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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como objetivo examinar la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente de los Centros de Salud tipo C en la zona 3 del Ecuador;
para lo cual se utiliz6 la técnica de encuesta especificamente se manejo el modelo
SERVQHOSE-E, el mismo que es una version validada para servicios de salud,
este modelo permitid recabar informacién sobre la percepcién de los usuarios en
diferentes aspectos, para lo cual se utiliz6 ademas la escala de Likert donde se
midié la calidad percibida, los datos de opinidn y datos sociodemograficos. La
encuesta fue aplicada a los usuarios del centro de salud Lizarzaburu de la ciudad
de Riobamba, y se evidencié difentes aspectos como seguridad, empatia,
satisfaccion, elementos tangibles; dicha informacién permitié el disefio de
estrategias para la gestion de las competencias en las diferentes dependencias
encaminados al ofrecimiento de un nivel de servicio de alta calidad buscando la
satisfaccion del usuario. La metodologia utilizada en el proceso de investigacion
se basé en un estudio descriptivo de corte transversal y cuantitativo en el mismo

que considerd a toda la poblacién que egresé diariamente de los servicios del
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centro de salud tipo C. para la elaboracion de la respectiva propuesta se ha
considerado el Ciclo de Deming (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), el mismo
que se relaciona con la Norma ISO 9001:2015 en los aspectos de evaluacion del
desempefio y la mejora continua. Con la aplicacion de cada una de las estrategias
planteadas se prevé que la atencion brindada por el personal del Centro de Salud
Espoch-Lizarzaburu mejore considerablemente, de manera que los usuarios se
sientan satisfechos; ademas mediante la evaluacion del personal se busca que los
mismos se encuentren en capacitacion continua y constante brindando atencion
adecuada y enfocado en los nuevos avances médicos Yy tecnoldgicos,

constituyéndose en la base para la mejora continua de la institucion.

Palabras Claves: <CALIDAD DE ATENCION> <SATISFACCION DEL
USUARIO> <ESTRATEGIAS> <CAPACITACION> <COMPETENCIAS>
<COMUNICACION EFECTIVA> <GESTION> <CENTRO DE SALUD TIPO
C> <MODELO SERVQHOSE-E> <SERVICIOS DE SALUD> <CICLO DE
DEMING> <ISO 9001:2015> <CENTRO DE SALUD TIPO C ESPOCH-
LIZARZABURU>
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EXECUTIVE SUMMARY

This research aims to examine the quality of care and customer satisfaction of the
C-type health centres in zone 3 of Ecuador; for which the survey technique was
used specifically managed the model SERVQHOSE-E, which is a validated
version for health services, this model allowed to gather information on the
perception of users in different aspects, for which It was also used the scale of
Likert where the perceived quality was measured, the data of opinion and data
demographic. The survey was applied to users of the Lizarzaburu Health Center in
the city of Riobamba, and evidenced different aspects such as security, empathy,
satisfaction, tangible elements; This information allowed the design of strategies
for the management of competencies in the different units aimed at offering a high
quality service level seeking the satisfaction of the user. The methodology used in
the research process was based on a descriptive study of cross-sectional and
quantitative in the same one that considered to all the population that graduated

daily of the services of the center of Health type C. For the elaboration of the
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respective proposal has been considered the cycle of Deming (plan, do, verify and
act), which is related to the ISO 9001:2015 in the aspects of performance
evaluation and continuous improvement. With the implementation of each of the
strategies raised it is expected that the attention provided by the staff of the center
of Health Lizarzaburu improve considerably, so that the users feel satisfied; In
addition, the evaluation of the staff is intended to be in continuous and constant
training providing adequate attention and focused on the new medical and
technological advances, becoming the basis for the continuous improvement of

the Institution.
Keywords:

<QUALITY OF CARE> <USER SATISFACTION > <STRATEGIES> <WORK
SKILLS> <EFFECTIVE COMMUNICATION> <MANAGEMENT> <HEALTH
CENTER TYPE C > <MODEL SERVQHOSE-E> <HEALTH SERVICES >
<DEMING'S CYCLE> <ISO 9001:2015> <HEALTH CENTER TYPE C-
LIZARZABURU.

