tomadas de parte de las autoridades, ya que se acentdan en un
nivel de 2,70/5, reflejando un resultado negativo de la evaluacion desarrollada. En cuanto
al tema de equipamiento la cantidad de recursos se establecié en una escala de 1,90/5 y la
de equipos en 1,98/5, expresando un grave problema, ya que los recursos representan un
elemento importante dentro de la gestion y la prestacion de servicios
correspondientemente. La calificacion promedio de los procesos operativos llega a fijarse
en 1,88/5 demostrando que las acciones tomadas no han satisfecho las necesidades
presentes, en las que también se evaltan al recurso humano, como parte imprescindible
dentro de la gestién administrativa, sin embargo, este parametro solo alcanza un puntaje
promedio de 2,03/5, siendo un elemento negativo conforme lo demuestran los resultados
analizados. Los valores institucionales constituyen un pilar importante dentro del
cumplimiento de normas y reglas institucionales, sin embargo, la escala alcanzada llega a
1,93/5, denotando que no se esta dando un cumplimiento efecto de los valores propuestos.
La satisfaccion laboral es una de las dimensiones con mayor puntaje, pero no alcanzan un

nivel favorable dentro de la estadistica de la variable, ya que logra un 2,61/5, encontrando
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una inconformidad de parte del personal, reflejandose en el ambiente de trabajo con 1,91/5
guardando relacion con el parametro anterior. El desarrollo de capacitaciones para el
personal no ha sido un fuerte a nivel de planificacion ya que logra unicamente el 1,97/5,
pudiendo provocar consecuencias relacionadas a la gestion y la atencion de usuarios,
evidenciandose con un 2,08/5 sobre los servicios de salud y la satisfaccion de los usuarios
con un 2,04/5 que no ha sido lo mejor para esta variable. La Gestiébn Administrativa
durante el proceso de recopilacion de informacion arrojo resultados negativos para los
centros operativos de salud, en lo que estadisticamente ningun parametro logro superar la
barrera de 3,5/5 como promedio para exponer aspectos favorables dentro de la variable
analizada, pudiendo generar un problema en cadena que debe tener la atencion de las

autoridades para su pronta correccion.

Variable Calidad de Servicio
Tabla 17

¢Cual es su grado de satisfaccion con la calidad del servicio recibido en el centro médico?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Insatisfecho 68 32,7 32,7 32,7
Poco satisfecho 106 51,0 51,0 83,7
Medianamente 1,89 22 10,6 10,6 94,2
satisfecho
Muy satisfecho 12 5,8 5,8 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 19

¢ Cudl es su grado de satisfaccion con la calidad del servicio recibido en el centro médico?

42



1. ¢Cual es su grado de satisfacciéon con la calidad del servicio recibido en el centro médico®?

B0

Frecuencia

106
50,96%

40

&8
32,69%
20
10,55% 12
577%
a
1 2 3 4

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 17 los resultados muestran que un 50,96% de la poblacion encuestada se
encuentra poca satisfecha en relacion al grado de calidad del servicio recibido en el centro
médico, mientras que un 32,69% estad insatisfecha, un 10,58% respondid que esta
medianamente satisfecha y Unicamente un 5,77% refiere que se encontr6 muy satisfecho
con la atencién brindada. Por lo que la atencion del servicio publico ofrecido se ve
afectado en sentido negativo, debido a que el 5,77% de la poblacion considera que esta
muy satisfecho, evidenciando una correlacién negativa entre las variables gestion del

servicio publico y la atencidn a los usuarios.

Tabla 18

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la solucion brindada por el servidor(a) con respecto

al agendamiento de citas médicas?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Insatisfecho 4 1,9 1,9 1,9
Poco satisfecho 61 29,3 29,3 31,3
Medianamente 2,72 133 63,9 63,9 95,2
satisfecho
Muy satisfecho 10 4,8 4,8 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
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Figura 20

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la solucion brindada por el servidor(a) con respecto

al agendamiento de citas médicas?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 18 los resultados muestran que un 63,94% de la poblacion encuestada se
encuentra medianamente satisfecha en relacion a la calidad de soluciones brindadas por
parte del personal médico en el agendamiento de citas, mientras que un 29,33% esta poca
satisfecha, un 4,81% respondid que esta muy satisfecha y unicamente un 1,92% refiere que
se encontrd insatisfecho con la atencién brindada. Por lo que la atencion del servicio
publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo, debido a que el 4,81% de la poblacién
considera que esta muy satisfecho, evidenciando una correlacion significativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 19

¢Cual es su grado de satisfaccion al momento de recibir las medicinas de acuerdo a su

tratamiento médico?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Insatisfecho 68 32,7 32,7 32,7
Poco satisfecho 106 51,0 51,0 83,7
Medianamente 1,89 22 10,6 10,6 94,2
satisfecho
Muy satisfecho 12 58 5,8 100,0
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Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 21

¢Cudl es su grado de satisfaccion al momento de recibir las medicinas de acuerdo a su

tratamiento médico?

3. i Cual es su grado de satisfacciéon al momento de recibir las medicinas de acuerdo a su tratamiento médico?
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Elena

En la tabla No. 19 los resultados muestran que un 50,96% de la poblacion encuestada se
encuentra poco satisfecha en relacion al modo de recibir las medicinas segun el tratamiento
médico recomendado, mientras que un 32,69% esta insatisfecha, un 10,58% respondi6 que
esta medianamente satisfecha y unicamente un 5,77% refiere que se encontré insatisfecho
con la atencién brindada. Por lo que la atencion del servicio publico ofrecido se ve
afectado en sentido negativo, debido a que el 5,77% de la poblacién considera que esta
muy satisfecho, evidenciando una correlacién negativa entre las variables gestion del

servicio publico y la atencién a los usuarios.

Tabla 20

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion por la atencidn recibida por el médico?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Insatisfecho 2 1,0 1,0 1,0
Poco satisfecho 2,66 85 40,9 40,9 41,8
Medianamente 103 49 5 49 5 91,3
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satisfecho

Muy satisfecho 18 8,7 8,7 100,0
Total 208 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
Figura 22

¢,Cudl es su nivel de satisfaccion por la atencion recibida por el médico?

4. s Cual es su nivel de satisfaccidon por la atencién recibida por el médico?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 20 los resultados muestran que un 49,52% de la poblacion encuestada se
encuentra medianamente satisfecha en relacion al nivel de satisfaccion de la atencion
recibida de parte del personal de salud, mientras que un 40,87% est4 poca satisfecha, un
8,65% respondid que estd muy satisfecha y Gnicamente un 0,96% refiere que se encontro
insatisfecho con la atencion brindada. Por lo que la atencidn del servicio publico ofrecido
se ve afectado en sentido negativo, debido a que el 8,65% de la poblacion considera que
estd muy satisfecho, evidenciando una correlacion significativa entre las variables gestion

del servicio pablico y la atencién a los usuarios.

Tabla 21

¢Cudl es el nivel de satisfaccion con el tiempo de espera para ser atendido en la cita

médica?
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Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Insatisfecho 68 32,7 32,7 32,7
Poco satisfecho 106 51,0 51,0 83,7
Medianamente 1,89 22 10,6 10,6 94,2
satisfecho
Muy satisfecho 12 5,8 5,8 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 23

¢Cuadl es el nivel de satisfaccion con el tiempo de espera para ser atendido en la cita
médica?

5. s Cual es el nivel de satisfaccion con el tiempo de espera para ser atendido en la cita médica?

120
100
30

60

Frecuencia

40
CE
32,69%

20

22
5
? 1 2 3 4

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 21 los resultados muestran que un 50,96% de la poblacion encuestada se
encuentra poco satisfecha en relacion al nivel de satisfaccion del tiempo de espera hasta ser
atendido por parte del personal médico, mientras que un 32,69% esta insatisfecha, un
10,58% respondio que esta medianamente satisfecha y Unicamente un 5,77% refiere que se
encontré6 muy satisfecho con la atencion brindada. Por lo que la atencion del servicio
publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo, debido a que el 5,77% de la poblacion
considera que estd muy satisfecho, evidenciando una correlacién negativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.
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Tabla 22

¢, Cuadl es su nivel de satisfaccion recibida por el personal de admision?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Insatisfecho 62 29,8 29,8 29,8
Poco satisfecho 93 44,7 44,7 74,5
Medianamente 2,03 37 17,8 17,8 92,3
satisfecho
Muy satisfecho 16 7,7 7,7 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 24

¢ Cual es su nivel de satisfaccion recibida por el personal de admision?

6. i Cual es su nivel de satisfaccion recibida por el personal de admision?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena

En la tabla No. 22 los resultados muestran que un 44,71% de la poblacion encuestada se
encuentra poco satisfecha en relacion al nivel de satisfaccion recibida por parte del
personal de admision, mientras que un 29,81% esta insatisfecha, un 17,79% respondi6 que
esta medianamente satisfecha y Unicamente un 7,69% refiere que se encontr6 muy
satisfecho con la atencion brindada. Por lo que la atencion del servicio pablico ofrecido se
ve afectado en sentido negativo, debido a que el 7,89% de la poblacién considera que esta
muy satisfecho, evidenciando una correlacién negativa entre las variables gestion del

servicio publico y la atencidn a los usuarios.
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Tabla 23

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a las indicaciones dadas por el médico de
acuerdo a su tratamiento?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Vélido Insatisfecho 71 34,1 34,1 34,1
Poco satisfecho 93 44,7 44,7 78,8
Medianamente 1,93 32 15,4 15,4 94,2
satisfecho
Muy satisfecho 12 5,8 5,8 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 25

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a las indicaciones dadas por el médico de

acuerdo a su tratamiento?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 23 los resultados muestran que un 44,71% de la poblacion encuestada se
encuentra poco satisfecha en relacion a las indicaciones dadas por parte del personal
médico segun el tratamiento sugerido, mientras que un 34,13% esta insatisfecha, un
15,38% respondio que esta medianamente satisfecha y inicamente un 5,77% refiere que se

encontrd6 muy satisfecho con la atencion brindada. Por lo que la atencién del servicio

49



publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo, debido a que el 5,77% de la poblacion
considera que estd muy satisfecho, evidenciando una correlacién negativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.
Tabla 24

¢Cual es el grado de satisfaccién de acuerdo a la orientacion que le dio el médico

respecto a los cuidados de salud a seguir en el hogar?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Insatisfecho 2 1,0 1,0 1,0
Poco satisfecho 77 37,0 37,0 38,0
Medianamente 2,65 120 57,7 57,7 95,7
satisfecho
Muy satisfecho 9 4,3 4,3 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 26

¢Cuél es el grado de satisfaccion de acuerdo a la orientacion que le dio el médico

respecto a los cuidados de salud a seguir en el hogar?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 24 los resultados muestran que un 57,69% de la poblacién encuestada se
encuentra medianamente satisfecha en relacion a las orientaciones ofrecidas por parte del

médico respecto a los cuidados de la salud en el hogar, mientras que un 37,02% esta poco
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satisfecha, un 4,33% respondio6 que esta muy satisfecha y unicamente un 0,96% refiere que
se encontro insatisfecho con la atencion brindada. Por lo que la atencion del servicio
publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo, debido a que el 4,33% de la poblacion
considera que estd muy satisfecho, evidenciando una correlacion significativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 25

¢Cudl es su grado de satisfaccion de las charlas recibidas mientras esperaba ser
atendido?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Insatisfecho 67 32,2 32,2 32,2
Poco satisfecho 104 50,0 50,0 82,2
Medianamente 1,91 25 12,0 12,0 94,2
satisfecho
Muy satisfecho 12 5,8 5,8 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 27

¢Cudl es su grado de satisfaccion de las charlas recibidas mientras esperaba ser

9. ;Cual es su grado de satisfaccion de las charlas recibidas mientras esperaba ser atendido?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
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En la tabla No. 25 los resultados muestran que un 50,00% de la poblacién encuestada se
encuentra poco satisfecha en relacion al grado de satisfaccion de las charlas recibidas
previo a la atencion del médico, mientras que un 32,21% esta insatisfecha, un 12,02%
respondié que esta medianamente satisfecha y Unicamente un 5,96% refiere que se
encontrd insatisfecho con la atencion brindada. Por lo que la atencion del servicio publico
ofrecido se ve afectado en sentido negativo, debido a que el 5,77% de la poblacion
considera que estd muy satisfecho, evidenciando una correlacion negativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 26

¢Cuan satisfecho con el grado de preparacion o conocimiento demostrado por los

medicos?
Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Insatisfecho 60 28,8 28,8 28,8
Poco satisfecho 113 54,3 54,3 83,2
Medianamente 1,95 20 9,6 9,6 92,8
satisfecho
Muy satisfecho 15 7,2 7,2 100,0
Total 208 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
Figura 28

¢Cuan satisfecho con el grado de preparacion o conocimiento demostrado por los
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médicos?

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 26 los resultados muestran que un 54,33% de la poblacion encuestada se
encuentra poco satisfecha en relacién al grado de preparacion o conocimiento demostrado
por parte del personal médico, mientras que un 28,85% esta insatisfecha, un 9,62%
respondié que esta medianamente satisfecha y Unicamente un 7,21% refiere que se
encontrd insatisfecho con la atencion brindada. Por lo que la atencion del servicio publico
ofrecido se ve afectado en sentido negativo, debido a que el 7,21% de la poblacién
considera que estd muy satisfecho, evidenciando una correlacion negativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 27

¢ Cuén satisfecho esta usted con el examen fisico realizado por el médico de acuerdo a

dolencia o area afectada?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Insatisfecho 0 0,0 0,0 0,0
Poco satisfecho 51 24,5 24,5 24,5
Medianamente 2,87 133 63,9 63,9 88,5
satisfecho
Muy satisfecho 24 11,5 11,5 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 29

¢Cuan satisfecho estd usted con el examen fisico realizado por el médico de acuerdo a
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dolencia o area afectada?

