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LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL HOSPITAL BASICO IESS ANCON, CANTON
SANTA ELENA, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2019

RESUMEN

El Hospital Bésico IESS Ancon es una entidad de segundo nivel que pertenece al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, situado en la parroquia Ancon de la Provincia de Santa Elena,
actualmente dispone de una cartera amplia de servicios en relacion a las areas de: Emergencia,
Hospitalizacion y Consulta Externa. Este trabajo se fundamenté en un estudio acerca de la
calidad de los servicios que oferta la institucion, para efecto del mismo, se plante6 como
objetivo principal analizar el nivel de la calidad de los servicios que presta la institucion. La
investigacion fue de alcance exploratorio, dado que, no existen investigaciones con mayor
relevancia en cuanto al objeto de estudio, por ende, se procedié a recolectar informacion a traves
de la aplicacion de una encuesta dirigida a los usuarios del IESS Ancén con la intencion de
conocer la percepcion que tienen los afiliados en cuanto a la calidad del servicio y también una
entrevista dirigida al personal administrativo de la entidad, de manera que, se puedan
determinar medidas para que la institucion pueda brindar servicios de calidad de manera

eficiente y eficaz hacia a los afiliados, jubilados y comunidad en general.

Palabras claves: Seguro de salud, servicios, calidad, afiliados.
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ABSTRACT

The Basic Hospital IESS Ancon is a second-level entity belonging to the Ecuadorian Institute
of Social Security, located in the parish of Ancon in the Province of Santa Elena, currently has
a wide portfolio of services in relation to the areas of: Emergency, Hospitalization and
Outpatient Consultation. This work was based on a study on the quality of the services offered
by the institution, for the purpose of which the main objective was to analyze the level of the
quality of the services provided by the institution. The research was exploratory in scope, since
there are no studies with greater relevance to the object of study, Therefore, information was
collected through the application of a survey aimed at users of IESS Ancon with the intention
of knowing the perception that affiliates have regarding the quality of the service and also an
interview addressed to staff administrative tasks of the entity, so that measures can be identified
to enable the institution to deliver quality services efficiently and effectively to participants,

retirees and the wider community.

Keywords: Health insurance, services, quality, affiliates



INTRODUCCION

El estudio presentado a continuacion muestra una investigacion referente a “La Calidad del
Servicio en el Hospital Bésico IESS Ancén, Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena, Afio
2019”. La calidad de servicio a nivel salud ha ocupado un lugar importante, después de todo, el
acceso a la salud y el bienestar es un derecho humano, siendo esta la razon por la que se debe

garantizar que todas las personas reciban un servicio de calidad.

En Ecuador, por ejemplo; uno de los principales regidores de la politica sectorial es la calidad
de la atencidn a la salud, puesto que, se considera como un derecho obligatorio que debe tener
cada ciudadano que reside en el territorio ecuatoriano, se hace referencia como eje central de la
atencion y la satisfaccion de los usuarios. Pero sin embargo, actualmente la satisfaccion de los
usuarios es utilizada como una via para realizar estimaciones acerca de la calidad en los

servicios que éstos perciben.

Es asi que, se hace referencia al Hospital Basico IESS Ancdn, que pese al esfuerzo que hace
por tratar de brindar un servicio de calidad, algunos de los usuarios se siguen manteniendo en
su posicion de insatisfaccion y queja por la atencion percibida y las largas esperas al momento
de acudir a los servicios que brinda la institucion, por lo cual, con base a las problematicas
identificadas se planted la idea de Ilevar a cabo un estudio evaluativo de la calidad del servicio

en el area de atencion al asegurado.

Como primera parte se desarrollé la fundamentacion tedrica, misma que, se concert6 de temas
como; la calidad en servicios de salud, dimensiones de la calidad, la relacion del personal
administrativo-paciente, la relacién personal médico-paciente, la percepcion de los usuarios,

entre otros temas que aportan con el desarrollo de la investigacion.

Posterior a ello, se describié la metodologia de la investigacidén que se aplicd en la ejecucién
del mismo, en el que se explica su alcance, el tipo de investigacion, los métodos y técnicas
aplicada. Por otra parte, también se procedi6 a desarrollar andlisis y resultados mediante tablas

y graficas obtenidos a través de los instrumentos aplicados para la recoleccién de informacién.



DESARROLLO

El tema relacionado con la calidad en servicios de salud es un factor que ha tomado un lugar
importante a nivel mundial, es por ello que, ha sido objeto de debate en numerosos espacios
internacionales, después de todo, el acceso a la salud y el bienestar es un derecho humano,
siendo esta la razén por la que se debe garantizar que todas las personas, no solo las de mejor

status social puedan acceder a los mejores niveles de salud.

Es asi, que durante los ultimos afios, el concepto de calidad aplicado a los servicios de salud ha
ganado cada vez mas terreno, puesto que, la calidad de servicio juega un rol se suma
importancia para aquellos hospitales que quieran fijar su visién y proyectar su actividad a largo
plazo. Esto no implica que en tiempos remotos estos servicios no hayan estado en pos de la
excelencia, sino que ya no se trata unicamente de poseer calidad técnica o intrinseca, sino de

generar actos de calidad y que puedan ser percibidos por el usuario.

Los ecuatorianos que mayores beneficios en salud reciben, son aquellos que estan cubiertos por
alguna de las Instituciones de Seguridad Social, los mismos que, son protegidos en las
siguientes asistencias: médica; quirurgica, dental y farmacologia. Los beneficiarios del IESS
también reciben compensacién de gastos médicos y atencién médica mediante convenios
suscritos con diversas clinicas privadas, para tratar de evita colapsar la capacidad de atencion

de una u otra casa de salud.

En varias casas asistenciales del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se ha podido
visualizar como los beneficiarios encuentra deficiente el servicio que brindan las instituciones
publicas; presentando problemas frecuentes como la accesibilidad a los servicios de salud, las
prolongadas horas que los usuarios tienen que esperar para la atencién en cuanto al servicio

asistencial médico.

Todas estas causas expuestas hacen que no haya una correcta y eficiente calidad en los servicios
de atencién hacia los usuarios. En Ecuador existen pocos estudios realizados en relacion a la
calidad de servicios en salud y los que existen se basan en su mayoria a la satisfaccion del
usuario, por ende, para tener un resultado mas objetivo se eligio una revision de la calidad del

servicio en el Hospital Basico less Ancon.



El Hospital Basico less Ancon a lo largo de este tiempo se ha planteado objetivos a través de
nuevos enfoques sobre transparencia, sostenibilidad, compromiso, desarrollo, modernizacion e
innovacion, con la finalidad de brindar servicios de calidad a los afiliados, jubilados y
comunidad en general. Pero ¢ Se esta logrando satisfacer las necesidades del afiliado a través de

la calidad en cuanto a la prestacion de servicios que brinda el Hospital Basico IESS Ancon?

Es asi que, considerando la gran cantidad de personas que asisten diariamente a esta institucion
se ha visto la necesidad de determinar en qué medida estos servicios estan satisfaciendo las
necesidades de sus usuarios. Una de las principales causas de molestias de los pacientes que
acuden a la prestacion de servicios que brinda el hospital son las largas horas para ser atendidos;
lo que provoca aglomeracion en las salas de espera y por ende causa malestar en los usuarios y

se crea un ambiente de desorden.