XVil



INTRODUCCION

Hoy en dia los centros de salud a nivel nacional, cumplen con las labores orientadas a
una satisfaccion dirigida al usuario en general, la misma que presta atencion preventiva-
curativa, y ésta debe basarse en tener altos niveles de calidad de servicio para obtener

asi el logro en la satisfaccion de los usuarios.

La calidad de atencion dentro de una empresa u organizacion contribuye al desarrollo

y al cumplimiento de objetivos institucionales. En el mundo de la salud la atencién al
usuario desemperia un papel muy importante ya que de esto depende que los usuarios
alcancen altos niveles de conformidad y satisfaccion.

En la actualidad la evaluacion de la calidad de atencidn en los servicios de salud, es
esencial debido a las exigencias que el Ministerio de Salud impone a todos los
profesionales, tanto en el &mbito pubico como en el &mbito privado. La satisfaccion que
requiere el usuario debe convertirse en el eje primordial para los prestadores de
servicios de salud.

Por lo mencionado, se establece la importancia de evaluar los servicios de salud
considerando los diferentes criterios que tienen los usuarios del Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu, en varios aspectos tales como elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El objetivo de este trabajo investigativo es determinar la relacion directa que existe
entre la calidad de la atencion de los centros de salud por parte del equipo médico vy la
satisfaccion de los usuarios en general, de manera que se establezcan estrategias que
permitan mejorar la calidad de atencion y por ende maximizar el nivel de satisfaccion y
confiabilidad de los usuarios que generalmente hacen uso de las diferentes

dependencias existentes en la institucion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Constitucion Ecuatoriana aprobada en el afio 2008, establecié una diversidad de
mandatos entre los que se encuentran los derechos primarios o fundamentales de la
poblacion; desde este enfoque, los servicios de salud son reconocidos como derecho
fundamental garantizado por el estado, ademéas esta contemplado dentro de los ejes
estratégicos de la politica del Buen Vivir. Durante los ultimos afios, se han creado
diversos tipos de centros de salud, entre ellos tenemos los de A, B y C; los mismos que
tienen caracteristicas intrinsecas y capacidades, cuya finalidad es brindar atencion
oportuna e integral a los pobladores de todo el territorio ecuatoriano. Sin embargo,
existen ciertos problemas que se presentan en estas instituciones de salud, para la
presente investigacion basicamente se centrara en el estudio de los problemas

observados en el sector de salud tipo C.

La calidad de atencién brindada en este tipo de centro de salud, en ocasiones puede no
ser la adecuada, lo que se constituye en un gran problema, ya que los pacientes que
acuden a estas instituciones, lo hacen porque realmente necesitan obtener algun tipo de
atencion médica. Es responsabilidad y compromiso por parte de quienes laboran en
estas instituciones, el brindar servicios de calidad, atencion adecuada, y resolucion de
problemas los usuarios que asisten a estas casas de salud. La satisfaccion del usuario
frente a lo anteriormente citado varia, todo depende de la percepcion del mismo ante la
actitud y la manera en la que ha sido atendido, razon por la cual es de gran importancia
conocer el criterio de los usuarios a fin de conocer los problemas y dar solucion a los
mismos, para de esta manera aportar al cumplimiento de lo establecido en la
Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 32, el cual hace referencia a los

deberes y obligaciones de Estado en lo referente al ambito de la salud.

Ademaés es necesario conocer los centros de salud tipo C de la zona 3, que seran parte

del estudio, y estos son los que a continuacion se mencionan:

e Centro de Salud tipo C Lizarzaburu Chimborazo



e Centro de Salud tipo C Saquisili Cotopaxi

e Centro de Salud tipo C Nintinacazo Cotopaxi
e Centro de Salud tipo C Lasso Cotopaxi

e Centro de Salud tipo C La Mana Cotopaxi

e Centro de Salud tipo C Quero Tungurahua

Es evidente que los centros de salud tipo C, son un servicio nuevo implementado por el
Ministerio de Salud Publica, y el hecho de ser nuevos conlleva a que tacitamente estas
instituciones muestren falta de experiencia en todos sus niveles de gestion, problemas
que son reflejando en la percepcion que tienen los usuarios del servicio en referencia a

la calidad del mismo.