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 27 los resultados muestran que un 63,94% de la poblacién encuestada se
encuentra medianamente satisfecha en relacion al examen fisico efectuado por parte del
personal médico, mientras que un 24,52% esta poco satisfecha, un 11,54% respondié que
estd insatisfecho con la atencion brindada. Por lo que la atencion del servicio publico
ofrecido se ve afectado en sentido negativo, debido a que el 11,54% de la poblacién
considera que esta muy satisfecho, evidenciando una correlacion significativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 28

¢ Cuén satisfecho esta usted con el tiempo que dur6 su consulta de acuerdo al malestar que

presenta?
Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje  valido
Vaélido Insatisfecho 11 5,3 53
Poco satisfecho 975 49 23,6 23,6
Medianamente satisfecho ' 130 62,5 62,5
Muy satisfecho 18 8,7 8,7
Total 208 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
Figura 30

¢ Cuén satisfecho esta usted con el tiempo que dur6 su consulta de acuerdo al malestar que

presenta?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cantén Santa

Elena

En la tabla No. 28 los resultados muestran que un 62,50% de la poblacion encuestada se
encuentra medianamente satisfecha en relacion al tiempo de duracion de la consulta,
mientras que un 23,56% esta poco satisfecha, un 5,29% respondi6 que esta insatisfecha y
Gnicamente un 8,65% refiere que se encontré6 muy satisfecho con la atencién brindada. Por
lo que la atencion del servicio publico ofrecido sesta considerado en unos 8,65% de la
poblacion considera que esta muy satisfecho, evidenciando una correlacion significativa

entre las variables gestion del servicio publico y la atencidn a los usuarios.

Tabla 29

¢,Cuén satisfecho esté usted con las sefializaciones y carteles para orientarse?

Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Insatisfecho 2 1,0 1,0 1,0
Poco satisfecho 50 24,0 24,0 25,0
Medianamente 2,84 135 64,9 64,9 89,9
satisfecho
Muy satisfecho 21 10,1 10,1 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 31

¢ Cuén satisfecho esta usted con las sefializaciones y carteles para orientarse?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 29 los resultados muestran que un 64,90% de la poblacion encuestada se
encuentra medianamente satisfecha en relacion a la sefialética y carteles, mientras que un
24,04% esta poco satisfecha, un 10,10% respondié que esta muy satisfecha y Unicamente
un 0,96% refiere que se encontrd insatisfecho con la atencion brindada. Por lo que la
atencion del servicio publico ofrecido sesta considerado en unos 10,10% de la poblacion
considera que esta muy satisfecho, evidenciando una correlacion significativa entre las

variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 30

¢ Cuan satisfecho esta usted con la comodidad del consultorio?

Porcentaje Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido  Insatisfecho 30 14,4 14,4 14,4
Poco satisfecho 52 25,0 25,0 39,4
Medianamente 2,53 111 53,4 53,4 92,8
satisfecho
Muy satisfecho 15 7,2 7,2 100,0
Total 208 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

Figura 32

¢ Cuan satisfecho esta usted con la comodidad del consultorio?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 30 los resultados muestran que un 53,37% de la poblacion encuestada se
encuentra medianamente satisfecha en relacion a la comodidad del consultorio, mientras
que un 25,00% esta poco satisfecha, un 14,42% respondié que esta muy satisfecha y
unicamente un 7,21% refiere que se encontr6 insatisfecho con la atencion brindada. Por lo
que la atencién del servicio publico ofrecido sesta considerado en unos 7,21% de la
poblacion considera que esta muy satisfecho, evidenciando una correlacion significativa

entre las variables gestion del servicio publico y la atencidn a los usuarios.

Tabla 31

En general ¢Cuan satisfecho estd usted con la gestion por el servicio en esta unidad

operativa?
Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Insatisfecho 68 32,7 32,7 32,7
Poco satisfecho 106 51,0 51,0 83,7
Medianamente 1,89 22 10,6 10,6 94,2
satisfecho
Muy satisfecho 12 5,8 5,8 100,0
Total 208 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
Figura 33
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 31 los resultados muestran que un 50,96% de la poblacion encuestada se
encuentra poco satisfecha en relacion a la gestion por el servicio de la unidad operativa,
mientras que un 32,69% esta insatisfecha, un 10,58% respondié que esta muy satisfecha y
unicamente un 5,77% refiere que se encontr6 insatisfecho con la atencion brindada. Por lo
que la atencién del servicio publico ofrecido sesta considerado en unos 5,77% de la
poblacion considera que estd muy satisfecho, evidenciando una correlacion negativa entre

las variables gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 32

¢Qué alternativa o ideas nos puede proponer para mejorar la calidad en la atencion

médica?
Porcentaje  Porcentaje
Promedio Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Insatisfecho 58 27,9 27,9 27,9
Poco satisfecho 90 43,3 43,3 71,2
Medianamente 2,27 5 2,4 2,4 73,6
satisfecho
Muy satisfecho 55 26,4 26,4 100,0
Total 208 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa
Elena
Figura 34
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

En la tabla No. 32 los resultados muestran que un 43,27% de la poblacion encuestada se
encuentra poco satisfecha en relacion a la calidad de atencién médica, mientras que un
27,88% esta insatisfecha, un 26,44% respondio que estd muy satisfecha y Unicamente un
2,40% refiere que se encontré insatisfecho con la atencién brindada. Por lo que la atencion
del servicio publico ofrecido sesta considerado en unos 2,40% de la poblacion considera
que estd muy satisfecho, evidenciando una correlacion significativa entre las variables

gestion del servicio publico y la atencion a los usuarios.

Tabla 33

¢Qué alternativa o ideas nos puede proponer para mejorar la calidad en la atencién

médica?
. Resultado
Pregunta Elementos evaluados por cada pregunta Media Cualitativo
1 Calidad de Servicio ofertado 1,89 Negativo
2 Solucién de problemas 2,72 Negativo
3 Entrega de Medicinas 1,89 Negativo
4 Servicio de Atencion 2,66 Negativo
5 Tiempos de esperas 1,89 Negativo
6 Atencion del Personal de Admision 2,03 Negativo
Indicaciones Médicas para i
7 Tratamientos 1,93 Negativo
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8

9
10
11
12
13
14
15
16

Orientaciones Médicas para el hogar

Charlas ofrecidas
Conocimientos Médicos
Examen Fisico

Tiempo de consulta
Sefialética

Comodidad

Gestién de Servicio
Ideas de mejora

2,65

1,91
1,95
2,87
2,75
2,84
2,53
1,89
2,27

Negativo

Negativo
Negativo
Negativo
Negativo
Negativo
Negativo
Negativo
Negativo

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del cantdén Santa

Elena

Figura 35

¢Qué alternativa o ideas nos puede proponer para mejorar la calidad en la atencion

médica?
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Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios del servicio de salud publica del canton Santa

Elena

La variable Calidad de Servicio en la tabla No. 33, consta de una serie de 16 preguntas, en
las que se evallan varios aspectos imprescindibles, entre ellos la calidad de los servicios
ofrecidos, cuyo promedio fue de 1,89/5, obteniendo un puntaje negativo calificado por
parte de los usuarios; otro aspecto evaluado es la solucion de los problemas de los usuarios,
cuyo resultado alcanz6 una escala de 2,72/5, siendo este punto desfavorable en cuanto a la
resolucion de inconvenientes; asi mismo se evalud la entrega de medicinas de parte de los
centros operativos, denotando un punto negativo de 1,89/5, dejando un amplio campo
desatendido; por otro lado, se evalUa el servicio que se brinda como atencidn, alcanzando
un puntaje de 2,66/5, siendo insuficiente para llegar a obtener un punto favorable en esta
dimensién. En relacion a los tiempos de esperas, el resultado es semejante a la calidad de
atencion con un puntaje de 1,89/5, por lo que se encuentra una estrecha relacion del
problema, expresando que los tiempos que se generan no son los mas oportunos para los
usuarios; en otro aspecto, la atencién de parte del personal de admisién alcanza Gnicamente
un 2,03/5, acarreando una serie de problemas que se van interrelacionando que se reflejan
en la calidad del servicio. En cuanto a las indicaciones meédicas dedicadas a los
tratamientos de los usuarios estos se establecen en 1,93/5, cuyo resultado demuestra un

comportamiento negativo de parte del personal, al igual que las orientaciones médicas para

61



el hogar, que alcanzan un 2,65/5 repercutiendo en los resultados positivos que se
esperaban, a las que se suman de manera adicional un puntaje de 1,91/5 sobre las charlas
ofrecidas de parte del personal médico hacia sus usuarios. En otro parametro, los
conocimientos médicos no responden de forma favorable para los centros de salud con un
puntaje de 1,95/5 en cuanto a la evaluacion del personal médico segun el criterio de los
usuarios externos, asi mismo, los examenes fisicos no alcanzan una escala alta, quedandose
en el nivel de 2,87/5, en la que los usuarios consideran que dichos examenes no son
efectuados de forma oportuna. En la parte organizativa, los tiempos de consultas los
usuarios han establecido con un 2,75/5 los niveles de este pardmetro, llegando a ser un
punto desfavorable para este segmento. En lo que respecta a la infraestructura la sefialética
es insuficiente con un puntaje de 2,84/5 y la comodidad con un 2,53/5, quedando muy por
debajo de la media para obtener una puntuacion positiva. En lo concerniente a la gestion de
los servicios este llegd a una escala de 1,89/5, denotando que el trabajo efectuado en esta
dimensién no complace a los usuarios atendidos, asi como las ideas de mejora, que no
logran ser suficientes con un total de 2,27/5. La calidad de servicio durante el proceso de
recopilacion de informacion arrojo resultados negativos para los centros operativos de
salud, en lo que estadisticamente ningun parametro logro superar la barrera de 3,5/5 como
promedio para exponer aspectos favorables dentro de la variable analizada, siendo un claro

indicador para tomar acciones que puedan contrarrestar estos efectos adversos.

Tabla 34

Correlaciones entre la Gestion Administrativa y la Gestion de los servicios al publico
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Correlaciones

Gestion de
Atencion al  Servicio al
Usuario Publico
Rho de Atencion al Coeficiente de correlacion 1,000 ,882™
Spearman  Usuario
Sig. (bilateral) 0,000
N 208 208
Gestion de Coeficiente de correlacion 882" 1,000
Servicio al . :
PUblico Sig. (bilateral) 0,000
N 208 208
**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
R?: 77,79%

En la tabla No. 31, al someter los datos a la prueba Rho de Spearman se ha encontrado
un Coeficiente de correlacion de 0,882** con un Sig. bilateral de 0,000 donde el valor p <
0,05 lo cual indica que hay una relacién significativa entre las variables, y se llego a
obtener un valor R2 de 0,7779, lo cual significa que las modificaciones observadas en la
variable dependiente se explican en funcién a un 77,79%, por lo tanto se evidencia una
influencia significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio de salud que
reciben los usuarios de los Centros de Salud del cantén Santa Elena, por consecuencia se

acepta la hipotesis alterna de investigacion y se rechaza la nula.

3.2 Discusion de los resultados

En funcion a la prueba no paramétrica de Rho de Spearman existe un nivel de
correlacion positiva perfecta de la variable Gestién Administrativa con un coeficiente de
1,00, y un nivel de correlacién negativa alta de la variable Calidad de Servicio con un
coeficiente de -0,718. Lo que genera que las dos variables estdn asociadas en sentido
inverso, con un nivel de significancia bilateral inferior a 0,05, validando la informacion

propuesta por el documento.

La discusién se presenta de acuerdo a los resultados obtenidos en estudios previos
relacionados a las variables de estudio y al anélisis de resultados, segin se detalla a

continuacion:
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3.2.1 Variable Gestion Administrativa

La dimensién Planeacion es definida por Jaramillo Luzuriaga & Tenorio Delgado cit.
a Cruzatti (2019) como un proceso por medio del cual se toman las decisiones adecuadas
para obtener un resultado esperado respecto a metas de la institucién, verificando factores
internos y externos a partir de una comunicacion participativa; elementos que cobran
relevancia en las conclusiones de su estudio y que implican como la planeacidn estratégica
es un eje en el funcionamiento de una compania; referente a esto y en base a las respuestas
obtenidas de las herramientas utilizadas, las unidades de estudio poseen falencias en sus
areas de planificacion pues se indica por varios abordados que la falta de insumos vy
medicinas implica para los mismos una defectuosa administracion y planificacion para

satisfacer la demanda de los usuarios.

Por su parte la Organizacion es descrita por Larrosa Moran et. Al cit. a Canales (2020)
como la funcién a través de la cual una institucion distribuye y dispone de los recursos
humanos y materiales con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados, especificando
funciones, responsabilidades y normas entre cada uno de los niveles de la entidad, en su
investigacion los autores hacen hincapié en las diversas conceptualizaciones que otros
colaboradores han hecho respecto a este topico y como ejecutado de forma precisa eleva el
potencial de la empresa; esta dimension de igual forma se denota como deficiente en las
unidades de estudio en base a las respuestas dadas por los abordados que indican como
muchas acciones administrativas muestran descoordinacion al momento de sobrellevar un
proceso 0 como en ocasiones se asignan funciones no relacionadas a un area de la entidad

que desconoce como ejecutarla.

Al hablar de Direccion la conceptualizacion de Villa Vega (2020) la propone como el
elemento a través del cual los directivos de una institucion influyen en sus colaboradores
por medio de técnicas como la comunicacién y capacitacion las cuales buscan que los
trabajadores cumplan sus funciones y alcancen las metas de la entidad fortaleciendo los
vinculos entre cada una de las areas y servidores, en los resultados obtenidos en su estudio
el autor establece como este componente influye en la gestién empresarial y el desarrollo
organizacional del sitio en el que se ejecutd la investigacion; por su parte las respuestas de
los abordados del presente analisis reflejan como esta dimensién no se cumple a cabalidad

respaldado en el argumento de que de manera frecuente y con intereses no afines a la
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corporacion los altos rangos de las unidades de estudio son removidos de sus puestos y
remplazados frecuentemente, impidiendo el desarrollo de vinculos entre ellos, los

trabajadores y usuarios.
3.2.2 Variable Calidad del servicio

El entorno de trabajo (fisico) del personal de salud es abordado por Rivera-Porras et.
al (2019) como aquel lugar que posee las condiciones necesarias para que los trabajadores
cumplan con eficiencia sus funciones ya que por el contrario implica una calidad del
servicio inferior, la conclusion a la que llegan los investigadores es que se debe
promocionar una salud laboral vinculada directamente con el ambiente laboral de manera
que el sitio no sea percibido de manera negativa por los empleados y que éstos a su vez
trasladen este sentimiento a los usuarios; en las unidades de estudio de la presente
investigacion las respuestas brindadas determinan que esto es cierto en base a lo dicho por
los abordados que sefialan que la infraestructura de las mismas refleja que se debe hacer
una remodelacion al igual que se debe implementar mejor equipamiento ya que muchos
servidores de la salud intentan brindar un gran servicio pero se hallan limitados por lo

anteriormente expuesto.