De acuerdo a una entrevista que se llevéd a cabo con el Director Administrativo del Hospital
Bésico IESS Ancon, se pudo conocer que existe carencia en el talento humano, convirtiéndose
esto una problematica en las areas de servicio, debido que, esto influye mucho al momento en
que los usuarios solicitan un servicio en especificado y no pueden acceder a ello

inmediatamente volviéndose en un problema para el afiliado.

Otro de los problemas que se suscitan, son las demoras que se generan en cuanto se refiere al
proceso de programacion de citas médicas. Es por ello que, con base a estas problematicas se
planteo la idea de llevar a cabo un anélisis referente a la calidad del servicio hacia los afiliados
y determinar en efecto la eficiencia con la que se lleva a cabo las prestaciones de servicio en el

Hospital Basico IESS Ancén.



Formulacion del problema del problema de investigacion

¢De qué manera se aplica la calidad de los servicios en el area de Atencion al Asegurado del
Hospital Basico IESS Ancdn?

Sistematizacion del problema de investigacion

e ;Cuales son las dimensiones de la Calidad?
e ;De qué manera se da la relacion personal médico - paciente?
e ;De qué manera se da la relacion personal administrativo - paciente?

e (Cudles son los aspectos que influyen para una buena atencién hacia el usuario?

Obijetivos de la investigacion

Objetivo general

v Analizar el nivel de la calidad de los servicios de atencién al asegurado que presta

actualmente el Hospital Basico IESS Ancon.

Obijetivos especificos

v Fundamentar teorias relacionadas a la calidad del servicio
v Determinar los aspectos mas importantes para el afiliado al momento de solicitar los
servicios del Hospital Basico IESS Ancén

v'Identificar las medidas de bioseguridad en el Hospital Basico IESS Ancon



Antecedentes de la investigacion

Actualmente la satisfaccion de los usuarios es utilizada como una via para realiza estimaciones
por medio de la participacion de médicos y servicios sanitarios, pues esta evaluacion brinda
informacidn acerca de la calidad percibida por los usuarios ya sea en calidad de estructura,
procesos Y resultados obtenidos. Por tal razén, es que el tema de la calidad de servicio a nivel
salud es de suma importancia a nivel de las distintas instituciones de salud, ya sea a nivel local

como internacional.

Es asi que, a continuacion, se procede a describir trabajos de posgrado relacionados con el tema

en investigacion:

Maria Arce con su tema de investigacion “Calidad de servicios en atencion a afiliados
internados del IESS en un prestador externo en la ciudad de Guayaquil”, busca medir la calidad
de atencién a pacientes del IESS en un prestador externo, mediante un estudio técnico-
cientifico, en su trabajo de investigacion menciona que, frente al aumento de cobertura del
IESS, la falta de proyectos de medicina preventiva, instalaciones hospitalarias y camas
insuficientes, hospitales abarrotados que enlentecen la atencion, déficit de especialistas,
herramientas médicas en algunas especialidades que no se poseen, todas estas causas hacen que

no haya una correcta calidad de atencion a pacientes. (Arce Cornejo, 2015)

Razén por la que varios beneficiarios del IESS eligen restadores externos como medio para
recibir atenciones de emergencia, de manera que sea mas agil su atencién, con mejor tecnologia
buscando asi una atencidn de mejor calidad en cuanto a la prestacion de servicio. El objetivo
general de este trabajo de titulacion es identificar la calidad de servicio en atencion a afiliados
IESS hospitalizados en un prestador externo de la ciudad de Guayaquil, de forma que, se puedan
establecer indicadores que permitan conseguir soluciones frente a problemas detectados y de
esta forma alcanzar cumplir con estandares de calidad y ofrecer al usuario una atencién de

calidad como es anhelada.

Wendy Maggi de la Universidad Catolica Santiago de Guayaquil, a través de su tesis:
“Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro” y considerando la gran
cantidad de personas que asisten diariamente a esta institucién se ha visto la necesidad de

prescribir en qué medida este servicio esta satisfaciendo las necesidades de sus usuarios. Es por



tal razdn que el autor hace mencidn a varios problemas en su investigacion, tales como; falta
de recursos asistenciales y administrativos, asi como largas esperas al momento de recibir

atencion del médico, causando un desconcierto al paciente. (Maggi Vera, 2018)

En base a esta problematica el investigador planted la idea de llevar a cabo un estudio evaluativo
de la calidad de atencion en el area de pediatria, donde tuvo como objetivo usar la técnica de la
encuesta enfocada a los padres de familia de los nifios que se reciben prestacion de los servicios
de emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro, para de esta manera determinar
cuéles son las causas que originan que el usuario refleje insatisfaccion con respecto al servicio

de atencion recibida.

Blanca Tonato en su tema de maestria en gestion publica con el tema “La calidad del servicio
pablico en el Ecuador: Caso centrado de atencion universal del less del distrito metropolitano
de Quito, 2014-2016”, plante6 entre sus objetivos, determinar la percepcion de la calidad del
servicio en base a los problematicas destacadas para analizar en que forma la dimension de
talento humano influye en la percepcién ciudadana sobre la calidad del servicio. (Tonoto
Chisaguano, 2017)

De esta forma, la autora demostré a través de su investigacion que, la calidad del servicio no
depende exclusivamente de buenos procesos o de un buen uso de recursos, sino que las
interacciones entre los usuarios y personal médico es un factor determinante en la percepcién

que tienen los usuarios respecto a la calidad de los servicios publicos recibidos.

En relacion con el tema de estudio actual “LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL HOSPITAL
BASICO IESS ANCON” teniendo como referencia los antecedentes de estudios similares, se
verifica que, a través de estos estudios le permite al investigador obtener informacion relevante
con la finalidad de mejorar y brindar un servicio de calidad a los pacientes y demas usuarios de

la institucion.

Quispe en su tema de investigacion “Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario en el servicio
de traumatologia del hospital nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, Peru, afio 2015~
indica que los sistemas de salud se encuentran en evolucion debido a multiples factores, como
avances tecnologicos, presiones economicas y mayor exigencia y demanda por parte de los

usuarios y ademas la competencia con centros de salud privado. (Quispe, 2015)



Bases tedricas y conceptualizacién de la variable

Calidad en servicios de salud

A nivel mundial, la calidad de servicio es de mucha relevancia en las organizaciones, por el
simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor en su atencién, entonces hablar de
calidad es algo subjetivo, puesto que, depende de la percepcion de las personas, si bien es cierto,
el paciente define la calidad de acuerdo al servicio que espera recibir, dado que, es un derecho
universal que las personas reciban una buena atencion medica con los mejores niveles de

calidad.

Malagén, Galan & Pontén, (2006), indica lo siguiente;

La Garantia de Calidad en los Servicios Salud es un proceso imperativo de esta época en
gue la evolucion tecnolégica, los avances en la medicinay el desarrollo del talento humano
en salud, hacen que los administradores deban utilizar herramientas que les permitan

controlar en forma adecuada los procesos que a ellos han sido encomendados. (pag. 62)

Es decir que, quienes cumplan con el rol de desempefiar funciones relacionas a la
administracion de hospitales, deben tomar el liderazgo y autoridad de asignar decisiones
significativas, en cuanto a la distribucién de los recursos asignados, de tal forma que, se logre

asegurar y garantizar calidad en la prestacion de servicios de salud.