En base a ello el presente estudio pretende determinar los principales factores que
afectan la calidad de atencion de los centros de salud tipo C, de la zona de planificacion
N°3 hacia los usuarios, buscando de esta manera proponer soluciones ante el problema

encontrado.

1.1.1 Contextualizacion

Macro

Hoy en dia tanto instituciones publicas como privadas dedicadas a servicios de salud se
han enfocado en evaluar la satisfaccion de los usuarios como indicador de la calidad de
dichos servicios sanitarios, proporcionando la informacion suficiente acerca de
aspectos como estructura, procesos Yy resultados, ello con la finalidad de poder mejorar
los mencionados servicios. Resulta complejo poder llegar a una definicion unanime en
cuanto al término calidad, ya que los usuarios consideran algunas dimensiones como

eficiencia, relaciones interpersonales, continuidad y comodidad.

Con la finalidad de garantizar la calidad en los servicios de salud en los paises de
América Latina y el Caribe, la OPS/OMS ha venido desarrollando esfuerzos para
incrementar la calidad de atencion en dichos servicios, asi como la eficiencia de los
recursos disponibles. La (Organizacion Mundial De La Salud, 2013) define a la calidad
de atencion como: “el desempefio adecuado de intervenciones confirmadas como

seguras, que sean econdémicamente accesibles a la sociedad en cuestion y capaces de



producir un impacto sobre las tasas de mortalidad, morbilidad, minusvalia y
desnutricion”. (Organizacion Mundial De La Salud, 2013)

La definicion de calidad cambia segln quien lo utilice, de tal manera que la premisa de
calidad depende en gran parte de la percepcion de cada individuo, y especificamente se

centra en el cumplimiento de las expectativas y satisfaccion de sus necesidades.

Meso

Integrado en el nuevo modelo de atencion en Latinoamérica y especificamente en
Ecuador, se ha considerado una continua evaluacion de la satisfaccion del cliente,
estableciendo de esa forma que los servicios de salud deben ofrecer atencién de calidad
y calidez, con acciones de Salud Publica de promocién, prevencion, curacion,

rehabilitacion, integrales e integradas que deban realizarse a nivel Primario.

La Constitucion de la Republica en su articulo 66, establece “el derecho a una vida
digna, que asegure la salud, alimentacién y nutricion, agua potable, vivienda,
saneamiento ambiental, educacién, trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica,
vestido, seguridad social y otros servicios sociales necesarios”. Por ello, mejorar la
calidad de vida de la poblacion es un proceso multidimensional y complejo. (Asamblea

Nacional Constituyente, 2008)

Entre los derechos para mejorar la calidad de vida se incluyen el acceso al agua y a la
alimentacion (art. 12), a vivir en un ambiente sano (art. 14), a un hébitat seguro y
saludable, a una vivienda digna con independencia de la situacién social y econdémica
(art. 30), al ejercicio del derecho a la ciudad (art. 31) y a la salud (art. 32). (Asamblea
Nacional Constituyente, 2008)

Micro

Los servicios que ofrecen los centros de salud tipo C, como parte de los sistemas de
atencion a la salud, deben responder a las actuales necesidades de la poblacion,
trabajando con un enfoque sistémico e integral como parte del equipo de salud para

garantizar la calidad de atencidn hacia los usuarios.



1.1.2 Analisis Critico

La satisfaccion de los usuarios que acuden a los centros de salud tipo C en el Ecuador,
es un indicador que permitird hacer una evaluacion de las intervenciones de los
servicios sanitarios y los mismos que responden a la calidad de atencién percibida en los

aspectos de estructura, procesos y resultados entre los usuarios.