En cuanto al personal necesario para atenciones medicas Jarillo Soto & Mendoza
Rodriguez (2021) detallan que para que un sistema de salud sea eficiente para los
pobladores es crucial que el personal médico sea equilibrado para poder atender a los
usuarios de forma mas rapida y eficiente, situacion que encontraron en su estudio con
falencias respecto a los centros médicos en México y que reflejaban una inadecuada
proyeccion de las necesidades de las poblaciones del pais por parte del gobierno; por su
parte en la presente investigacion y basados en la conceptualizacion previa las respuestas
brindadas dan por deficiente esta dimension en las unidades de investigacion pues segun
los usuarios para poder acceder a una cita médica deben hacerlo en horas tempranas de la
mafiana ya que existen cupos limitados en base a el nimero de personal médico disponible
gue en muchas ocasiones termina con una sobrecarga laboral con el fin de atender al mayor

numero de usuarios posibles.

Por su parte la disponibilidad de medicamentos e insumos médicos es expuesto por
Guerrero-Mieles & Escobar-Garcia (2022) como aquel derecho de acceso universal que en

muchas ocasiones no se logra cumplir pues es comun que se dé el fenémeno del
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desabastecimiento que afecta el poder dar un servicio de calidad en centros de salud
publica de igual forma los autores de este estudio sefialan en sus resultados que este tipo de
situacion es muy comun en los centros de salud ecuatorianos y que responden a distintos
factores; en cuanto a la actual investigacion se sefiala que esta dimension deja muy
insatisfechos a los abordados en las unidades de investigacion pues éstos indican que
generalmente las medicinas que se les entregan son solo una parte de la receta dada por el

médico y lo restante debe correr por su cuenta.

El adecuado nivel de seguridad y sefialética en la unidad de salud para la Organizacion
Panamericana de la Salud (2005) como la responsabilidad de ubicar en los centros de salud
sefiales que muestren a los usuarios y al personal que alli labora que esa area posee un
peligro que puede ser omitido, este documento guia de la OPS establece pardmetros que
implican el como se debe advertir a las personas de manera general acerca de un area que
represente riesgos a su bienestar integral; ante esta informacion los abordados denotan una
inclinacidn a sentirse insatisfechos respecto a esta dimension siendo esto respaldado por las
respuestas ofrecidas que sefialan que en los lugares de estudio muchas sefiales no se
pueden apreciar facilmente y necesitan una renovacion para que puedan ser visualizadas de

manera inmediata.

Mientras que la satisfaccion de usuarios externos en la atencion médica es referida por
Guadalupe Rivera et. al (2019) como aquel eje de los establecimientos de salud por medio
del cual se logra conocer el estado de los servicios brindados a traves de la opinion de los
usuarios y que desemboca en la adopcion de mejoras en el trato de médico-paciente de
forma inmediata, en su investigacion los autores sefialaron que los resultados les
determinaban como su unidad de estudio se encontraba en un punto medio pero que poseia
potencial de mejora a corto plazo; mientras que en el presente estudio las respuestas dadas
se inclinan hacia una mayoritaria insatisfaccion con respecto a esta dimension pues los
abordados sefialan que entre tiempos de espera, problemas de agendamiento, falta de
equipo para examenes y demas las unidades de investigacion tienen un largo camino por

recorrer para ofrecer un servicio de calidad.
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CAPITULO 4. PROPUESTA

Estrategias de mejoras para la calidad de servicio que reciben los usuarios de las

unidades operativa del cantdén Santa Elena.

4.1 Introduccion

El trabajo de investigacion se enfoca principalmente en la variable calidad del
servicio. En su articulo, Camizon et al. (2007) menciona que estos estandares se
fundamentan en la retroalimentacidn proporcionada por los clientes o usuarios que reciben

el servicio, y abarcan la calidad percibida de los servicios brindados por la organizacion.

Parasuraman (1985), en su estudio, argumenta que la calidad del servicio se centra en
las estrategias y procesos empleados por las instituciones para lograr un servicio de
excelencia, mejorando asi la toma de decisiones de acuerdo con las expectativas de los
clientes. Este autor introdujo el modelo SERVQUAL como una técnica de investigacion en
el ambito comercial, la cual arroja resultados que miden la calidad del servicio,
identificando las expectativas de los clientes y su percepcion del servicio conforme a sus
preferencias. EI modelo considera cinco dimensiones: la confiabilidad de la empresa al
cumplir sus compromisos con la comunidad, la capacidad de respuesta a las solicitudes de
los usuarios, la seguridad que brinda confianza a clientes y empleados, la empatia al
brindar una atencion y servicio personalizado, y los aspectos tangibles que aportan a través

de materiales e infraestructura para sobresalir.

Por otro lado, Cervantes et al, (2018) abordan en su estudio la cuestion de la calidad
del servicio como un proceso especificamente orientado a satisfacer las expectativas y
requisitos de los usuarios o clientes. Esto implica asumir un papel de supervision que
abarca la evaluacion de los procedimientos desde su inicio hasta su conclusion (Ol6zaga,
2019). La calidad del servicio se concentra en las necesidades y demandas de los usuarios
externos, con el objetivo de generar un valor en relacion con el servicio proporcionado que
se traduzca en satisfaccion y cumplimiento. Del mismo modo, la implementacién de
actividades dirigidas a la calidad debe ajustarse a regulaciones establecidas por una entidad
supervisora, la cual vela por el cumplimiento de los parametros que definen el éxito de los

procesos internos.
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De la misma forma, las fuerzas competitivas segun Porter (2009) otorgan a la
direccidn la capacidad de abordar mediante estrategias los elementos externos que podrian
impactar en su posicion de éxito a largo plazo en la industria, ademas de prevalecer sobre

sus competidores.

Sin embargo, para mejorar la calidad, es importante abordar el contenido que engloba
la palabra estrategia, por lo cual, el autor Quinn (1980) explica que una estrategia es un
patrén o un plan que integra las metas mayores de una organizacion, las politicas y
acciones secuenciales que llevan hacia todo cohesionado. Una estrategia bien formulada
ayuda a coordinar los recursos de la organizacion hacia una posicion Gnica y viable, basada
en sus competencias relativas internas, anticipando los cambios en el entorno y los

movimientos contingentes de los oponentes inteligentes.

Dichas estrategias formaran parte importante en la gestion oportunidad de la calidad
de los servicios de las unidades operativas de salud del canton Santa Elena, por lo que a lo
largo de la extension de este documento se puntualizan los hallazgos del diagnostico, el

objetivo central, las estrategias implicitas y los principales resultados del tema abordado.

4.2 Desarrollo de la propuesta

4.2.1 Diagnostico

La calidad en los servicios de salud en las Unidades Operativas del canton Santa Elena
es un aspecto fundamental para garantizar el bienestar de la comunidad y promover un
acceso equitativo y efectivo a la atencion meédica. Sin embargo, enfrenta desafios que
requieren una atencién cuidadosa. La optimizacion de los procesos internos, la
capacitacion continua del personal en habilidades de atencion al cliente y médicas, asi
como la implementacion de tecnologias modernas, son componentes esenciales para
mejorar la experiencia del usuario y garantizar un enfoque centrado en el paciente.
Ademaés, promover una cultura de empatia, transparencia y comunicacion efectiva entre el
personal y los usuarios es clave para establecer una relacion de confianza en la prestacion

de servicios de salud.

Entender los problemas relacionados con la calidad de servicios representa una parte

importante para las Unidades Operativas del cantdn Santa Elena. Por lo que a través de una
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evaluacion de la situacién que presentan estas entidades en funcién a la calidad ofrecida a
los usuarios se han podido determinar varias causas que limitan el desarrollo efectivo de

este aspecto.

Entre las principales causas del problema relacionado a la calidad de los servicios de
salud para los usuarios de las Unidades Operativas del canton Santa Elena esta el tiempo
de espera prolongado, donde los usuarios pueden enfrentar largos tiempos de espera antes
de ser atendidos, lo que puede causar frustracion y malestar entre quienes se hacen atender.
Pudiéndose deberse a una falta de planificacion en la asignacion de citas, ineficiencias en

los procesos o0 una alta demanda de servicios.

Otro de los inconvenientes, estan relacionados con la falta de comunicacion,
provocando que los usuarios puedan sentir que no se les estd proporcionando la
informacion adecuada sobre los servicios, procedimientos y horarios, conllevando a la

confusion y a una experiencia negativa en general.

La falta de empatia hacia los usuarios podria generar que el personal de salud no
muestre una preocupacion o importancia debida hacia las necesidades de los usuarios,
pudiendo deberse a la falta de capacitacion en habilidades de atencion al cliente y empatia
para una atencion de calidad.

De la misma manera, la falta de respuesta a quejas o sugerencias realizadas por los
usuarios por algun aspecto que se encontrd insatisfecho puede aumentar el malestar, mas
aun por el deficiente sistema de gestion de quejas, afectando la percepcion general de la

calidad de servicio.

La calidad también puede verse afectada debido a la desactualizacion tecnolégica, lo
que podria dificultar la gestion de citas, el acceso a informacion médica y la comunicacion
con los usuarios. Por otro lado, la falta de personal o sobrecarga de trabajo merma la

calidad de servicio debido a la incapacidad de brindar una atencién adecuada.

Finalmente, la evaluacion de las unidades operativas evidencia una falta de recursos y
suministros, por lo que los usuarios podrian sentir que no estan recibiendo el nivel de
atencion necesario evitando una provision de medicina adecuada a la realidad de una

atencion de calidad.
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4.2.2 Obijetivos de la propuesta

Elevar sustancialmente la satisfaccion, eficiencia y efectividad de los servicios de
salud ofrecidos, a través de la implementacion de estas estrategias, que buscan transformar
la experiencia de los usuarios al garantizar una atencion médica accesible, empatica y de
alta calidad, optimizando los procesos internos, mejorando la comunicacion, fortaleciendo
las habilidades del personal en atencion al cliente optando por tecnologias modernas para

agilizar los servicios en las unidades operativas de salud del canton Santa Elena.

4.2.3 Estrategias

Herndndez, Chumaceiro y Atencio (2009) explican que la calidad de servicio
constituye una estrategia fundamental para alinear la configuracion y operacion de la
entidad con las expectativas de los usuarios. Destacan la importancia crucial del personal

en la satisfaccién de las demandas relacionadas con la excelencia en los servicios.

Ibarra et al, (2011) sefialan que la evaluacion de la calidad de los servicios es una tarea
precisa que debe considerar tanto los pormenores como las expectativas. Solo al hacerlo de
esta manera serd posible brindar servicios que resulten beneficiosos para los clientes. Por
lo tanto, cumplir con las expectativas, como se ha explicado, resulta esencial. Ademas, es
crucial disponer de informacion adecuada proveniente de los usuarios en relacion a sus

deseos y criterios definidos, con el propdsito de establecer el nivel de calidad deseado.

Mejorar la calidad de servicio en las unidades operativas de Salud del canton Santa
Elena requiere un enfoque integral que abarque varios aspectos, entre ellos se plantean las

siguientes estrategias que fortalezcan la calidad de atencion al usuario.

Capacitacion y desarrollo del personal: En el contexto de la capacitacion y
desarrollo del personal, la rivalidad entre competidores puede manifestarse en términos de
atractivo laboral. Si las empresas del mismo campo compiten intensamente por talento
altamente capacitado, es probable que inviertan mas en programas de capacitaciéon y
desarrollo para atraer y retener a los mejores empleados, debido a que la capacitacion
proporciona al personal habilidades de atencion al cliente, comunicacion efectiva y
empatia, ademas de ofrecer formacidn técnica para asegurarse de que los empleados estén

actualizados en los procedimientos médicos y administrativos que fomenten la
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sensibilizacion sobre la importancia de brindar un trato amable y respetuoso a los usuarios
(Luego et al, 2014).

Optimizacion de Procesos: Dentro de los beneficios del inbound destacan las
conexiones duraderas establecidas con los clientes, la optimizacion de la relacion entre
inversion y ganancia, asi como la creacion y distribucion de contenido de excelencia. A
pesar de ello, algunas limitaciones estan vinculadas con la dificultad en su ejecucion, la
necesidad de mantener una conexién constante en linea y la labor enfocada en segmentos
muy especificos (Patrutiu-Baltes, 2016). Realizar un analisis de los procesos internos para
identificar cuellos de botella y areas de mejora, simplificarian y agilitarian los
procedimientos administrativos para reducir los tiempos de espera y aumentar la eficiencia,
como también la implementacion de sistemas de gestion de colas y citas para minimizar los

retrasos y mejorar la experiencia del usuario.

Comunicacion Efectiva: Si los receptores de los mensajes de comunicacion tienen
muchas opciones y pueden seleccionar entre diferentes fuentes de informacion, las
organizaciones necesitan asegurarse de que su comunicacion sea atractiva, clara y valiosa
para la audiencia. Establecer canales de comunicacion claros y accesibles para que los
usuarios puedan hacer consultas, proporcionar retroalimentacion y presentar quejas, como
también mantener a los usuarios informados sobre los horarios, servicios disponibles y

cualquier cambio relevante en la atencion (Leroux, 2012).