Alvarez (2006), indica que, la calidad “representa un proceso de mejora continua, en el cuél
todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios”. (pag. 5). Para
garantizar la calidad de servicios, es relevante que, se promuevan servicios de salud que sean
de utilidad para a quienes va dirigido y asimismo se tome en consideracion las necesidades y
expectativas de los usuarios para lograr su méaxima satisfaccion con el servicio percibido por

parte de ellos.

Dominguez & Narey, (2011), menciona que, “el control de la calidad de la atencion médica se
fue implantando en otros paises de Ameérica, sobre todo en Canadé; posteriormente se introdujo
en Latinoamérica, por ejemplo, en Colombia se da en lo referente a la acreditacion de
hospitales”. (pags. 40, 41). Pues bien, la acreditacion consiste en la medicion de los procesos

de una institucion sobre la base de estandares previamente establecidos, que adoptan las mejores
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practicas a escala mundial y de la misma manera también se comprometen a mejorar su

infraestructura y servicios.

Villalba, (2013), sefiala que, “la calidad de un bien o servicio requiere entonces de
caracteristicas que facilitan su comprension, y es el cliente quien define a partir de su
interaccion con un producto o servicio, si se satisfacen o no sus necesidades”. (pag. 57)
Entonces, es de suma importancia brindar una éptima calidad en el servicio que reciben los
usuarios del Hospital Basico IESS Ancon, de tal forma que, se logre superar las expectativas

de los pacientes y estos a su vez den como resultado la garantia de un buen servicio.

De Molina, (2016), en su articulo de revista menciona que:

Cada actor involucrado en el proceso de calidad tendra una idea distinta, por parte del
paciente las caracteristicas como la calida y pronto atencién son atributos que determinan
valor para la calidad, en tanto que, para el prestador de servicios de salud, la valoracion
de la calidad se basa en los aspectos cientificos (técnicos y tecnoldgicos) involucrados en el
proceso, tales como la experiencia de los profesionales y la tecnologia que dispone.

Los servicios de salud también han evolucionado y hoy se busca mejorar los procesos para
obtener buenos resultados y otorgar la atencién y servicios médicos de calidad que los pacientes
exigen a traves de la mejora continua, con la participacion de los directivos, personal operativo,

etc.

La Organizacion Mundial de la salud (2018), define que:

La calidad de la asistencia sanitaria es asegurar que cada paciente reciba el conjunto de
servicios diagnosticos y terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencion sanitaria
Optima, teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y del servicio
médico, y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la

maxima satisfaccion del paciente con el proceso.

Es de suma importancia que el personal encargado posee del conocimiento necesario, de forma
que, se certifique una oportuna atencion médica evitando afectar de alguna u otra manera la

calidad de atencién sanitaria.



Dimensiones de la calidad

Las dimensiones de la calidad se basan primero en la calidad programada o disefiada que es en
donde la empresa pretende obtener la calidad prevista con el fin de responder a las necesidades
del cliente. Otra de las dimensiones de la calidad es la calidad realizada, esta es obtenida tras la
produccion y es relacionada al grado de cumplimiento de las caracteristicas del producto o
servicio especificadas en la de disefio. Por ultimo, esta la calidad esperada, que es la necesitada
por el cliente segln sus necesidades y expectativas, es decir satisfacer las necesidades del
cliente de manera consciente en todos los aspectos. (Camisén, Cruz, & Gonzélez, 2006, pag.
177).

Capacidad de respuesta

Atencién al usuario

Jiménez, menciona que, desde la perspectiva del paciente, una consulta médica de buena calidad
debe de darse lo mas pronto posible y dirigirse directamente a los problemas que presente el
mismo, mientras que, para el proveedor de salud, es decir, el personal médico, una atencion
medica de buena calidad debe por lo menos tener una relacion entre el conocimiento actual y

el uso de la tecnologia correspondiente. (Jiménez, 2004, pag. 1).

Siendo asi que, los beneficiarios perciben la calidad en la profesionalidad del personal médico
en las diferentes areas de servicio, asi mismo, el buen trato, tecnologia avanzada en sus equipos

y un 6ptimo funcionamiento son fundamentales para ofrecer una atencién de calidad.

Evans, Van, (2008), “La atencion de salud debe ser eficaz y segura, disponer de los
medicamentos adecuados no es suficiente, el trato que reciben las personas en los servicios
también es de vital importancia”. (pag. 46). Puesto que, esto implica el intercambio de

informacidn con los pacientes, por ende, deben ser tratados con devocion y respeto.

La atencidn hacia el paciente involucra todos los elementos necesarios para lograr la calidad y
seguridad del servicio que se brinda a los usuarios, es importante recordar que los pacientes son
personas Yy no solo basarse en solucionar problemas en relacion a enfermedades, sino también

el hecho de gque sean tratados con compasion y respeto ante toda situacion, de manera que, se



entregue un servicio de calidad en base a una atencion Optima para el paciente. (Moreno
Monsivais, 2016, pag. 21).

Relacion personal administrativo — paciente

Segln Costa (2011), “Los distintos usuarios que visitan los centros hospitalarios a nivel del
territorio ecuatoriano, lo hacen por la simple razon de demandar salud”. (pag. 15). Al momento
que las personas ingresan a centros como estos estan predispuestas a hacer cualquier tipo de
pregunta; de tal manera, que esta sea una razén para que los usuarios sientan que tienen la

informacion y apoyo necesario por parte del personal administrativo.

Relacion personal médico — paciente

Medina (2012) sefialo que, “las personas buscan informacion de primera mano por parte de los
médicos encargados de las diferentes areas”. (pag. 88). Si bien es cierto la finalidad de los
Hospitales es brindar servicios de calidad y que los pacientes se sientan cémodos y de la misma
manera el objetivo de todo médico es informar y cuidar de la salud del paciente, logrando asi,

que el mismo se sienta satisfecho y seguro.

Satisfaccion del paciente

Pezoa (2013), en su libro con el titulo La Satisfaccion y Calidad Percibida en la Atencion de

Salud Hospitalaria, indica que:

Los usuarios y su satisfaccion son ahora la piedra angular del servicio de sanidad,
partiendo de esta premisa, se impulsa una nueva cultura de gestion estableciéndose una
serie de prioridades: la mejora en el acceso al sistema, la participacion del ciudadano, la
continuidad en la asistencia por un mismo especialista o la libre eleccién de unos servicios
sanitarios que pretendan ser mas personalizados, confortables, de alta calidad humana y

cientificotécnica. (pags. 6, 7)
Entonces es necesario que el profesional sanitario conozca, entienda y asuma el punto de vista

del paciente para aumentar la satisfaccion del paciente y la calidad de la asistencia sanitaria sea

la mas optima.
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La satisfaccion de los clientes es un componente clave en la eleccion de algun tipo de servicio
sea en una institucion publica o privada, puesto que, esta relacionada con la sensacion de haber
cumplido satisfactoriamente las necesidades y requerimientos de los pacientes, asi pues el
encuentro inicial entre el personal médico y pacientes debe ser cuidadoso, esto influye en su

percepcidn en cuénto a su experiencia hospitalaria. (Fontova Almatd, 2015, pég. 25)

Calidad funcional
Solucién de problemas

En una publicacion en la Revista Caribefia de Ciencias Sociales, Calderon, Alcivar & Huacon,

(2015), manifiestan que;

La carencia de atencién por parte del Seguro Social IESS es una de las problematicas méas
grandes en la actualidad, decenas de afiliados se quejan por la insuficiencia de atencion
médica que reciben y sin embargo ellos contindan aportando mensualmente tal como el

IESS les exige para no perder el derecho a recibir sus beneficios.