La calidad es el eje principal dentro de los servicios de una institucion y su principal
objetivo es satisfacer las necesidades de los usuarios de forma eficiente e integral, por
medio de servicios oportunos, seguros y asequibles, que generen impacto positivo en la

salud de la poblacion.

Cada vez es mas comun evaluar la calidad de atencién desde el punto de vista del
usuario, pese a la importancia de la calidad en los paises en vias de desarrollo como el

Ecuador, muy pocas evaluaciones se han enfatizado en la calidad de los servicios.

Figura 1: Arbol de problemas

Insatisfaccion Acumulacion de Falta de medicamentos e

del usuario usuarios insumos

‘ E ‘j J
INADECUADA ATENCION A USUARIOS

DE CENTROS DE SALUD TIPO C DE LA
ZONA 3 USUARIO

/ |

Inapropiada Deficiente Disminucion de
comunicacion planificacion presupuesto
con el usuario operativa

Elaborado por: Erica Jaya V.



1.1.3 Prognosis

La creciente demanda que se ha generado en los servicios de salud pablica, se encuentra
severamente influenciado por factores como: el espacio reducido de tiempo de atencién
al usuario externo, lo cual genera diferentes problemas que disminuye la satisfaccion
percibida por los usuarios, desarrollandose una respuesta disconforme a las expectativas
y necesidades de los mismos. La mencionada insatisfaccion generada va de la mano con
la disconformidad del cliente interno, ya que al no contar con todos los recursos a su
alcance para dar una atencion eficiente y eficaz se ve traducido en frustracion
profesional, sea esta de orden estructural, tecnologico, cientifico y econémico, también
es provocada, porque los pacientes no reciben una atencion integrada, integral y
continua que pueda brindar una solucion efectiva y de manera oportuna a sus

requerimientos.

Es evidente que la carencia de recursos tecnoldgicos, humanos, financieros y logisticos
afectan de manera directa a la satisfaccion del usuario y esto se refleja en una baja
calidad de atencion que se oferta a los pacientes de los centros de salud. Entre las
principales preocupaciones de las Instituciones de salud, se encuentra el buscar
maximizar los niveles de satisfaccion del usuario frente a la atencion recibida, y si no se
soluciona esta lamentable problematica, la insatisfaccion de los usuarios generaria el

incremento de desestabilizacion de los centros de salud involucrados.

1.1.4 Formulacion del Problema

¢Como influye la calidad de atencion en la satisfaccion del cliente en los centros de

salud tipo C de la zona 3?

1.1.5 Preguntas directrices

e ;CoOmo evaluar el nivel de satisfaccion del cliente en relacion a la calidad de
atencion en el servicio de salud de los centros de salud tipo C de la zona 3?
e Como establecer las dimensiones de calidad de atencion en la satisfaccion del

usuario de los centros de salud tipo C de la zona 3?



e ;COomo mejorar la calidad de atencion prestada a los usuarios de los centros de

salud tipo C de la zona 3?

1.1.6 Delimitacion del objeto de investigacion

Delimitacion de contenido
Campo: Administracion
Area: Organizacion Estructural

Aspecto: Calidad en el servicio.

Delimitacion Espacial
La presente investigacion se realizara en Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
de la ciudad de Riobamba, lo cual servird como referente y muestra para el estandar de

los demaés centros de salud tipo C.

Delimitacion Temporal

La investigacion a realizarse comprende el periodo de Mayo — Noviembre de 2016.

Unidades de Observacion
La investigacion se realizard a los usuarios del Centro de Salud Tipo C Espoch-

Lizarzaburu.

1.2 JUSTIFICACION

Todas las instituciones de salud tienen la responsabilidad de proporcionar atencion
oportuna y en la actualidad enfocan sus procesos hacia la satisfaccion de los clientes o
en este caso especifico a los usuarios de servicios de salud, teniendo como principal

indicador la percepcion de la calidad de los servicios que ofertan.