Medicion y Evaluacion: La entrada de nuevos actores en el ambito de la mediacion y
evaluacién podria llevar a una mayor diversidad de enfoques y métodos. Las
organizaciones establecidas dentro del campo de la salud podrian revisar y mejorar sus
procesos de mediacién y evaluacion para mantenerse competitivas en un mercado con
nuevos competidores. Implementar sistemas de retroalimentacion al usuario, como
encuestas de satisfaccion, para evaluar la calidad de servicio y obtener ideas para la mejora
continua. Ademas de realizar auditorias internas periodicas para garantizar que los

estandares de calidad se estén cumpliendo (Porter, 2008).

Fomento de la Cultura de Servicio: Los funcionarios o colaboradores que
interactian directamente con los usuarios tienen un alto poder, debido a la negociacion
sobre la demanda de habilidades especificas para brindar un servicio de calidad, las

instituciones deben crear una cultura de trabajo positiva y de desarrollo profesional para

71



retener incentivar y reconocer al personal que demuestre un compromiso excepcional con
la atencidn al cliente, creando una cultura organizacional en la que todos los miembros del

equipo comprendan la importancia de brindar un servicio de alta calidad (Porter, 2007).

Tecnologia y Automatizacion: El concepto de inbound marketing se describe como
el procedimiento de atraer a posibles clientes mediante la implementacion de estrategias
naturales en plataformas en linea o digitales, con la finalidad de establecer conexiones de
largo plazo (Dakouan et al, 2019). Es por esta razon que este enfoque se caracteriza por su
complejidad, ya que demanda la utilizacion constante de canales digitales y la evolucion
continua de mejoras (Rancati et al, 2015). Implementar sistemas de registro electrénicos
para reducir el papeleo y mejorar la eficiencia en el manejo de la informacion, al igual que
ofrecer servicios en linea rapidos y eficientes para consultas médicas basicas, seguimiento

de citas y acceso a informacion relevante.

Gestion de Quejas y Problemas: Segun la International Organizacién Internacional
de Normalizacién (1ISO, 2011) menciona que la queja se expresa como la insatisfaccion la
cual fue suscitada en una empresa u organizacion con respecto al servicio o producto que
dicha entidad brinda, del cual se espera una pronta respuesta o resoluciéon implicita o
explicita, esto se encuentra definido dentro de la norma denominado ISO 9000. Establecer
un proceso efectivo para manejar quejas y problemas de los usuarios de manera rapida y
eficiente, asi también asegurarse de que las quejas se aborden de manera transparente y se

tomen medidas para prevenir problemas recurrentes.

Colaboracion con la Comunidad: En el contexto de la colaboracion con la
comunidad, los usuarios dentro de una comunidad tienen una serie de opciones a elegir
entre diferentes colaboradores, las organizaciones necesitan demostrar su compromiso
genuino y su capacidad para satisfacer las necesidades y aspiraciones de la comunidad.
Establecer vinculos con organizaciones comunitarias para recopilar comentarios y
opiniones de los usuarios y adaptar los servicios en consecuencia, también organizar
eventos de salud comunitarios y programas de educacion para fomentar la participacion

activa de la comunidad (Porter, 2008).

Evaluacion y Mejora Continua: Heredia, (2007) refiere que los procesos de

evaluacion deben considerar acciones que validen el cumplimiento de los objetivos
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institucionales, por lo que se debe revisar regularmente las estrategias implementadas y

analizar los resultados para ajustar y mejorar constantemente la calidad del servicio.
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4.2.4 Acciones — plan de accion de estrategias

Objetivo

Estrategias

Acciones

Responsable

Tiempo

Elevar sustancialmente la
satisfaccion, eficiencia y
efectividad de los servicios de
salud ofrecidos, a través de la
implementacion de estas
estrategias, que buscan
transformar la experiencia de los
usuarios al garantizar una
atencion  médica  accesible,
empatica y de alta calidad,
optimizando los procesos
internos, mejorando la
comunicacion, fortaleciendo las
habilidades del personal en
atencion al cliente optando por
tecnologias  modernas  para
agilizar los servicios en las
unidades operativas de salud del
cantén Santa Elena.

Capacitacion y Desarrollo del
Personal

1. ldentificar las necesidades de
capacitacion: Evaluar las habilidades
actuales del personal y determinar las areas
gue necesitan fortalecer, como atencién al
cliente, comunicacién y conocimientos
técnicos.

2. Diseflar programas de capacitacion:
Desarrollar programas de formacién que
aborden las areas identificadas, con modulos
para habilidades de atencién al cliente,
comunicacién efectiva y actualizacion
técnica.

3. Impartir capacitacion: Realizar sesiones
de capacitacion interactivas y préacticas para
el personal, utilizando ejemplos de
situaciones reales de atencion al cliente y
escenarios médicos.

4. Fomentar la empatia: Incluir ejercicios y
actividades que promuevan la empatia y la
comprension hacia los usuarios y sus
necesidades.

5. Evaluacion de capacitacion: Realizar
pruebas y evaluaciones para medir el éxito de
la capacitacion y asegurarse de que el
personal haya adquirido las habilidades
deseadas.

Unidad de Talento
Humano

Comisaria de la Salud

Unidad Administrativa
Financiera

Primer Semestre

Optimizacién de Procesos

1. Andlisis de procesos: Realizar un analisis
exhaustivo de los procesos internos,
identificando cuellos de botella y areas

Unidad Administrativa
Financiera

Unidad de

Primer Semestre

74



ineficientes.

2. Redisefio de procesos: Trabajar con
equipos interdisciplinarios para redisefiar y
simplificar los procesos, eliminando pasos
innecesarios y mejorando la fluidez.

3. Implementar sistemas de gestion de
colas y citas: Introducir sistemas electrénicos
para gestionar las citas y las colas,
reduciendo los tiempos de espera Yy
mejorando la experiencia del usuario.

4. Capacitacibn en nuevos procesos:
Capacitar al personal en los nuevos
procedimientos  para  garantizar  una
implementacion uniforme y exitosa.

Planificacion

Unidad Juridica

1. Establecer canales de comunicacién:
Crear canales de comunicacion claros y
accesibles para que los usuarios puedan hacer
preguntas, proporcionar retroalimentacion y
presentar quejas.

Comunicacién Efectiva Unidad ~de  Talento Primer Semestre
2. Mantener a los usuarios informados: | Humano
Publicar horarios, servicios disponibles vy
cualquier cambio relevante en la atencion a
través de medios como sitios web, redes
sociales y carteles en las unidades operativas.
1. Implementar encuestas de satisfaccion:
Disefiar 'y administrar  encuestas de | Unidad de
satisfaccion para recopilar opiniones Yy | Planificacion
experiencias de los usuarios.
Medicién y Evaluacién P Unidad de Talento Segundo
2. Recopilar y analizar datos: Recolectar | Humano Semestre

datos de encuestas y otras fuentes para
identificar areas de mejora y tendencias en la
satisfaccion del usuario.

Unidad Juridica
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3. Realizar auditorias internas: Programar
auditorias  regulares para evaluar el
cumplimiento de los estandares de calidad y
realizar ajustes si es necesario.

Fomento de la Cultura de
Servicio

1. Reconocimiento 'y  recompensas:
Establecer un sistema de reconocimiento para
destacar a los empleados que demuestren un
compromiso excepcional con la atencion al
cliente y el servicio de calidad.

2. Campafas de sensibilizacion: Realizar
campafias internas para enfatizar la
importancia de brindar un servicio amable,
respetuoso y centrado en el usuario.

Unidad de
Humano

Talento

Comisaria de la Salud

Segundo
Semestre

Tecnologia y Automatizacién

1. Implementar sistemas de registro
electronicos: Introducir sistemas de registro
electrénicos para reducir la carga de papeleo
y mejorar la eficiencia.

2. Desarrollar plataforma en linea: Crear
una plataforma en linea para consultas
médicas béasicas, seguimiento de citas y
acceso a informacion relevante.

Unidad de Tecnologia
Informacion y
Comunicacién

Primer Semestre

1. Establecer un sistema de gestion de

quejas: Implementar un sistema estructurado | Unidad ~de  Talento
para manejar quejas y problemas de manera | Humano
transparente y efectiva. .
Gestion de Quejas y Problemas S, y: |LDJ|md'$'d i6 e Segundo
2. Capacitacion en resolucion de aniricacion Semestre
roblemas: Capacitar al personal en técnicas . oy
prob P al perso Unidad Juridica
efectivas para manejar quejas y resolver
problemas de manera satisfactoria para 10S | comisaria de la Salud
usuarios.
Colab ., laC idad 1. Establecer vinculos con organizaciones | Unidad de | Segundo
ofaboracion con la Comunica comunitarias:  Identificar  asociaciones | Planificacién Semestre

locales para recopilar comentarios 'y
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opiniones de los usuarios, y colaborar en la
mejora de los servicios.

2. Organizar  eventos de  salud
comunitarios: Planificar y ejecutar eventos
de salud y programas educativos para
involucrar activamente a la comunidad y
promover la participacion.

Comisaria de la Salud

Unidad Administrativa
Financiera

Evaluacion y Mejora Continua

1. Establecer revisiones periddicas:
Programar evaluaciones regulares para
revisar la efectividad de las estrategias
implementadas y analizar los resultados
obtenidos.

2. Ajustar estrategias segun los resultados:
Basandose en los datos recopilados y en la
retroalimentacion de los usuarios, realizar
ajustes en las estrategias para continuar
mejorando la calidad del servicio.

Unidad de
Humano

Talento

Unidad Juridica

Unidad de
Planificacion

Unidad de Tecnologia
Informacion y
Comunicacién

Unidad Administrativa
Financiera

Comisaria de la Salud

Segundo
Semestre
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4.25 Resultados

El andlisis presentado abarca de manera integral aspectos clave para mejorar la calidad
de servicio en el ambito de la atencién médica de las unidades operativas dentro del canton

Santa Elena.

En lo referente a la capacitacion y desarrollo del personal, es evidente como la
competencia en el reclutamiento de personal altamente capacitado puede impulsar la
inversion en programas de formacion. Ademas, la mencion de habilidades como la
atencion al cliente, la comunicacién efectiva y la empatia, junto con la formacion técnica,
resalta la importancia de contar con un equipo bien preparado para brindar un servicio de

calidad.

La optimizacion de procesos es un elemento critico para garantizar la eficiencia en la
prestacion de servicios médicos. La descripcion de los beneficios del enfoque inbound
marketing y su vinculacion con la agilizacion de procedimientos administrativos es
acertada, ya que la simplificaciéon y la implementacion de sistemas de gestion pueden

mejorar significativamente la experiencia del paciente.

La comunicacion efectiva, tanto interna como con los pacientes, es fundamental para
mantener una relacion positiva y satisfactoria. La sugerencia de establecer canales claros y
accesibles para las consultas y la retroalimentacion es especialmente importante en el
entorno de la atencién médica, donde la comunicacién oportuna es esencial para la

seguridad y la satisfaccién del paciente.

La medicion y evaluacion son aspectos esenciales para mantener y mejorar la calidad
de los servicios. La idea de implementar sistemas de retroalimentacion del usuario y

auditorias internas refuerza la necesidad de un enfoque constante en la mejora continua.

El fomento de la cultura de servicio y la importancia de crear un ambiente en el que
los colaboradores valoren y se comprometan con la atencion al cliente son destacados. La
relacion entre el personal y la experiencia del paciente es un factor clave en la calidad

general del servicio médico.

El uso de tecnologia y automatizacion para facilitar el acceso a los servicios y mejorar

la eficiencia es una consideracion relevante en la era digital. La mencionada
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implementacion de sistemas de registro electronico y la provision de servicios en linea

demuestran la adaptacion a las necesidades modernas.

La gestion de quejas y problemas, asi como la colaboracion con la comunidad, resaltan
la importancia de mantener relaciones sélidas con los pacientes y la sociedad en general.
Abordar las quejas de manera transparente y efectiva y participar activamente en la
comunidad son aspectos que pueden fortalecer la reputacion y la confianza en la institucion
de salud.

En general, el analisis proporciona una vision comprensiva de como abordar la mejora
de la calidad de servicio en el sector de la salud, incorporando factores como la
competencia, la tecnologia, la comunicacion y el enfoque en el paciente. La referencia
constante a investigaciones y autores proporciona credibilidad y respaldo a los puntos

presentados.

4.3 Conclusion

La conclusion resalta la importancia de los diversos aspectos analizados en la mejora

de la calidad de servicio en el ambito de la atencion médica.

e La optimizacion de procesos se presenta como clave para asegurar la eficiencia en la
prestacion de servicios médicos.

e La interrelacion entre el enfoque inbound marketing y la agilizacion de
procedimientos administrativos destaca como las estrategias modernas y sistemas de
gestion pueden cambiar la experiencia del paciente.

e La comunicacion efectiva emerge como base para relaciones satisfactorias,
internamente y con los pacientes. Establecer canales claros y accesibles se reconoce
como esencial en el ambito médico para la seguridad y satisfaccion del paciente.

e La medicion y evaluacion se perfilan como esenciales en la mejora continua. La
sugerencia de sistemas de retroalimentacion y auditorias internas enfatiza el
compromiso con la excelencia constante.

e El fomento de la cultura de servicio y el compromiso de los colaboradores en la
atencion al cliente se identifican como determinantes en la calidad del servicio

médico, evidenciando la influencia directa del personal en la experiencia del paciente.
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e La tecnologia y la automatizacion se destacan como estrategias relevantes para
mejorar la eficiencia y proporcionar servicios mas accesibles en la era digital.

e La gestion de quejas, junto con la colaboracion comunitaria, se plantean como
cruciales para construir y mantener reputacion y confianza en instituciones de salud,
en conjunto, estos elementos conforman una vision completa para abordar la mejora
de la calidad de servicio en el sector médico. La constante referencia a investigaciones

y autores fortalece los argumentos y aporta solidez a esta sintesis.