Es asi que, se procedio a realizar un analisis de la calidad en el Hospital Basico IESS Ancon,
misma institucién que, con el pasar del tiempo ha ido implementando una serie de programas
con la finalidad de brindar a sus usuarios una mejor calidad en relacion a la prestaciéon de
servicios que se brindan en él. Siendo asi, unos de los dltimos programas que ha ejecutado el
IESS es el proyecto PROSALUD, que busca mejorar la atencién en las unidades médicas con

el objetivo de descongestionar hospitales de segundo y tercer nivel.
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Alcance de la investigacion
Alcance exploratorio

De la misma manera, Hernandez Sampieri, (2014), establece que;

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fendmenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacién
mas completa respecto de un contexto particular, analizar nuevos problemas, identificar
conceptos o variables promisoras, establecer prioridades para investigaciones futuras, o

sugerir afirmaciones y postulados. (pag. 90)

El presente trabajo de investigacion es de alcance exploratorio, dado que, no existen
investigaciones con mayor relevancia en cuanto al objeto de estudio, por ende, se procedio a
recolectar informacién que permitié conocer la calidad de los servicios médicos en el Hospital

Basico IESS Ancdn y de igual forma las perspectivas que tienen los usuarios y afiliados.

Enfoques de la investigacion
Enfoque cualitativo

Del Cid, Méndez & Sandoval (2011), manifiestan que;

Con este tipo de acercamiento metodolégico no se busca cuantificar, sino comprender
determinado fendmeno, es decir, establecer cdmo se relaciona un aspecto con otro. Se parte
de una premisa cuando se aplica este enfoque: la conducta humana es compleja, tiene
muchos matices, y es dificil, si no es que imposible, cuantificar algunas de sus

manifestaciones. (pag. 23)

Enfoque cuantitativo

Hernandez Sampieri, (2014), “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para
probar hipdtesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el fin de

establecer pautas y probar teorias”. (pag. 4)
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Entonces, la presente investigacion es de enfoque mixto, debido que, se estudio la realidad del
objeto de estudio, cuya finalidad fue conocer como ocurren los hechos en su contexto natural y
poder de esta manera interpretar los resultados y determinar en su efecto la calidad de los

servicios médicos en la institucion.

Tipos de investigacion
Investigacion documental

Bernal Torres (2010);

La investigacion documental consiste en un anélisis de la informacion escrita sobre un
determinado tema, con el propdsito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas
0 estado actual del conocimiento respecto del rema objeto de estudio y depende
fundamentalmente de informacién que se obtiene o se consulta en documentos,

entendiendo por estos todos materiales al que se puede acudir como fuente de referencia.
(pag. 111)

Es por ello que, para el desarrollo del trabajo de investigacion se recurrié a buscar informacién
en documentos relacionados al tema de estudio como documentos escritos (libros, revistas,

articulos cientificos, tesis etc.).

Métodos de investigacion

Método inductivo-deductivo

Bernal Torres (2010) es, explica que, el método mixto “es un método de inferencia basado en
la légica y relacionado con el estudio de hechos particulares, aunque es deductivo en un sentido
(parte de lo general a lo particular) e inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo

general)”. (pag. 60).

En el trabajo de investigacion se aplicd un método mixto, debido que, se recopil6 informacion
por parte de los afiliados, es decir hechos particulares asi se analizé dicha informacion para
poder determinar las causas y efectos y poder hacer conclusiones generales y a su vez que las
areas de estudio puedan incrementar el nivel de la calidad en los servicios del Hospital Basico
IESS Ancon.
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Método analitico

Del Cid, Méndez & Sandoval (2011), “el método analitico consiste precisamente en
descomponer un objeto en sus partes constitutivas, generando la aplicacion de criterios o punto
de vista”. (pag. 21). El método analitico intervino desde el inicio hasta el final de la
investigacion; mediante el andlisis se conocio6 de forma clara el nivel de calidad de los servicios
del Hospital Basico IESS Ancon, asi como también, se evidencio el nivel de satisfaccion en el

trato recibido por parte del personal de la entidad.

Técnicas de la investigacion

Existe gran variedad de técnicas para las cuales hay multiples clasificaciones, cada investigador
utilizara las mas adecuada para el estudio que realicé, o bien puede combinarlas y asi mismo
con los recursos disponibles a generar informacion pertinente para la investigacion. (Del Cid,
Méndez, & Sandoval, 2011, pag. 94).

La metodologia que se utiliz6 para la obtencion de los resultados fueron técnicas cuantitativas

y cualitativas que a continuacion se explicaran:

Técnicas cuantitativas — encuesta

Las encuestas fueron realizadas a los afiliados del Hospital Basico IESS Ancon con el objetivo
de conocer el nivel de satisfaccion de los asegurados, en cuanto a la calidad en la prestacion de
servicios, esto de acuerdo a la base de datos con los que cuenta el Hospital Basico IESS Ancon,

de tal manera que, se conocio6 en donde se esta fallando y en que se puede mejorar.

Técnicas cualitativas — entrevista

Las entrevistas estuvieron dirigidas a directores, ex directores (personal administrativo),
personal del nivel jerarquico superior, jefes y ex jefes departamentales, con la finalidad de
conocer como es la calidad de atencion hacia los usuarios y que medidas han implementado en

cuanto a la emergencia sanitaria que se vive actualmente.
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Recoleccidn de la informacion
Poblacién

Hernandez Sampieri (2014), “la poblacion es un conjunto de todos los casos que concuerdan
con determinadas especificaciones” (pag. 174).. Es decir que, se refiere a todos los elementos
a los cuales se dirige la investigacion, por tanto, el conjunto poblacional del presente estudio
esta conformado por los afiliados de la Provincia de Santa Elena que acuden al Hospital Basico
IESS Ancon.

Muestra

Hernandez Sampieri (2014), menciona que, “la muestra es un subgrupo de la poblacion en el
que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos”. (pag. 175). Es asi que, a
pesar de contar con una base de datos de los usuarios por parte del Hospital Basico IESS Ancon
y pese a la situacién actual por la que se atraviesa, no se aplicé ningun tipo de férmula para

determinar una muestra explicita.