4.4 Recomendaciones

En funcion de los aspectos analizados en la mejora de la calidad de servicio en el

ambito de la atencién médica, se presentan las siguientes recomendaciones:

e Dada la competencia en el reclutamiento de personal capacitado, se sugiere invertir en
programas de formacion continua. Enfocar estos programas en habilidades como la
atencién al cliente, comunicacion efectiva y empatia, junto con formacion técnica,
garantizara que el personal esté preparado para brindar un servicio de alta calidad.

e Implementar un enfoque de mejora continua en los procesos medicos Yy
administrativos es crucial. Realizar andlisis periddicos para identificar cuellos de
botella y areas de mejora, y luego simplificar procedimientos y considerar la
implementacion de sistemas de gestion para agilizar la experiencia del paciente.

e Establecer canales claros y accesibles de comunicacién tanto internamente como con
los pacientes es esencial. Se recomienda utilizar tecnologias de comunicacion
modernas para mantener a los pacientes informados sobre horarios, servicios
disponibles y cambios relevantes en la atencion.

e Integrar sistemas de retroalimentacion de usuarios y realizar auditorias internas de
manera regular para evaluar y mejorar la calidad del servicio. Esto permitird mantener
un enfoque constante en la excelencia y ajustar procesos segun las necesidades.

e Incentivar y reconocer a los colaboradores que demuestren un compromiso
excepcional con la atencién al cliente ayudard a garantizar una experiencia positiva
para los pacientes.

e La adopcion de tecnologias modernas y sistemas de automatizacion puede optimizar la
eficiencia y accesibilidad de los servicios médicos. Implementar sistemas de registro
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electronico y ofrecer servicios en linea rapidos y eficientes para consultas y
seguimiento seria beneficioso.

e Establecer un proceso efectivo para manejar quejas y problemas de los usuarios es
esencial para mantener la confianza. Ademas, colaborar con la comunidad a través de
eventos de salud y programas de educacion fortalecera la relacion y reputacion de la

institucion de salud.
CONCLUSIONES

En el andlisis de la gestién administrativa en la calidad de los servicios de salud se
puede evidenciar que en la tabla No. 1 los resultados muestran que un 50,96% de la
poblacion encuestada se encuentra poco preocupada en la atencidn brindada por el servicio
del centro de salud, denotando una falencia que debe mejorar la parte administrativa sobre
esta dimension, en la tabla No. 14 los resultados evidencian que un 63,94% de los
encuestados se encuentra medianamente satisfecho en relacién a la calidad de soluciones
brindadas por parte del personal médico en el agendamiento de citas, siendo esta
dimensién un aspecto importante que califica la gestion sobre los usuarios, por otro lado, la
tabla No. 3 muestra que un 51,92% de la poblacion encuestada refiere que es poca la
cantidad de recursos que posee el centro de salud, implicando un serio problema para la
poblacion debido al alto nivel de significatividad que representan los medicamentos para la
atencion de los usuarios en sus tratamientos, en la tabla No. 15 se demuestra que un
50,96% de la poblacion encuestada se encuentra poco satisfecha en relacién al modo de
recibir las medicinas segun el tratamiento medico recomendado, colocando esta dimension
como un aspecto a fortalecer de parte de los funcionarios que atienden, mientras que en la
tabla No. 12 los resultados muestran que un 40,38% de los encuestados se encuentra poco
satisfecha con la calidad de los servicios que brinda el centro de salud, demostrando que
los resultados citados en esta seccion comparando las variables y sus dimensiones,
establecen que la gestién administrativa influye en un 77,79% sobre la calidad de los
servicios en el centro de salud, tal como se establece en la prueba estadistica de Rho de
Spearman para contrastar la hipétesis planteada, arrojando que si existe una influencia
significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio que reciben los
usuarios de los Centros de Salud del canton Santa Elena, aceptando la hipotesis alterna de

investigacion y rechazando la nula.
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En funcion al objetivo especifico 1 sobre identificar como es el ambiente laboral en las
unidades operativas del canton Santa Elena, en el analisis del ambiente laboral en las
unidades operativas la tabla No. 9 los resultados muestran que un 50,00% de la poblacion
encuestada es poco adecuado el ambiente de trabajo, mientras que un 32,21% es nada
adecuado, un 12,02% respondi6 que es medianamente adecuado y Unicamente un 5,77 %
refiere que es muy adecuado con el ambiente de trabajo. Por lo que la percepcion de los
usuarios de la atencion al servicio publico ofrecido se ve afectado en sentido negativo ya
que el 5,77% de la poblacion considera que muy adecuado, asi mismo, en la tabla No. 26
los resultados muestran que un 53,37% de la poblacion encuestada se encuentra
medianamente satisfecha en relacion a la comodidad del consultorio, mientras que un
25,00% esta poco satisfecha, un 14,42% respondid que esta muy satisfecha y anicamente
un 7,21% refiere que se encontrd insatisfecho con la atencion brindada. Por lo que la
atencion del servicio publico ofrecido sesta considerado en unos 7,21% de la poblacion
considera que estd muy satisfecho, situando a la institucion como una entidad que puede
mejorar el ambiente de trabajo ya que sus resultados no repuntan en aspectos positivos,
segun la percepcion de los usuarios encuestados, representando un grado de correlacion

alta entre la variable gestion administrativa y la calidad de los servicios.

Por otro lado, el otro objetivo especifico 2 sobre determinar como es la calidad del
servicio brindada en las unidades operativas del canton Santa Elena, refiere que En el
analisis de la calidad del servicio que brindan las unidades operativas del canton Santa
Elena, en la tabla No. 12 los resultados muestran que un 40,38% de la poblacion
encuestada se encuentra poco satisfecha con la calidad de los servicios que brinda el centro
de salud, mientras que un 37,50% indica que estd muy insatisfecho, un 19,71% respondio
que esta muy satisfecho y tnicamente un 2,40% refiere que esta medianamente satisfecho
sobre la calidad de los servicios. Por lo que la percepcion de los servicios que ofrece el
centro de salud figura en sentido negativo ya que el 19,71% de la poblacion considera que
esta muy satisfecho, asi mismo, en la tabla No. 13 los resultados muestran que un 50,96%
de la poblacion encuestada se encuentra poca satisfecha en relacién al grado de calidad del
servicio recibido en el centro médico, mientras que un 32,69% esta insatisfecha, un
10,58% respondio que esta medianamente satisfecha y inicamente un 5,77% refiere que se
encontrd6 muy satisfecho con la atencion brindada, evidenciando una alta influencia entre

las variables gestion administrativa y la calidad de los servicios.
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El objetivo especifico 3 expresa sobre evaluar como seran aceptadas las propuestas
estratégicas de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio a los usuarios de
las unidades operativas del canton Santa Elena. En el andlisis sobre las estrategias por parte
del &rea administrativa dentro de su gestién se puede evidenciar en la interpretacién de los
resultados de la encuesta en la tabla No. 10 muestran que un 50,48% de la poblacién
encuestada se encuentra medianamente satisfecha con los procesos de capacitacion del
personal de servicio, mientras que un 30,77% esta insatisfecha, un 10,10% respondié que
esta medianamente satisfecha y Unicamente un 8,65% refiere que se encontrd6 muy
satisfecho con los procesos de capacitacion, afectado en sentido negativo esta dimension
ya que el 5,77% de la poblacion considera que esta muy satisfecho, demostrando una
correlacion significativa entre las variables gestion administrativa y la atencion a los
usuarios, por lo que aun existen factores a mejorar a pesar de los esfuerzos que la
institucion efectuan con la finalidad de incrementar los resultados positivos en lo que
respecta a la calidad de los servicios que se prestan los centros de salud, evidenciando un
grado de correlacion alto en sentido de afectacion de los niveles de satisfaccion de los

usuarios con la calidad de los servicios ofrecidos.
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RECOMENDACIONES

Implementar un enfoque de mejora continua en los procesos de gestién administrativa
es crucial. Realizar andlisis periodicos para identificar cuellos de botella y areas de mejora,
y luego simplificar procedimientos y considerar la implementacion de sistemas de gestion
para agilizar la experiencia del paciente. De igual manera establecer un proceso efectivo
para manejar quejas y problemas de los usuarios es esencial para mantener la confianza.
Ademas, colaborar con la comunidad a través de eventos de salud y programas de

educacion fortalecera la calidad del servicio.

Dada la competencia en el reclutamiento de personal capacitado, se sugiere invertir en
programas de formacién continua. Enfocar estos programas en habilidades como la
atencion al cliente, comunicacion efectiva y empatia, junto con formacién técnica,
garantizard que el personal esté preparado para brindar un servicio de alta calidad e
incentivar y reconocer a los colaboradores que demuestren un compromiso excepcional

con la atencion al cliente ayudara a garantizar una experiencia positiva para los pacientes.

Establecer canales claros y accesibles de comunicacion tanto internamente como con
los pacientes es esencial. Se recomienda utilizar tecnologias de comunicacion modernas
para mantener a los pacientes informados sobre horarios, servicios disponibles y cambios
relevantes en la atencion. Integrar sistemas de retroalimentacion de usuarios y realizar
auditorias internas de manera regular para evaluar y mejorar la calidad del servicio. Esto
permitird mantener un enfoque constante en la excelencia y ajustar procesos segun las

necesidades.

En cuanto al planteamiento de estrategias se recomienda aplicar el plan de accion de la
presente propuesta, con el fin de mejorar los servicios médicos y adoptar nuevas
tecnologias modernas y sistemas de automatizacion puede optimizar la eficiencia y
accesibilidad de los servicios e implementar sistemas de registro electronico y ofrecer
servicios en linea rapidos y eficientes para consultas y seguimiento seria de aporte al sector

de la salud.
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Anexo 1. Fichas de Encuestas

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

GUIA OBSERVACION DE CAMPO ESTRUCTURADA-PARTICIPANTE:

DISTRITO: LA LIBERTAD-

CIUDAD: SALINAS

FECHA: 10 de abril de 2023

D DE MEDICAMENTOS E INSUMOS MEDICOS

SALINAS
FICHA#: 1 PARALELO: 2/2 OBSERVADOR
VARIABLE INDICADOR PONDERACION OBSERVACION
MUYBUENA TABULACION
BUENA X| X X E la inf i0 il h: DIMENSION 1: ENTORNO DE TRABAJO (FISICO) DEL PERSONAL DE SALUD
TG PR TR nbase alain ornt\aaon recopilada hay ( )
a una clara tendencia de las respuestas a R ]
(FISICO) DEL PERSONAL DE | INDIFERENTE| X X . . Item Variable Fi
SALUD determinar que el entorno de trabajo
MALA x| x X X fisico del personal del salud es malo. R-1 MUY BUENA 0
MUYMALA R-2 BUENA 3
MUYBUENA R-3 INDIFERENTE 3
BUENA x| x M X X Respecto a I.a varlable. acerca del.personal R4 MALA Al
necesario para brindar atenciones
PERSONAL NECESARIO PARA INDIFERENTE médicas en el centro de salud la
i u
ATENCIONES MEDICAS . o RS MUYMALA o
tendencia en respuesta indica que es
MALA X X X X b TOTAL 10
uena
MUY MALA
MUY BUENA DIMENSION 2: PERSONAL NECESARIO PARA ATENCIONES MEDICAS
£ . S
BUENA : n cuanto a I.a dlspomblllrda.d de ftem Variable ki
DISPONIBILIDAD DE medicamentos e insumos médicos en la
MEDICAMENTOS E INSUMOS| INDIFERENTE institucion de salud las respuestas se R-1 MUY BUENA 0
MEDICOS inclinan a calificarlas con el criterio de
MALA | x| x x| x| x x| x mala. R-2 BUENA 6
MUYMALA X X R-3 INDIFERENTE 0
MUY BUENA R-4 MALA 4
BUENA XX XXX X i -
ADECUADO NIVEL DE Por su p.arte la varlak?le acerca~del| , R-5 MUY MALA 0
- adecuado nivel de seguridad y sefialética
SEGURIDAD Y SENALETICA | INDIFERENTE| X . TOTAL 10
en la unidad de salud las respuestas la
EN LA UNIDAD DE SALUD . ,
MALA X X califican en su mayoria como buena.
MUY MALA DIMENSION 3: DISPONIBILIDA
MUY BUENA Item Variable Fi
BUENA X| X XX X| X i i0 -
SATISFACCION DE USUARIOS Al. hablar de la SatISfaCCIOI?lde IO,S , R-1 MUY BUENA 0
T T | | DIFERENTE usuarios externos en la atencién médica
las respuesta en la mayoria es clasificada R-2 BUENA 0
MEDICA
MALA x| x X como buena. R-3 INDIFERENTE 0
MUYMALA R-4 MALA 8
OBSERVACIONES RS MUY MALA 2
GENERALES: TOTAL 10
DOCENTE COORDINADOR: ELABORACION: DIMENSION 4: ADECUADO NIVEL DE SEGUR|

IDAD Y SENALETICA EN LA UNIDAD DE SALUD

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0
R-2 BUENA 6)
R-3 INDIFERENTE 1
R-4 MALA 3
R-5 MUY MALA 0|
TOTAL 10|

DIMENSION 5: SATISFACCION

DE USUARIOS EXTERNOS EN LA ATENCION MEDICA

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0
R-2 BUENA 7|
R-3 INDIFERENTE 0
R-4 MALA 3]
R-5 MUY MALA 0
TOTAL 10|
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GUIA OBSERVACION DE CAMPO ESTRUCTURADA-PARTICIPANTE:

DISTRITO: LA LIBERTAD-

CIUDAD: SALINAS

FECHA: 10de abril de 2023

SALINAS
FICHA#:1 PARALELO: 2/2 OBSERVADOR
VARIABLE INDICADOR PONDERACION OBSERVACION
MUY BUENA TABULACION
BUENA X X| X| X X Los resultados indican que la mayoria de DIMENSION 1: ENTORNO DE TRABAJO (FISICO) DEL PERSONAL DE SALUD
ENTORNO DE TRABAJO .
" los abordados califican al entorno de R .
(FISICO) DEL PERSONAL DE | INDIFERENTE| X X X IR Item Variable Fi
sAlUD trabajo fisico del personal de salud como
MALA X bueno. R-1 MUY BUENA q
MUYMALA R-2 BUENA q
MUY BUENA R-3 INDIFERENTE L
BUENA Con respecto a si el hay el personal R-4 MALA 1
PERSONAL NECESARIO PARA INDIFERENTE necesario para las atenciones médicas en
ATENCIONES MEDICAS el centro de salud los abordados definen R-5 MUYMALA q
MALA x| x| x x| x| x ese factor como malo. TOTAL 1
MUYMALA X X] X
MUY BUENA DIMENSION 2: PERSONAL NECESARIO PARA ATENCIONES MEDICAS
BUENA X| X| X Acerca de la disponibilidad de los Item Variable Fi
DISPONIBILIDAD DE medicamentos e insumos médicos en el
u
ED ENTOSE
M ICAMMl:D(I)cSOSINSUMOS INDIFERENTE| x| x centro de salud, la respuesta R-1 MUY BUENA q
MALA X x| x| x generalizada determina que es mala. R-2 BUENA q
MUYMALA R-3 INDIFERENTE q
MUY BUENA R-4 MALA q
BUENA XX X| X X| X X| X R t i exist d do nivel d -
ADECUADO NIVEL DE espec_o asi eX|~s e'u.n adecua: o. nivel de R-5 MUYMALA 1
o seguridad y sefialética en la unidad de
SEGURIDAD Y SENALETICA | INDIFERENTE]| . TOTAL 1q
salud la tendencia de respuesta da por
EN LA UNIDAD DE SALUD .
MALA X buena esa varible.
MUYMALA DIMENSION 3: DISPONIBILIDAD DE MEDICAMENTOS E INSUMOS MEDICOS
MUY BUENA Item Variable Fi
BUENA X X Xl X i i0 i -
SATISFACCION DE USUARIOS En cuatnto ala SaItISf:CCIO.r,‘ de I'ods'uslilarlos R-1 MUY BUENA qd
externos en la atencién médica lo
EXTERNOS EN LA ATENCION 5
VR INDIFERENTE X X abordados la definen en su mayoria como R-2 BUENA 3
MALA X] X X buena. R-3 INDIFERENTE 2
MUYMALA R-4 MALA E
OBSERVACIONES R-5 MUYMALA J
GENERALES: TOTAL 14
DOCENTE COORDINADOR: ELABORACION: DIMENSION 4: ADECUADO NIVEL DE SEGURIDAD Y SENALETICA EN LA UNIDAD DE SALUD
Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA q
R-2 BUENA 9
R-3 INDIFERENTE q
R-4 MALA 2
R-5 MUYMALA q
TOTAL 1q

DIMENSION 5: SATISFACCION

DE USUARIOS EXTERNOS EN LA ATENCION MEDICA

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA q
R-2 BUENA g
R-3 INDIFERENTE 2
R-4 MALA 3
R-5 MUYMALA q
TOTAL 1q
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ATENCIONES MEDICAS

DIMENSION 3: DISPONIBILIDAD DE MEDICAMENTOS E INSUMOS MEDICOS

DISTRITO: LA LIBERTAD- )
SALINAS CIUDAD: SALINAS FECHA: 10 de abril de 2023
FICHA#:1 PARALELO: 2/2 OBSERVADOR
VARIABLE INDICADOR PONDERACION OBSERVACION
MUYBUENA TABULACION
BUENA X| XX XX La varible entorno de trabajo fisico del DIMENSION 1: ENTORNO DE TRABAJO (FiSICO) DEL PERSONAL DE SALUD
ENTORNO DE TRABAIO ersonal de salud de la institucion es
(FISICO) DEL PERSONAL DE | INDIFERENTH X X P . . Item Variable Fi
SAUD percivido como bueno por la mayoria de
MALA X X respuestas. R-1 MUY BUENA 0
MUY MALA R-2 BUENA 5
MUY BUENA R-3 INDIFERENTE 3
BUENA Respecto a si hay el personal necesario R-4 MALA 2
PERSONAL NECESARIO PARA INDIFERENTE x para atenciones médicas en la institucién
ATENCIONES MEDICAS las respuestas la declaran como mala a R-5 MUY MALA 0
MALA X X| X XXX esavariable. TOTAL 10
MUY MALA X| X
MUY BUENA DIMENSION 2: PERSONAL NECESARIO PARA
BUENA I ibili Item Variable Fi
DISPONIBILIDAD DE C(:: respe:to a.Ia dlsponlbrltl;.dad de|
MEDICAMENTOS E INSUMOS| INDIFERENTH .me. Ica,rt]en 08 @ insumos me ICOVS e.n o R-1 MUY BUENA 0|
MEDICOS institucion la respuesta por unanimidad
MALA xExExExtxtxxtxlx de los abordados es que es mala. R-2 BUENA O|
MUY MALA R-3 INDIFERENTE z|
MUY BUENA R-4 MALA 5
BUENA X| x| X XX X| X i i -
reieiiebonorel IS LR L
< u
SEGURIDAD Y SENALETICA | INDIFERENTH X v ) TOTAL 10
tendencia de respuestas es que es
EN LA UNIDAD DE SALUD
MALA X buena.
MUY MALA
MUY BUENA Respecto a la satisfaccion de los usuarios Item Variable Fi
BUENA X externos en la atencién médica existen
SATISFACCION DE USUARIOS dos respuestas equivalentes en R-1 MUY BUENA 0
EXTERNOS EN LA ATENCION | INDIFERENTH X| X X X porcentajes y determinan que esta R-2 BUENA 0
MEDICA variable es percibida como mala por los
MALA X] % X X abordados o directamente son R-3 INDIFERENTE 0
MUY MALA indiferentes al trato brindado. R-4 MALA 10
OBSERVACIONES R-5 MUY MALA 0
GENERALES: TOTAL 10
DOCENTE COORDINADOR: ELABORACION: DIMENSION 4: ADECUADO NIVEL DE SEGURI

IDAD Y SENALETICA EN LA UNIDAD DE SALUD

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0|
R-2 BUENA 7
R-3 INDIFERENTE 1
R-4 MALA 2
R-5 MUY MALA 0|
TOTAL 10

DIMENSION 5: SATISFACCION DE USUARIOS

EXTERNOS EN LA ATENCION MEDICA

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0|
R-2 BUENA 2
R-3 INDIFERENTE 4
R-4 MALA 4
R-5 MUY MALA 0|
TOTAL 10
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GUIA OBSERVACION DE CAMPO ESTRUCTURADA-PARTICIPANTE:

DISTRITO: LA LIBERTAD-

CIUDAD: SALINAS

FECHA: 10de abril de 2023

SALINAS
FICHA #: 1 PARALELO: 2/2 OBSERVADOR
VARIABLE INDICADOR PONDERACION OBSERVACION
MUY BUENA
BUENA X X| X] x| X X] X En base a lainformacion recopilada se

ENTORNO DE TRABAJO

TABULACION

DIMENSION 1:

ENTORNO DE TRABAJO (FISICO) DEL PERSONAL DE SALUD

PERSONAL NECESARIO PARA ATENCIONES MEDICAS

DIMENSION 3: DISPONIBILIDAD DE MEDICAMENTOS E INSUMOS MEDICOS

= determina que esta variable es buena en
(FISICO) DEL PERSONAL DE | INDIFERENTE]| . . Item Variable Fi
concordancia con la tendencia a las
SALUD .
MALA X X respuestas birndadas por los abordados. R-1 MUY BUENA
MUY MALA R-2 BUENA
MUYBUENA R-3 INDIFERENTE
BUENA ; ) ) R-4 MALA
PERSONAL NECESARIO PARA p— Se I(yi:terlﬁr:lnadque Ila varlzble obltlende :na 4
ATENCIONES MEDICAS calificacion de mala en base a los .a 0s R-5 MUY MALA
dados porlos abordados del estudio.
MALA X| x| X x| X} X] X TOTAL 14
MUY MALA X| X
MUY BUENA DIMENSION 2:
BUENA X X| x Respecto a la disponibilidad de Item Variable Fi
DISPONIBILIDAD DE medicamentos e insumos médicos en el
MEDICAMENTOS E INSUMOS| INDIFERENTE] -
centro de salud las respuesta determinan R-1 MUYBUENA
MEDICOS
MALA X| X X X X que es mala. R-2 BUENA
MUY MALA X R-3 INDIFERENTE
MUY BUENA R-4 MALA
BUENA X X| X X| X L: ificacio -
ADECUADO NIVEL DE a respuest.a de bueha es la calificacion R-5 MUY MALA
- que recibe la variable acerca del
SEGURIDAD Y SENALETICA | INDIFERENTE X . ) o TOTAL
adecuado nivel de seguridad y sefialética
EN LA UNIDAD DE SALUD .
MALA X| X X en la unidad de salud.
MUY MALA
MUY BUENA Item Variable Fi
BUENA X| X X i i6 i -
SATISFACCION DE USUARIOS La satlsfacf:{on d§ .Ios usuarl.o.s externos R-1 MUY BUENA
EXTERNOS EN LA ATENCION | INDIFERENTE X X en la atencién médica es clasificada como
MEDICA buena en base a la informacién R-2 BUENA
MALA x| x x| | X recolectada. R-3 INDIFERENTE
MUY MALA R-4 MALA 4
OBSERVACIONES R-5 MUY MALA
GENERALES: TOTAL

DOCENTE COORDINADOR:

ELABORACION:

DIMENSION 4: ADECUADO NI

VEL DE SEGURIDAD Y SENALETICA EN LA UNIDAD DE SALUD

SATISFACCION DE USUARIOS EXTERNOS EN LA ATENCION MEDICA

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA
R-2 BUENA
R-3 INDIFERENTE
R-4 MALA
R-5 MUY MALA
TOTAL
DIMENSION 5:
Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA
R-2 BUENA
R-3 INDIFERENTE
R-4 MALA
R-5 MUY MALA
TOTAL

98



UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

GUIA OBSERVACION DE CAMPO ESTRUCTURADA-PARTICIPANTE:
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PERSONAL NECESARIO PARA ATENCIONES MEDICAS

TABULACION
DIMENSION 1: ENTORNO DE TRABAJO (FISICO) DEL PERSONAL DE SALUD
Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0
R-2 BUENA 6
R-3 INDIFERENTE 2
R-4 MALA 2
R-5 MUY MALA 0
TOTAL 10
DIMENSION 2:
Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0
R-2 BUENA 2
R-3 INDIFERENTE 1
R-4 MALA 6
R-5 MUY MALA 1
TOTAL 10

DIMENSION 3: DISPONIBILIDAD DE MEDICAMENTOS E INSUMOS MEDICOS

SALINAS
FICHA#:1 PARALELO: 2/2 OBSERVADOR
VARIABLE INDICADOR PONDERACION OBSERVACION
MUY BUENA
ewomaoeTuamo | _{XL X (] e o e o
(FISICO) DEL PERSONAL DE | INDIFERENTE| X P B
bueno por parte de la mayoria de los
SALUD
MALA X X abordados en este centro de salud.
MUY MALA
MUY BUENA
BUENA x| x Comofmvala ets cIZs:flcatdZFor partedde !os
PERSONALNECESARIO PARA e x| | " esiste el personalnecesriopora
ATENCIONES MEDICAS . P P P
atenciones médicas en este centro de
MALA X[ X| X X| X salud.
MUY MALA X
MUY BUENA
BUENA Acerca de la disponilibilidad de los
DISPONIBILIDAD DE medicamentos e insumos médicos se
MEDICAMENTOS E INSUMOS| INDIFERENTE| X detalla que es mala en el centro de salud
MEDICOS de acuerdo a lo expresado por los
MALA X] X] XX X|X[X abordados en la presente investigacion.
MUY MALA X X
MUY BUENA
BUENA X X|X X| X| X| Con respecto asi hay un adecuado nivel
ADECUADO NIVEL DE . . .
o de seguridad y sefialética en la unidad de
SEGURIDAD Y SENALETICA | INDIFERENTE| X X - .
salud la tendecia indica en su mayoria
EN LA UNIDAD DE SALUD
MALA X X que esbuena.
MUY MALA
MUYBUENA La respuesta acerca de la satisfaccion de
BUENA x| x X X los usuarios externos implica que al
SATISFACCION DE USUARIOS menos un poco menos mitad de los
EXTERNOS EN LA ATENCION | INDIFERENTE| X X abordados cree que es buena, en la
MEDICA misma situacion y cantidad que es mala;
MALA x| X X X y un pequefio grupo es indifirente a la
MUY MALA misma.
OBSERVACIONES
GENERALES:
DOCENTE COORDINADOR: ELABORACION:

IDAD Y SENALETICA EN LA UNIDAD DE SALUD

DE USUARIOS EXTERNOS EN LA ATENCION MEDICA

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0
R-2 BUENA 0
R-3 INDIFERENTE 1
R-4 MALA 7
R-5 MUY MALA 2
TOTAL 10
DIMENSION 4: ADECUADO NIVEL DE SEGUR|
Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0
R-2 BUENA 6
R-3 INDIFERENTE 2
R-4 MALA 2
R-5 MUY MALA 0
TOTAL 10
DIMENSION 5: SATISFACCION
Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0
R-2 BUENA 4
R-3 INDIFERENTE 2
R-4 MALA 4
R-5 MUY MALA 0
TOTAL 10

99



7 B
|

o5

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

GUIA OBSERVACION DE CAMPO ESTRUCTURADA-PARTICIPANTE:

ATENCIONES MEDICAS

DIMENSION 3: DISPONIBILIDAD DE MEDICAMENTOS E INSUMOS MEDICOS

DISTRITO: LA LIBERTAD-
SALINAS CIUDAD: SALINAS FECHA: 10 de abril de 2023
FICHA #:1 PARALELO: 2/2 OBSERVADOR
VARIABLE INDICADOR PONDERACION OBSERVACION
MUY BUENA TABULACION
BUENA X X[ XXX XX B . DIMENSION 1: ENTORNO DE TRABAJO (FiSICO) DEL PERSONAL DE SALUD
ENTORNO DE TRABAIO En su mayoria los abordados definen que
(FiSICO) DEL PERSONAL DE |INDIFERENTE] X X | el entorno de trabajo fisico del personal Item Variable Fi
SALUD de salud de lainstitucién es bueno
MALA X R-1 MUY BUENA 0
MUY MALA R-2 BUENA 7
MUY BUENA X R-3 INDIFERENTE 2
BUENA X| X Con respecto al personal necesario para R-4 MALA 1]
PERSONAL NECESARIO PARA atenciones médicas en la institucion los
ATENCIONES MEDICAS INDIFERENTE X abordados en su mayoria la definen como R-5 MUY MALA 0
MALA X[ x| x X X malaa esta variable. TOTAL 10|
MUY MALA X
MUY BUENA DIMENSION 2: PERSONAL NECESARIO PARA
BUENA . Acerca de I? dlSpOblhdlaC! de ltem Variable ki
DISPONIBILIDAD DE medicamentos e insumos médicos en su
MEDICAMENTOS E INSUMOS| INDIFERENTE| mayoria fue calificada como malay el R-1 MUY BUENA 1]
MEDICOS porcentaje restante lo establece como
MALA X[ X| x| X XXX muy malo. R-2 BUENA 2|
MUY MALA X[x]x R-3 INDIFERENTE 1
MUY BUENA R-4 MALA 5
Acerca de el adecuado nivel de seguridad
BUENA X X XX .