Disefio del muestreo
Muestreo no probabilistico

Nifio Rojas (2011), indica que, el muestreo no probabilistico “es la técnica que permite
seleccionar muestras con una clara intencion orientadas por las caracteristicas de la
investigacion”. (pag. 56). De la misma manera, el autor menciona que, existen diversos tipos
de muestreo no probabilistico pero tomando en consideracion la emergencia sanitaria que esta
aconteciendo a nivel mundial se optdé por aplicar un muestreo no probabilistico por
conveniencia, debido que, se aplico el criterio de qué muestra es la mas conveniente para el
caso, permitid crear muestras de acuerdo a la factibilidad de acceso y la disponibilidad de las
personas de formar parte de la muestra, por motivo de que, las técnicas de investigacion fueron
aplicadas a través de Microsoft Forms.

Véase en Anexo 1, Tabla 1
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ANALISIS DE RESULTADOS

Tabulacion y analisis de resultados

1. ¢;Ud. Es afiliado al IESS?

Los resultados obtenidos muestran que el 100% de quienes colaboraron con la encuesta
afirmaron estar afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, mismos que, habitan en
la Provincia de Santa Elena y forman parte de la poblacion econémicamente activa.

Véase en Anexo 2, Tabla 2 y Figura 1

2. ¢Ud. Se hace atender en IESS Ancon?

En relacion a esta pregunta, de las personas que afirmaron estar afiliados al less en la pregunta
anterior, el 100% reconoci6 recibir atencion médica en el prestador de servicios Hospital
Basico less Ancon, ubicado en la parroquia Ancén, Provincia de Santa Elena.

Véase en Anexo 2, Tabla 3y Figura 2

3. ¢Qué aspecto considera mas relevantes al momento de agendar una cita médica?

En la pregunta N° 3, de la encuesta realizada a los afiliados del Hospital Basico less Ancon de
la Provincia de Santa Elena, manifestaron con un 62% que el aspecto que mayormente
considera al momento de agendar una cita médica es la calidad del servicio que el personal
encargado del area brinda a los afiliados, y un 31% consideran que el tiempo estimado es
relevante al momento de solicitar algin tipo de tramite o servicio en la institucion. Lo cual da
como resultado que para los afiliados es mas importante la calidad del servicio con que es
atendido al momento de solicitar algan tipo de asistencia en las diferentes areas del Hospital
Bésico less Ancon.

Véase en Anexo 2, Tabla 4 y Figura 3
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4. ¢El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado?

En la pregunta N° 4, el 38% los afiliados del Hospital Basico less Ancon, expresaron que se
encuentran en desacuerdo con el tiempo de espera para ser atendidos, dado que, deben esperar
en ciertos casos largas horas y en otros casos dias para tener acceso a los servicios que oferta la
institucion ya antes mencionada, por otro lado, un 15% manifestd que, si se encuentra de
acuerdo en que es adecuado el tiempo que se debe esperar para ser atendidos de manera

eficiente.

Véase en Anexo 2, Tabla 5y Figura 4

5. ¢Cbmo calificaria usted el servicio de agendacidn de citas médicas en el Hospital

Basico IESS Ancon?

Como se observa en la tabla N° 6, demuestra que, el 38% califica como regular el servicio de
agendacion de citas médicas en el hospital, esto relacionado a que en varias ocasiones deben
esperar un tiempo prolongado para poder tener acceso a una cita médica, esto seguido del 23%
de ellos consideran que, es muy bueno el servicio de agendacion, asimismo complementaron
este criterio dado que, el 15% de los encuestados opinaron que es excelente el servicio de
agendacion de citas médicas esto debido a que han tenido respuestas a sus requerimiento en

tiempo considerable.

Véase en Anexo 2, Tabla 6 y Figura 5

6. ¢En qué area considera que existe mayores quejas por parte de los afiliados?

La informacidn recolectada a través de la encuesta dirigida a los afiliados del Hospital Bacisco
less Ancon, revelan que, tanto en el area de admisiones y emergencia presentan con mayor
frecuencia quejas por parte de los usuarios, ya sea por las aglomeraciones que se causan en

estas areas al no ser atendidos con rapidez.

Véase en Anexo 2, Tabla 7 y Figura 6
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7. ¢Los reclamos y sugerencias de los afiliados son atendidos inmediatamente?

En esta pregunta los indicadores muestran que el 46% de los afiliados esta de acuerdo en que
los reclamos o sugerencias por parte de ellos si son tomados en consideracion inmediatamente,
pues consideran que deben recibir un servicio de calidad, dado que, cumplen con sus
aportaciones al less mes a mes, sin embargo, un 31% se encuentra en desacuerdo, debido que,
por lo general no obtienen respuestas favorables a sus reclamos ya sea por diversos factores al

momento de acceder a los servicios del hospital.

Véase en Anexo 2, Tabla 8 y Figura 7

8. Califique de 1 a 5, en orden de importancia siendo el 5 el de mayor puntaje. La

calidad de servicio que ofrece el personal médico a los afiliados

En relacion a la calidad del servicio que ofrece el personal médico, un 15% colocé como
respuesta el nimero 5, mostrando asi que se encuentran muy satisfechos por el servicio recibido,
el 54% de los afiliados confirmo aquello ya que ubico su respuesta en la calificacion nimero 4,
indicando que estéan satisfechos por el trato, la amabilidad y la buena atencién recibida por parte
del personal médico, en tanto que, un 23% ubicé el 3 como respuesta.

Véase en Anexo 2, Tabla 9 y Figura 8

9. Califique de 1 a 5, en orden de importancia siendo el 5 el de mayor puntaje. La

calidad de servicio que ofrece el personal administrativo a los afiliados.

Como se puede apreciar en la figura 9, el 46% de los encuestados, siendo este un porcentaje
significativo, calificaron con un nimero 3 la calidad de servicio que ofrece el personal
administrativo del hospital, siendo neutral para no emitir ningun juicio de valor con respecto a
esta pregunta, pero sin embargo, un 38% ubico su calificacidn en el nimero 4, es decir, que se
encuentran satisfechos con la atencion que han recibido por parte del personal administrativo,
cuando han tenido que recurrir a las oficinas del departamento financiero o administrativo para

obtener mas informacion en cuanto a la atencion médica.

Véase en Anexo 2, Tabla 10 y Figura 9
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10. Indique que tan satisfecho esté usted con el servicio que brinda el Hospital Basico
IESS Ancon.

También se quiso conocer la satisfaccion de los afiliados en cuanto al servicio que brinda el
Hospital Béasico less Ancén, teniendo como resultado que, el 62% de la muestra se encuentra
satisfecho con el servicio recibido ya sea porque hayan tenido una favorable respuesta en sus
requerimientos, por otra parte, un porcentaje similar (15%) de los encuestados se mostraron
insatisfechos e indiferentes, puesto que, opinan que el servicio que brindan ciertas areas de

atencion en la institucion pueden mejorar favorablemente.

Véase en Anexo 2, Tabla 11 y Figura 10

11.;Cémo considera usted el Hospital Basico IESS Ancén en relacion a:

infraestructura?

Para los usuarios que fueron consultados, la infraestructura del Hospital Basico less Ancon es
considerada en buen estado, asi lo manifestd el 92%, debido que, todos los afios la parte
administrativa se encarga de realizar todo tipo de mantenimiento en equipo médico e
infraestructura.