ADECUADO NIVEL DE y sefialética en la unidad de salud es RS MUY MALA 1
SEGURIDAD Y SENALETICA |INDIFERENTE| X X X X calicada en un 40% como buena por los TOTAL 10
EN LA UNIDAD DE SALUD abordados y en igual porcentaje de

MALA X X respuesta les es indifirente.
MUY MALA
MUY BUENA Item Variable Fi
Respecto a la satisfaccion de los usuarios
BUENA X X X | X| externos en la atencién médica una parte -
SATISFACCION DE USUARIOS ; P R1 VIUY BUENA 0
EXTERNOS EN LA ATENCION| INDIFERENTE X X X menor a amitad de los abordados la
MEDICA definen como buena miesntra que en R-2 BUENA 9
MALA x| x X porcentaje similar (30%) les es R-3 INDIFERENTE o
indiferente o lo determinan como mala.
MUY MALA R-4 MALA 7
OBSERVACIONES RS MUY MALA 3
GENERALES: TOTAL 0

DOCENTE COORDINADOR:

ELABORACION:

DIMENSION 4: ADECUADO NIVEL DE SEGURIDAD Y SENALETICA EN LA UNIDAD DE SALUD

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0)
R-2 BUENA 4
R-3 INDIFERENTE 4
R-4 MALA 2|
R-5 MUY MALA 0)
TOTAL 10

DIMENSION 5: SATISFACCION DE USUARIOS

Item Variable Fi
R-1 MUY BUENA 0)
R-2 BUENA 4
R-3 INDIFERENTE 3|
R-4 MALA 3|
R-5 MUY MALA 0|
TOTAL 10

EXTERNOS EN LA ATENCION MEDICA
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Anexo 2. Consolidado

Matriz de Vester S®c .
_ﬁ - Ingeni&
PROYECTO CENTROS DE SALUD STA. ELENA — =) Emipresa
INVESTIGACION-ACCION CON COMUNIDAD
Situacion problematica
Variable P4 P5 ‘ P6 ‘ P7 ‘ P8 ‘ P9 ‘ PlO‘ P11 ‘ PlZ‘ P13 INFLUENCIA‘
Pl No existe disponibilidad de atencién médica oportuna 0 s s 0 s 0 s 8 =
P2 | DEFICIENTE CALIDAD DEL SERVICIO DE SALUD PUBLICA S R R e
P3 Falta del personal para atencién médicas s s 0 0 0 s 8 £2
P4 Deficiente entorno de trabajo (fisico) del personal de salud 0 1 0 1 0 1 0 3
PS5 Falta de disponibilidad de medicamentos e insumos medicos s s 0 0 0 s s £
P6 Deficiente nivel de seguridad y sefialética en el sitio 0 ! 0 0 0 ! 0 2
P7 Insatifaccion de usuarios externos en la atencion médica s s 2 ! s 2 8 &
P8 Complicaciones en la salud de los pacientes por falta de medicamentos s s s 0 s 0 s =
P9 0 0
P10 0 0
P11 0 0
P12 0 0
P13 0 0
DEPENDENCIA 15 17 11 2 13 3 17 15 0 0 0 0 0 78
17 . ® Pz
16 PASIVOS CRITICOS e Pl
15 o pPg e P2
14 3
13 ® PS5
G ® P4
§ ” e ps
§ 11 P3
£ 10 P6
o
< 9 ® F7
o
g .
3 e 8
= 7
%{ 6 e P9
a s e P10
4 e PlL
3 PE e P12
i INDIFERENTES ® ™ ACTIVOS P13
0 L S Linea horizontal
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 amma- Linea vertical
Influencia/Causalidad
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PROYECTO CENTROS DE SALUD STA. ELENA
INVESTIGACION - ACCION
TABULACION INVESTIGACION - ACCION CENTROS DE SALUD STA. ELENA

Subcentro de

Sta. Elena

SITUACION ACTUAL

Mal entorno de trabajo (fisico) del personal de salud 4

Falta de personal necesario para atencion médica 4

Falta alarmante de personal necesario para atencion médica 0

Falta de medicamentos e insumos médicos 8

Falta alarmante de medicamentos e insumos médicos 2

Falta de nivel de seguridad y sefialética en el sitio 3

Falta de satisfacciéon de usuarios externos en la atencion médica 3
ID Problemas actuales Ubicacién
A Deficiente entorno de trabajo (fisico) del personal de salud 12
B Insuficiencia de personal para atencién médico 45
C Insuficiencia de medicamentos e insumos médicos 50
D Deficiente nivel de seguridad y sefalética en el sitio 15
E Insatifaccién de usuarios externos en la atencion médica 21

San

José de Balleni Mangla Colonc Manati

Ancoén

w N O U B O

ta

ralto

A AP 00N OON

A NN N ERE ON

W N WY = U
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Anexo 3. Arbol de problemas

LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU EFECTO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS USUARIOS DE LOS CENTRO DE SALUD DEL CANTON SANTA ELENA
causa

efecto
CAUSA 1 8
o - CONSECUENCIAS DEL PROBLEMA CENTRAL
No exist e disponibilidad de Complicaciones en la salud de los
atencion médica oportuna pacientes por faltade medicamentos
. 1
EXE I
| DS @ 2 PROBLEMA CENTRAL: PREGUNTA O FORMULACION DEL PROBLEMA
del servicio de salud
plblica
1
3 5
y o CAUSAS DEL PROBLEMA CENTRAL
| Faltadel personal para atencion Falta de disponibilidad de
P.3 P.5 médicas medicamentos e insumos medicos

PLANTEAMIENTO
DE GESTION ADM EN CENTROS DE SALUD ANTECEDENTE SITUACION GENERAL, ECUADOR; L
CALIDAD EN EL SERVICIO DE CENTROS DE SALUD SITUACION ACTUAL

SITUACION PROBLEMICA
FORMULACION DEL PROBLEMA
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Anexo 4. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tema: La gestién administrativa y su efecto en la calidad del servicio de los usuarios de los centros de salud del canton Santa Elena

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARI | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
ABLE
S
Funciones
¢Como influye la| General: HipGtesis Planeacion administrativas Técnica:
i6n administrativa en .
gestion administrativa e Establecer la | Alternativa Talento humano e Entrevista
la calidad del servicio de | . . ., Instrumento:
- . influencia de la gestion Organizacion Coordinacion
salud publica que reciben - . . .
administrativa en la ) e Cuestionario
los usuarios del canton . - Existe Programas
calidad del servicio de | )
Santa Elena? . influencia entre <| Direccion Comunicacion L o
salud que reciben los B 2 Analisis cualitativo
i0s de los Cent la gestion © _
:Suagolsdedoj en :?s administrativa y g Control Monitoreo Teorias de las actitudes
e Salud del canton _= —
Sistematizacion del Santa El la calidad del >_§ Seguimiento
anta Elena.
problema servicio de salud S
1. iComo es el que reciben los 5
O]

ambiente laboral en las
unidades operativas del

canton Santa Elena?

2. .Como es la

calidad del servicio

Objetivos especificos:

1. Identificar como es
el ambiente laboral
en las unidades

operativas del

usuarios de los
Centros de
Salud del cantén

Santa Elena.
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brindada en las unidades

operativas del cantdn Santa

Elena?

3. (Cémo seran
aceptadas las propuestas
estratégicas de  gestion
administrativa para

mejorar la calidad del
servicio a los usuarios de
las unidades operativas del

cantén Santa Elena?

canton Santa
Elena.
. Determinar como

es la calidad del

servicio  brindada
en las unidades
operativas del
canton Santa
Elena.

. Evaluar como

seran aceptadas las
propuestas
estratégicas de
gestion
administrativa para
mejorar la calidad
del servicio a los

usuarios de las

unidades
operativas del
canton Santa
Elena.

Hipotesis Nula

No existe
influencia entre
la gestion
administrativa y
la calidad del
servicio de salud
que reciben los
usuarios de los
Centros de
Salud del canton

Santa Elena.

VD
Calidad del servicio

Percepcion de la
calidad

Sistema de calidad

Proceso de atencion

Capacidad de
respuestas

Comunicacion

Empatia

Confiablidad

Profesionalismo

Buzo6n de
Sugerencia

Técnica:

e Encuesta

Instrumento:

e Cuestionario

Valoracion:
Escala de Likert

Insatisfecho
e Poco satisfecho
e Medianamente
satisfecho
e Muy satisfecho

Escala: Ordinal
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Anexo 5. Matriz de Consistencia

Tema: La gestion administrativa y su efecto en la calidad del servicio de los usuarios de los centros de salud del canton Santa Elena

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS

Vi

Gestidén
administrativa

Planeacion

Funciones
administrativas

¢Cuales de las siguientes actividades usted realiz6 en
los ultimos 7 dias?

1 Ir de compras

2 Ir de paseo

3 Ir de viajes

4 Trabajar

5 Hacer deportes
En general. ;Qué tipo de planificacion tiene la
administracion pablica de Ecuador?

Talento humano

¢Cuales son las ventajas que brinda el servicio en los
centros de salud de Santa Elena?

Y. ¢Cudles son las desventajas? (profundice cada
desventaja)

Organizacion

Coordinacion

¢Como evalla usted la gestion publica en Santa Elena?
¢Algunas personas han comentado sobre el
abastecimiento y manejo de medicamentos e insumos
médicos en los centros de salud de Santa Elena? ;Qué
opinién le merece este tema?

(Solo si no ha mencionado este problema preguntar)

Programas

Como tesista del programa de maestria en
administracion publica propondré algunas estrategias
de gestion para mejorar la calidad del servicio en los
centros de salud de Santa Elena ;Qué opinién le

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Cuestionario

Analisis cualitativo
Teorias de las actitudes
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merece esta idea?

Direccion

Comunicacién

¢Como cree usted se pueden solucionar el problema?
(mencionar uno por uno hasta agotar todos los
problemas)

Trabajo en equipo

¢Otras personas han comentado sobre la disponibilidad
del personal para la atencion médica? ;Cual es su
opinion sobre este tema en los centros de salud del
canton Santa Elena?

(Solo si no ha mencionado este problema preguntar)
Asi mismo. ¢Otras personas han comentado sobre las
complicaciones en la salud de los pacientes por la
disponibilidad de en la atencion médica? ;Qué opinidn
le merece este tema?

(Solo si no ha mencionado este problema preguntar)

Control

Monitoreo

Seguimiento

¢Qué recomendaciones haria para mejorar la calidad
del servicio en los centros de salud de Santa Elena?
Si usted fuera el ministro de salud. ;Qué haria para
mejorar la calidad del servicio en los centros de salud
de Santa Elena?

Y. {Coémo lo haria?

¢Como se imagina la calidad del servicio ideal en los
centros de salud de Santa Elena?

¢Qué otras cosas usted recomendaria para mejorar la
calidad del servicio en los centros de salud de Santa
Elena?
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VD

Calidad del
servicio

Percepcion de la
calidad

Sistema de calidad

1. ¢;Cuél es su grado de satisfaccion con la calidad del
servicio recibido en el centro médico?

2. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucién
brindada por el servidor(a) con respecto al
agendamiento de citas médicas?

¢Cudl es su grado de satisfaccion al momento de
recibir las medicinas de acuerdo a su tratamiento
médico?

Proceso de atencién

¢Cuadl es su nivel de satisfaccion por la atencion
recibida por el médico?

¢Cudl es el nivel de satisfaccion con el tiempo de
espera para ser atendido en la cita médica?

¢Cual es su nivel de satisfaccion recibida por el
personal de admisién?

Capacidad de
respuestas

Comunicacion

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a las
indicaciones dadas por el médico de acuerdo a su
tratamiento?

¢Cudl es el grado de satisfaccion de acuerdo a la
orientacion que le dio el médico respecto a los
cuidados de salud a seguir en el hogar?

¢Cual es su grado de satisfaccion de las charlas
recibidas mientras esperaba ser atendido?

Confiabilidad

¢Cuan satisfecho con el grado de preparacion o
conocimiento demostrado por los médicos?

¢ Cuan satisfecho esta usted con el examen fisico
realizado por el médico de acuerdo a dolencia o area
afectada?

¢Cuén satisfecho esta usted con el tiempo que durd su
consulta de acuerdo al malestar que presenta?

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Valoracion:

Escala de Likert

Muy satisfecho
Insatisfecho

Satisfecho
Mediamente satisfecho
Muy satisfecho

Escala: Ordinal
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Ambiente

¢Cuan satisfecho esta usted con las sefializaciones y
carteles para orientarse?

¢ Cuan satisfecho esta usted con la comodidad del
consultorio?

En general ;Cuan satisfecho esta usted con la gestion
por el servicio en esta unidad operativa?

¢Qué alternativa o ideas nos puede proponer para
mejorar la calidad en la atencién médica?
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Anexo 6. Cuestionario para entrevista

ENTREVISTA
Nombre:
Ciudad:
Direccion: celular:
Ocupacién: Gltimo afio de estudio:
Sexo: hombre 1 mujer 2
Edad: 18-24 1 25-34 2 35-55 3

Buenos dias/tardes/noches, soy Luis Ramos Pilco, estudiante del instituto de posgrado, programa
de maestria en administracion publica de la UPSE, y estamos conversando con personas como
usted sobre importantes temas, de interés para la sociedad. todo cuanto nos pueda decir sera de
mucha utilidad y la informacion sera tratada estadisticamente.

1. ¢Cudles de las siguientes actividades usted realiz6 en los Gltimos 7 dias?

Ir de compras 1
Ir de paseo 2
Ir de viajes 3
Trabajar 4
Hacer deportes 5

2. Engeneral. ;{Qué tipo de planificacién tiene la administracion publica de Ecuador?

3. ¢Cbmo evalua usted la gestion publica en Santa Elena?

4. ;Cudles son las ventajas que brinda el servicio en los centros de salud de Santa Elena?

o

Y. ¢Cuales son las desventajas? (profundice cada desventaja)
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6.

10.

¢Algunas personas han comentado sobre el abastecimiento y manejo de medicamentos e
insumos médicos en los centros de salud de Santa Elena? ¢(Qué opinion le merece este
tema?

(Solo si no ha mencionado este problema preguntar)

¢Otras personas han comentado sobre la disponibilidad del personal para la atencion
médica? ¢Cual es su opinion sobre este tema en los centros de salud del canton Santa
Elena?

(Solo si no ha mencionado este problema preguntar)

Asi mismo. ;Otras personas han comentado sobre las complicaciones en la salud de los
pacientes por la disponibilidad de en la atencion médica? ;Qué opinion le merece este
tema?

(Solo si no ha mencionado este problema preguntar)

¢Como cree usted se pueden solucionar el problema? (mencionar uno por uno hasta agotar
todos los problemas)

Como tesista del programa de maestria en administracion publica propondré algunas
estrategias de gestion para mejorar la calidad del servicio en los centros de salud de Santa
Elena ¢Qué opinion le merece esta idea?
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11. ;Qué recomendaciones haria para mejorar la calidad del servicio en los centros de salud de
Santa Elena?

12. Si usted fuera el ministro de salud. ;Qué haria para mejorar la calidad del servicio en los
centros de salud de Santa Elena?

13. Y. ;Cbémo lo haria?

14. ;Como se imagina la calidad del servicio ideal en los centros de salud de Santa Elena?

15. /Qué otras cosas usted recomendaria para mejorar la calidad del servicio en los centros de
salud de Santa Elena?

BIEN ESO ES TODO: jMUCHAS GRACIAS!
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Anexo 7. Andlisis de la Entrevista

Los resultados muestran que los expertos en su mayoria catalogan al servicio de salud
publica como deficiente, regular e inadecuada. Consideran que la gestion publica del
Ecuador se encuentra en crisis porque no se ha evidenciado mayores cambios significativos
en el modelo de gestién. La percepcion de los peritos en cuanto a las ventajas que brindan
los centros de salud del cantdon Santa Elena es la atencion personalizada al usuario con
calidad y calidez, tanto en atenciones intramurales y extramurales, en cuanto a las
desventajas se evidencian en gran medida las siguientes: problematicas de falta de insumos
médicos, déficit en la provision de medicinas, problemas de infraestructura que afectan
lograr la valoracion espontanea para evolucion correctamente el paciente que necesita

atencion prioritaria y falta de personal en atencion de primer nivel.

Los servicios de atencién medica no se logran cubrir segln las diferentes patologias o
alglin caso de atencion prioritaria, como embarazos, personas accidentadas o alguna
emergencia, puesto que existen centros de salud desabastecidos en medicinas, insumos
médicos basicos y falta de médicos especialistas; esta problematica genera malestar en la

ciudadania, y afecta directamente a pacientes creando complicaciones de salud gravitantes.

Respecto a la solucion de problemas que enfrentan los centros de salud, los
entrevistados mencionan lo siguiente:

e Primero analizar la situacion de la poblacion y otros factores para encontrar las
falencias de las operaciones y corregirlas.

e Incrementar recursos para el servicio publico por parte del gobierno.
e Campafas masivas del flujo de atencion al usuario.
e Acondicionar espacios saludables para la atencién médica.

Las estrategias que como tesista plantee a los expertos tematicos, fueron enfocados a
la atencion integral a pacientes en las diferentes areas de los centros de salud, estas son:
fortalecimiento de la red de salud y mejoramiento de la calidad con enfoque del desarrollo
de buen vivir para los santaelenenses, esto consisten en: realizar mesas técnicas con los

actores sociales adyacentes del centro de salud, por medio de informes dirigidos hacia las
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autoridades zonales y nacionales para que conozcan la realidad. Como respuesta me

indicaron que es “excelentes propuesta” para lograr asi la calidad en el sistema de salud.

Al respecto, en cuanto a las mejoras para la calidad de servicio si fueran ministros de
salud, mencionan que volveria a la antigua gestién donde habia direcciones provinciales,
habia mas recursos y la gente de su propia gestiéon podia arreglar las unidades operativas, la
forma maés idonea para realizar esta propuesta es: realizar gestion administrativa adecuada
con protocolo, mesas de trabajos, reuniones con las autoridades de las provincias para

Ilevar a cabo dicha propuesta que sera beneficiosa para la comunidad.

Para finalizar este analisis, los entrevistados se imaginan que el servicio ideal debe
cumplir con el objetivo de mantener la atencién integral de los usuarios mejorando en el
ambito de calidad de la atencion, ampliar la cobertura en todos los centros, buen manejo de
insumos médicos y medicinas de acuerdo a las necesidades de cada paciente y
reestructurando la infraestructura de las &reas prioritarias, las recomendaciones que
sobresalen es mejorar la gestion publica de acuerdo a la leyes, reglamentos y respetar

constitucion del Ecuador donde la salud es un derecho que garantiza el Estado para el buen

Vivir.
Problemas nuevos de acuerdo a la entrevista
Causa Efecto
Problemas de infraestructura en No se permite lograr la valoracion
consultorios o areas de emergencias. espontanea para evolucién

correctamente el paciente que

necesita atencion.
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Anexo 8. Cuestionario de encuesta a colaboradores

Buenos dias/tardes, minombrees. y soy maestrando de la UPSE,
estoy conversando con personas como usted sobre importantes temas, la
informacion que usted nos brinde es confidencial, de caracter académico y sera
utilizada con fines estadisticos en el trabajo de investigacion y de titulacion del
autor, desde ya agradezco su amable atencion.

Bloque 1: Datos de clasificacion de encuesta a colaboradores

LUGAR DE RESIDENCIA DIRECCION DEL DOMICILIO - DESCRIPCION DE
LA LIBERTAD 1 BARRIO GENERO DISCAPACIDAD DISCAPACIDAD
HOMBRE 1
SALINAS 2 CIUDADELA ‘
MUJER 2 sI 1
SANTA ELENA 3
OTRO iCUAL? 4 EDAD No [ 2 [
AROS
LUGAR DE TRABAJO DESCRIPCION DEL CARGO ESTADO CIVIL ULTIMO ANO DE ESTUDIOS [COMPLETO |[INCOMPLETO
SOLTERO/A 1 PRIMARIA 1
LA LIBERTAD 1 CASADO/A 2 BACHILLER 2
SALINAS 2 SI'XE)’CR;Z*DO/A 2 TERCER NIVEL 3
UNION LIBRE 5 POSGRADO 4
NINGUNO 5

Bloque 2: Preguntas

Detalle el nombre del centro de salud:

1. En su opinion.
¢ Cuén preocupados se encuentran por brindar un buen servicio a los usuarios del centro de salud?

Nada preocupados [ 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ Muy preocupados

2. En su opinion.
¢Cuan extremadas son las medidas de prevencion y control en las instalaciones del centro de salud para
precautelar los riesgos?

Poco extremadas | 1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5 | Muy extremadas

3. De manera general.
¢Cuan limitada o suficiente es la cantidad de los recursos con que posee el centro de salud para realizar el
trabajo de manera eficiente?

Limitada cantidad de recursos | 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 | Suficiente cantidad de recursos

4. En cuanto a equipos.
¢Cuan limitada o suficiente es la cantidad de equipos con que posee el centro de salud para realizar el trabajo de
forma eficiente?

Limitada cantidad de equipos | 1 [ 2 [ 3 | 4 [ 5 | Suficiente cantidad de equipos

5. En su opinion.
¢ Qué tan enfocados en los procesos operativos para dar servicios de salud esta el centro de salud?

Nada enfocados‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Muy enfocados

6. En cuanto a recursos humanos.
¢Cuan limitada o suficiente es la cantidad del recurso humano del centro de salud para atender los
requerimientos de los usuarios de forma efectiva?

Limitada cantidad de recurso 12|34 |5 | Suficiente cantidad de recurso humano

humano

7. Ensu opinion.
¢Con qué frecuencia se promueven los valores institucionales hacia la calidad del servicio que reciben los
usuarios?
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Nunca | 1 [ 2 [ 3[4 [5 | Muyfrecuentemente

8. En su opinion.
¢ Qué tan satisfecho esté con su trabajo actual?

Muy insatisfecho [ 1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5 | Muy satisfecho

9. De manera general.
¢,Cuan adecuado cree usted que es el ambiente de trabajo en el centro de salud?

Nada adecuado [ 1 [ 2 | 3 [ 4 | 5 | Muy adecuado

10. En cuanto a la capacitacion al personal.
¢Cuan de acuerdo esta usted con la siguiente afirmacién? El centro de salud brinda capacitacion al personal

referente al sistema de servicio de calidad que reciben los usuarios.

Totalmente en desacuerdo ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Totalmente de acuerdo

11. En cuanto a los servicios brindados.
¢,Cuan adecuado cree usted que son los servicios que el centro de salud brinda a los usuarios?

Nada adecuada | 1 [ 2 | 3 [ 4 | 5 [ Muy adecuada

12. Considerando su experiencia.
¢ Cuan satisfechos cree usted se encuentran los usuarios con la calidad de los servicios que brindan el centro de

salud?

Muy insatisfechos | 1 [ 2 [ 3 | 4 | 5 | Muy satisfechos

13. ¢ Cuan satisfecho cree usted que se encuentran los usuarios con la gestion administrativa de esta unidad
operativa?

Muy insatisfechos | 1 [ 2 [ 3 | 4 [ 5 | Muy satisfechos

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 9. Cuestionario de encuesta a usuarios

Buenos dias/tardes, mi nombre es XXXXX. y soy maestrando de la UPSE, estoy
conversando con personas como usted sobre importantes temas, la informacion que usted
nos brinde es confidencial, de caracter académico y serd utilizada con fines estadisticos en
el trabajo de investigacion y de titulacion del autor, desde ya agradezco su amable
atencion.

Bloque 1: Datos de clasificacion de encuesta a usuarios

LUGAR DE RESIDENCIA DIRECCION DEL DOMICILIO GENERO DISCAPACIDAD DESCRIPCION DE
DISCAPACIDAD
LA LIBERTAD
1 BARRIO HOMBRE 1
SALINAS 2 CIUDADELA VUIER . s 1
SANTA ELENA 3
OTROICUAL? | 4 ED%OS CHEE.
LUGAR DE TRABAJO DESCR|PC|ON DEL CARGO ESTADO CIVIL ULTIMO ANO DE ESTUDIOS |[COMPLETO |INCOMPLETO
SOLTERO/A 1 PRIMARIA 1
LA LIBERTAD 1 CASADO/A 2 BACHILLER 2
SALINAS | 2 5:\6825':'30/ A i TERCER NIVEL 3
UNION LIBRE 5 POSGRADO 4
NINGUNO 5

Bloque 2: Preguntas

INSTRUCCIONES: Estimado usuario, a continuacion, encontrara una serie de preguntas
relacionados con la calidad del servicio que ofrece el Centro de Salud

1. Marque ¢En qué nivel de satisfaccion estan los siguientes factores, respecto a la calidad de
servicio brindado en centro de salud?

Detalle el nombre del centro de salud:

Muy_ Insatisfecho | Satisfecho Me_dlanamente Muy satisfecho
» Insatisfecho satisfecho
Valoracion:
1 2 3 4 5

Dimension: Percepcion de la calidad

1. ¢Cudl es su grado
de satisfaccion con
la calidad del
servicio recibido en
el centro médico?

2. ¢Qué tan
satisfecho se
encuentra con la
solucién brindada
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por el servidor(a)
con respecto al
agendamiento de
citas médicas?

3. ¢Cual es su grado
de satisfaccion al
momento de recibir
las medicinas de
acuerdo a su
tratamiento médico?

Dimension: Proceso de atencion

4. ;Cual es su nivel
de satisfaccion por la
atencion recibida por
el médico?

5. ¢Cual es el nivel
de satisfaccion con
el tiempo de espera
para ser atendido en
la cita médica?

6. ¢Cual es su nivel

de satisfaccion
recibida  por el
personal de
admisién?

Dimension comunicacion

7 ¢Cudl es su nivel
de satisfaccion
respecto a las
indicaciones dadas
por el médico de
acuerdo a su
tratamiento?

8. ¢Cual es el grado
de satisfaccion de
acuerdo a la
orientacion que le
dio el médico
respecto a los
cuidados de salud a
seguir en el hogar?

9. ¢Cual es su grado
de satisfaccion de las
charlas recibidas
mientras esperaba
ser atendido?
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Dimensioén confiabilidad

10. ¢ Cuan satisfecho
con el grado de
preparacion o
conocimiento
demostrado por los
médicos?

11. ;Cuan satisfecho
esta usted con el
examen fisico
realizado por el
médico de acuerdo a
dolencia o area
afectada?

12. ;Cuan satisfecho
estd usted con el
tiempo que durd su
consulta de acuerdo
al  malestar que
presenta?

Dimension ambiente

13. ;Cuan satisfecho
esta usted con las
sefializaciones y
carteles para
orientarse?

14. ;Cuan satisfecho
esta usted con la
comodidad del
consultorio?

15. En general ¢Cuan satisfecho esta usted con la gestion por el servicio en esta unidad
operativa?

16. ¢Qué alternativa o ideas nos puede proponer para mejorar la calidad en la atencion médica?

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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