Véase en Anexo 2, Tabla 12 y Figura 11

12. ¢ Existe la sefalética correcta para la adecuada ubicacion de las personas dentro
del hospital?

Se puede demostrar que un 85% de las personas encuestadas que acuden frecuentemente al
Hospital Béasico less Ancon, manifestaron que, si existe la sefialética adecuada para la oportuna
ubicacién de los afiliados dentro del mismo, pues cabe recalcar que cada afio se realiza
mantenimiento en instalaciones eléctricas y se han colocado las sefialéticas respectiva para una

mejor orientacion del usuario.

Vease en Anexo 2, Tabla 13y Figura 12
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13. ¢ Considera usted que el hospital cumple con los parametros de bioseguridad con

relacion a la emergencia sanitaria?

Como lo demuestra la figura 13, el 92% siendo un resultado significativo de la muestra, revelan
que, el hospital si cumple con los parametros de bioseguridad implementados en la emergencia
sanitaria, previniendo riesgos de contagios tanto para el personal de la institucion como para

Sus usuarios.

Véase en Anexo 2, Tabla 14 y Figura 13
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Resultados de la entrevista
1. ¢Qué tiempo Ud. lleva laborando en el Hospital Basico less Ancon?
Entrevistado 1 (Ex-Director Administrativo).- “Trabaje 2 afios 8 meses”
Entrevistado 2 (Jefe de Calidad).- “1 afio 7 meses”
2. ¢Qué piensa Ud. sobre la calidad del servicio hospitario?
Entrevistado 1 (Ex-Director Administrativo).- “Es buena”
Entrevistado 2 (Jefe de Calidad).- “Que va mejorando dia a dia”
3. ¢Cuantas especialidades y areas de apoyo tiene el Hospital Bésico less Ancon?
Entrevistado 1 (Ex-Director Administrativo).- “15”

Entrevistado 2 (Jefe de Calidad).- “15”
4. ¢Cual es el protocolo indicado para que el afiliado reciba un servicio de calidad?

Entrevistado 1 (Ex-Director Administrativo).- “Debe de estar agendado previa cita si es por consulta
externa, si es por emergencia debe de ingresar y le realizan una valoracion y en funcién de eso se

aplican triage”

Entrevistado 2 (Jefe de Calidad).- “La primera atencién, con un control de temperatura, luego

admision, luego signos vitales, consulta, examenes y verificacion de examenes y retiro de medicina”
5. ¢Qué medidas se han implementado en el hospital en relacion a la emergencia sanitaria?
Entrevistado 1 (Ex-Director Administrativo).- “Plan de contingencia”

Entrevistado 2 (Jefe de Calidad).- “Todas las normas de bioseguridad para cuidar al personal médico

y administrativo”

6. ¢Qué protocolos de prevencidon posee el hospital para minimizar los riesgos de contagio

tanto para el personal médico y afiliado?

Entrevistado 1 (Ex-Director Administrativo).- “Directrices desde el departamento de calidad

nacional”

Entrevistado 2 (Jefe de Calidad).- “Aplicacion de protocolos en seguridad salud e higiene”
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7. ¢Cree Ud. que la relacion administrativa y hospitalaria mejora el servicio de calidad al
afiliado?

Entrevistado 1 (Ex-Director Administrativo).- “Siempre”
Entrevistado 2 (Jefe de Calidad).- “Si, asi la trazabilidad de la atencién al paciente no se colapsa”

8. Qué propuestas Ud. plantearia para mejorar la atencién a los afiliados y por ende ofrecer

un servicio de mejor calidad?

Entrevistado 1 (Ex-Director Administrativo).- “Que los afiliados solo acudan al hospital cuando sea
de emergencia o en su defecto derivados a una especialidad, ademas que los afiliados hagan
medicina preventiva”

Entrevistado 2 (Jefe de Calidad).- “Incrementar el nimero de personal médico para atencion

inmediata”
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Analisis e interpretacion de resultados

Los resultados revelan que el Hospital Bésico IESS Ancon tiene un gran reto para mejorar la
calidad del servicio que ofrece, puesto que, la percepcién de los afiliados, indican que, no se
encuentran en su totalidad satisfechos por el servicio que perciben, cabe mencionar que, esto
en relacion a las multiples quejas que se presentan en las &reas como admisiones y emergencia
que por lo general son las areas donde mayormente se presentan aglomeraciones por las largas

horas de espera para poder recibir un servicio o acceder a una cita médica.

Se determino que, para los afiliados es de suma importancia la calidad del profesionalismo en
cuanto a la relacion médico — paciente, dado que, que consideran que al recibir un buen trato,
la amabilidad y que les puedan brindar todo tipo de informacién de manera oportuna hace que
tengan la apreciacion de recibir calidad de servicio en la atencidn que perciben. Cabe mencionar
que, el Hospital Basico IESS Ancdn cuenta con personal capacitado, quienes estan en constante
preparacion y actualizacion de sus conocimientos para brindar un Optimo servicio con

estandares de calidad.

En el &rea de servicios de atencion al asegurado se pudo identificar que existen 3 tipos de
canales que sirven de guia para el proceso de programacion de citas médicas, siendo estas las

siguientes;

v" Call Center
v Pégina Web

v" Demanda Espontanea

En lo relacionado al protocolo de las medidas de bioseguridad que la institucion ha
implementado en la emergencia sanitaria, consta como primera atencion, el control de la
temperatura de los usuarios al ingreso al hospital, asimismo, la ejecucién de todas las normas
de bioseguridad como; fortalecer la higiene de manos dentro y fuera del hospital, desinfeccion
de equipos, limpieza del hospital cada 3 horas y suspension de cursos y eventos sociales a fin

de cuidar al personal médico y administrativo.
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CONCLUSIONES

v Se concluye que, el término de calidad depende de la percepcién del usuario, dado
que, puede existir una diferencia entre las expectativas que tiene el mismo con el
servicio final percibido, por ende esto repercuta en el nivel de satisfaccion de las
necesidades.

v' A través de los resultados obtenidos mediante el instrumento aplicado se pudo
denotar que, la calidad del servicio prevalece como un aspecto importante al
momento de solicitar o agendar alguna cita médica en el Hospital Basico IESS

Ancon.

v Asimismo se determind que, en la institucion si se aplican todas las medidas de
bioseguridad necesarias tanto para el personal médico — administrativo y para sus
afiliados, de manera que, les permita desarrollar y cumplir con las actividades

diarias.
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RECOMENDACIONES

v’ Se sugiere que se realice una mayor cantidad de estudios sobre la calidad del servicio
que brinda la institucion, con el objetivo de conocer las expectativas y percepciones

reales de los usuarios.

v' Ejecutar estrategias de calidad, aplicando las respectivas acciones correctivas y
preventivas, de manera que, se garantice la mejora continua de la calidad de los
servicios de atencion y se maximice la satisfaccion del usuario en el Hospital Basico
IESS Ancon

v’ Se recomienda seguir implementando los protocolos de seguridad que se han venido
ejecutando en el Hospital Basico IESS Ancon con la finalidad de cuidar del personal
y afiliados de la institucion a fin de cumplir satisfactoriamente las actividades

ejecutadas por su personal médico y administrativo.
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ANEXOS



Anexo 1 Datos del Muestreo No Probabilistico Por Conveniencia

Tabla 1:
Datos de Muestreo

DATOS DEL MUESTREO NO PROBABILISTICO POR
CONVENIENCIA

Funcionarios Publicos 2
Afiliados del Hospital Basico less Ancon 13
Total 15

Anexo 2 Tabulacion y Analisis de Resultados

Tabla 2:
Afiliado al IESS
AFILIADO AL IESS
OPCIONES Frecuencia Porcentaje
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

0%

Figura 1 Afiliados al IESS

mSj

H No
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Tabla 3:

Atencioén en el IESS de Ancén

ATENCION EN EL IESS ANCON

OPCIONES Frecuencia Porcentaje
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%
120%
100%
80%
mSi
60%
H No
40%
20%
0%
0%
Figura 2 Atencién en el IESS de Ancon
Tabla 4:
Agendacion de cita
ASPECTOS IMPORTANTES
OPCIONES Frecuencia | Porcentaje
Calidad de Servicio 8 62%
Atencidn Personalizada 1 8%
Solucién de Problema 0 0%
Tiempo Estimado 4 31%
Total 13 100%
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Figura 3: Agendacion de Cita

Tabla 5:
Tiempo de Espera

M Calidad de Servicio

B Atencion Personalizada

H Solucion de Problema

Tiempo Estimado

TIEMPO DE ESPERA

OPCIONES Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de Acuerdo 2 15%
De Acuerdo 3 23%
Indiferente 2 15%
Desacuerdo 5 38%
Totalmente en desacuerdo 1 8%
Total 13 100%
45%
40%
35%
M Totalmente de Acuerdo
30%
W De Acuerdo
25%
M Indiferente
20% 38%

15%
10%
5%
0%

Figura 4: Tiempo de Espera

Desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
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Tabla 6:

Servicio de Agendacion de Cita

SERVICIO DE AGENDACION

Tabla 7:

OPCIONES Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 15%
Muy bueno 3 23%
Bueno 2 15%
Regular 5 38%
Insuficiente 1 8%
Total 13 100%

45%

40%

35%

30% M Excelente

559 B Muy bueno

m Bueno
20% 38% Regular

15%

10%

5%

0%

Area con mayor queja

Figura 5: Servicio de Agendacion de Cita

H Insuficiente

AREA CON MAYOR QUEJA

OPCIONES Frecuencia | Porcentaje
Administracion-Servicio al Afiliado 5 38%
Consulta Externa 3 23%
Emergencia 5 38%
Hospitalizacion 0 0%

Total 13 100%
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Figura 6: Areas con mayor queja

Tabla 8:
Sugerencia y Reclamos

0%

B Administracidn-Servicio al

Afiliado

B Consulta Externa

® Emergencia

M Hospitalizacién

SUGERENCIAS Y RECLAMOS

OPCIONES Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de Acuerdo 0 0%
De Acuerdo 6 46%
Indiferente 3 23%
Desacuerdo 4 31%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 13 100%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
0%

Figura 7: Sugerencias y Reclamos

0%

B Totalmente de Acuerdo

B De Acuerdo
M Indiferente

1 Desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
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Tabla 9:
Personal Médico

PERSONAL MEDICO

OPCIONES Frecuencia Porcentaje
" 1 8%
"2 0 0%
"3 3 23%
4" 7 54%
"5 2 15%
Total 13 100%
60%
50%
40% =
"2
30% "3
54%
ngn
20% . |l5
10% 23%
-
0%
Figura 8: Personal médico
Tabla 10:
Personal Administrativo
PERSONAL ADMINISTRATIVO
OPCIONES Frecuencia | Porcentaje
" 1 8%
"2 0 0%
"3 6 46%
"4 5 38%
Il5ll 1 8%
Total 13 100%
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Figura 9: Personal Administrativo
Tabla 11:
Satisfaccion con el servicio brindado
SATISFACCION SERVICIO QUE BRINDA
OPCIONES Frecuencia Porcentaje
Altamente Satisfecho 0 0%
Satisfecho 8 62%
Indiferente 2 15%
Insatisfecho 2 15%
Altamente Insatisfecho 1 8%
Total 13 100%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%
0%

0%

2

Figura 10: Satisfaccion con el servicio brindado
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Tabla 12:
Infraestructura

Tabla 13:
Sefialéticas

INFRAESTRUCTURA
OPCIONES Frecuencia | Porcentaje
Buen Estado 12 92%
Mal Estado 1 8%
Pésimo Estado 0 0%
Total 13 100%
100%
90%
80%
70%
60% M Buen Estado
50% B Mal Estado
40% M Pesimo Estado
30%
20%
10% 0%
0% “
Figura 11: Infraestructura
SENALETICA
OPCIONES Frecuencia | Porcentaje
Si 11 85%
No 2 15%
Total 13 100%
90%
80%
70%
60%
50% B Si
40% m No

30%

20%

10%

0%

Figura 12: Sefalética




Tabla 14:
Parametros de bioseguridad

PARAMETROS DE BIOSEGURIDAD

OPCIONES Frecuencia | Porcentaje
Si 12 92%
No 1 8%
Total 13 100%
100%
90%
80%
70%
60%
mSi
50%
® No

40%

30%

20%

10%

0%

Figura 13: Pardmetros de bioseguridad
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EFECTOS

CAUSAS

Anexo 3 Arbol de Problemas

ARBOL DE PROBLEMAS

TEMA: LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN EL HOSPITAL BASICO IESS ANCON

Desconocimiento de la No se hace la publicidad
satisfaccion del usuario adecuada

Insatisfaccion por parte del
usuario

DEL HOSPITAL IESS ANCON

DESCONOCIMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Desconocimiento de los
Desconocimiento de la calidad | aspectos mds importantes al

del servicio momento de solicitar los
Servicios

Desconocimiento de los
factores de riesgo
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CAUSAS

OBJETIVOS

Anexo 4 Arbol de Objetivos

ARBOL DE OBJETIVOS

TEMA: LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN EL HOSPITAL BASICO IESS ANCON

Desconocimiento de la
calidad del servicio

Desconocimiento de los aspectos
mds importantes al momento de
solicitar los servicios

Desconocimiento de los factores de
riesgo

Analizar el nivel de la calidad de los

servicios de atencién al asegurado

que presta actualmente el Hospital
Basico IESS Ancon.

Fundamentar teorias
relacionadas a la calidad del
servicio

Determinar los aspectos mds
importantes para el afiliado al
momento de solicitar los servicios del
Hospital Basico IESS Ancon

Diagnosticar las medidas de
bioseguridad
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Anexo 5 Operacionalizacion de la Variable

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA | INSTRUMENTO
¢Cumple con los parametros de
bioseguridad?
Servicios Adecuados ¢La infraestructura es adecuada? Encuesta
Asistencia Sanitaria ¢Existe la sefialética correcta para la Likert (Administracion)
La calidad de la Servicios Seguros adecuada ubicacion de las personas? Entrevista
asistencia sanitaria es ¢Qué medidas han implementado con
asegurar que cada relacion a la emergencia sanitaria?
paciente reciba el
conjunto de servicios Earfuliie ik ¢Cuantas areas tiene el hospital? Encuesta
diagnosticos y junt Tipos de Servicios ¢Cuantas especialidades tiene el Nominal (Administracion)
terapéuticos mas Servicios hospital? Entrevista
adecuado para conseguir
CALIDAD una atencién sanitaria ¢ Posee protocolos de prevencion
DEL Optima, teniendo en » para minimizar los riesgos de
SERVICIO | cuenta todos los factores Solucién de contagio? ¢cCumplen
y los conocimientos del Mejores Resultados Problemas con los protogo_los de atencion _ Encuesta. )
paciente y del servicio Minimo de Riesgos , médica? _ Likert (Administracion)
médico, y lograr el Capacidad de @Cual_es_ son las fases a seguir para Entrevista
mejor resultado con el Respuesta recibir un adecuado servicio?
minimo riesgo de (Existe prevencion de riesgos de
efectos iatrogénicos y la _ desastres?
méxima satisfaccion del Relacion personal
paciente con el proceso. medico-paciente ¢Se siente Ud. Conforme con el
Satisfaccion del servicio percibido? Ordinal e @)

Paciente

Relacién personal
administrativo-
paciente

¢Como calificaria Ud. El trato del
personal (médico - administrativo)?
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Anexo 6 Conceptualizacion de la Variable Independiente

CONCEPTUALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

La Organizacion Mundial de la Salud, (2018);

Villalba Sachez Cristhian, (2013);

La calidad de la asistencia sanitaria es asegurar que
cada paciente reciba el conjunto de servicios
diagnésticos y terapéuticos mdas adecuado para
conseguir una atencién sanitaria éptima, teniendo en
cuenta todos los factores y los conocimientos del
paciente y del servicio médico, y lograr el mejor
resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos
y la mdxima satisfaccién del paciente con el proceso.

La calidad de un bien o servicio requiere
entonces de caracteristicas que facilitan su
comprension, y es el cliente quien define a partir
de su interaccidn con un producto o servicio, si se

satisfacen o no sus necesidades.

Herndndez, Alcantara & Contreras, (2012);

De Molina Alonso, (2016);

Cada actor involucrado en el proceso de calidad
tendrd una idea distinta, por parte del paciente las
caracteristicas como la cdlida y pronto atencién son
atfributos que determinan valor para la calidad, en
tanto que, para el prestador de servicios de salud, la
valoraciéon de la calidad se basa en los aspectos
cientificos (técnicos y tecnoldgicos) involucrados en el
proceso, tales como la experiencia de los
profesionales y la tecnologia que dispone.

A través de la autoevaluacidén se puede contar
con un diagnostico situacional de las
organizaciones, conocer sus problemas y puntfos
débiles a fin de trabajar para su mejora continua,
hasta lograr la excelencia en satisfaccién de
clientes y empleados, efectos benéficos en la
sociedad y resultados dptimos en la empresa.

Malagén, Galdn & Pontén, (2006);

La Garantia de Calidad en los Servicios Salud es
un proceso imperativo de esta época en que la
evolucién tecnoldgica, los avances en la
medicina y el desarrollo del talento humano en
salud, hacen que los administradores deban
utilizar herramientas que les permitan controlar en

forma adecuada los procesos que a ellos han

sido encomendados.
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO 2020-I

Anexo 7 Encuesta de Aplicacion

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION:

Analizar el nivel de la calidad de los servicios de atencién al asegurado que presta actualmente el

Hospital Bésico IESS Ancon.

INSTRUCCIONES:

1. Marque con una ‘X’ en la casilla que corresponda a su respuesta y responda segin su
criterio en el espacio establecido.
2. Emplee un boligrafo de tinta azul o negra para rellenar la encuesta.
Lea cuidadosamente cada caracter, ya que existen preguntas cerradas en las que solo se
puede marcar una opcion.
_ TN
1. ¢Ud. Es afiliado? I Excelente
0 Si 1 Muy bueno
7 No ] Bueno
[ Regular
(1 Insuficiente
2. ¢Ud. Se hace atender en less Ancon?
1 Si 6. ¢En qué area considera que existe
mayores quejas por parte de los
0 No o
afiliados?
3. ¢Qué aspecto considera mas 7 Admisiones — servicio al afiliado
relevante al momento de agendar - Consulta gxterna
] ST 7 Emergencia
una cita medica’ (1 Hospitalizacion
[1 Calidad del servicio .
L . 7. ¢Los reclamos y sugerencias de los
1 Atencion personalizada - .
lucién d bl afiliados son atendidos
: S? ucton ? problemas inmediatamente?
[0 Tiempo estimado
4. (El tiempo de espera para ser - Totalmente de acuerdo
n ¢ Hemp P P 1 De acuerdo
atendido es el adecuado? .
0 Indiferente
[0 Totalmente de acuerdo 0 Desacuerdo
- De acuerdo (1 Totalmente en desacuerdo
[0 Indiferente
" Desacuerdo 8. Califique de 1 a 5, en orden de
1 Totalmente en desacuerdo importancia siendo el 5 el de mayor
3 e, .. puntaje. La calidad de servicio que
5. ¢Como calificaria usted el servicio de

agendacion de citas médicas en el
Hospital Basico IESS Ancon?

ofrece el personal médico vy
administrativo a los afiliados
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Personal Médico

Personal
Administrativo

Indique que tan satisfecho esta usted
con el servicio que brinda el Hospital
Bésico IESS Ancon.

Altamente satisfecho
Satisfecho

Indiferente
Insatisfecho
Altamente insatisfecho

0 B W I

Como considera usted el Hospital
Basico IESS Ancén en relacion a:
infraestructura.

[] Buen estado
[J Mal estado
[] Pésimo estado

11.

12.

¢ Existe la sefialética correcta para la
adecuada ubicacién de las personas
dentro del hospital?

Si
No

¢Considera usted que el hospital
cumple con los pardmetros de
bioseguridad con relaciébn a la
emergencia sanitaria?

Si
No
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La entrevista se enmarca dentro de la investigacion del tema de ensayo: “La calidad de los
servicios de atencion en el Hospital Basico IESS Ancén”, con la finalidad de obtener
informacion relevante que aporte significativamente al desarrollo del presente trabajo.

Anexo 8 Entrevista

¢ Qué tiempo Ud. lleva laborando en el Hospital Basico less Ancon?

¢ Qué piensa Ud. sobre la calidad del servicio hospitario?

¢ Cuantas especialidades y areas de apoyo tiene el Hospital Basico less Ancon?

¢ Cuél es el protocolo indicado para que el afiliado reciba un servicio de calidad?

¢Qué medidas se han implementado en el hospital en relacion a la emergencia

sanitaria?

¢ Qué protocolos de prevencion posee el hospital para minimizar los riesgos de
contagio tanto para el personal médico y afiliado?

¢Cree Ud. que la relacion administrativa y hospitalaria mejora el servicio de
calidad al afiliado?

Qué propuestas Ud. plantearia para mejorar la atencion a los afiliados y por ende

ofrecer un servicio de mejor calidad?
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