El autor (Thomson S, 2012) menciona que “una de las funciones principales de los
sistemas de salud es la provision de servicios equitativos, oportunos, efectivos y
seguros, en los que la calidad éptima de la atencién es un elemento fundamental para
garantizarlos” (Thomson S, 2012), por esta razon es imperativo que en las instituciones
de salud se realicen evaluaciones de la calidad del servicio, tomando en cuenta las

expectativas del usuario a través de instrumentos de valoracion que permitan tener un



diagndstico situacional y asi poder identificar los problemas o falencias del mismo, que
pueden ser resueltas con la ayuda de medidas adecuadas.

Los servicios de salud deben contar con un enfoque hacia el cumplimiento de los
requerimientos y la satisfaccion de necesidades de los clientes tanto internos como
externos, reconociendo que actualmente se requiere de la optimizacién de recursos

disponibles.

En base a lo mencionado, se considera pertinente la realizacion de un estudio para
evaluar el grado de satisfaccion del usuario externo en relacion a la calidad de atencién
prestada por el centro de salud tipo C Espoch-Lizarzaburu, para conocer la percepcion
que tienen los usuarios, lo cual brindara una vision clara de la calidad que se presta,
permitiendo identificar areas problematicas y poder tomar acciones correctivas
mediante el desarrollo de estrategias aportando soluciones de mejora y optimizacion del

servicio.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Examinar la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente de los Centros de Salud
tipo C en la zona 3 del Ecuador

1.3.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual referente calidad de atencién y la satisfaccion del

cliente de los Centros de Salud Tipo C en la zona 3 del Ecuador

e Establecer las dimensiones calidad de atencion y la satisfaccion del cliente de los
Centros de Salud Tipo C en la zona 3 del Ecuador.

e Establecer propuestas que permitan solucionar el problema encontrado en lo
referente a la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente de los Centros de
Salud Tipo C en la zona 3 del Ecuador.






CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Se ha realizado una extensiva blsqueda de informacion, que servird como parte para la
investigacion, permitiendo tener fuentes de estudio y antecedentes de los mismos, a

continuacion se detallan los mas relevantes:

Nivel de satisfaccion de los usuarios externos en relacion a la calidad de atencion
recibida por parte del personal de enfermeria en el area de emergencia del hospital

general Latacunga en el periodo octubre del 2013- abril del 2014

El principal objetivo de esta investigacion es el de “Identificar la calidad de atencion
que presta el personal de enfermeria a los usuarios en el area de emergencia”. Los
puntos mas relevantes del trabajo investigativo son: el personal de enfermeria rara vez
informa al paciente de los procedimientos que se le van a realizar, ni los cuidados que
debe tener por el estado de salud del usuario, siendo esto evidente por los resultados
obtenidos de los usuarios externos atendidos en el area de Emergencia, lo cual es un
aspecto negativo para que la atencion sea de calidad, debido a que cualquier tipo de
informacion y educacion proporcionada por el personal de enfermeria es de vital
importancia para satisfacer al usuario externo. En relacién al tiempo que tuvo que
esperar los usuarios externos para ser atendidos lo califican en su mayoria como lento,
en donde lo apto es una atencion rapida tomando en cuenta que en el area de emergencia
la atencion al usuario debe ser inmediata y prioritaria para estabilizar el estado de salud
del mismo. Por otro lado cuando el usuario externo ya dispone de la medicacion el
personal de enfermeria no lo administra inmediatamente generando asi malestar e

insatisfaccion al usuario externo de esta area (Lasluisa, 2014)

10



Evaluacion de la calidad y calidez de atencion a los usuarios del subcentro de salud

“El bosque”. Propuesta gerencial de mejoramiento. Periodo 2011

Uno de los objetivos planteados para la respectiva investigacion es “Evaluar la calidad y
calidez de atencion a los usuarios del Subcentro de Salud y propuesta gerencial de
mejoramiento”. Dentro de los principales aspectos importados encontrados durante el
proceso de investigacion fueron: existe incomodidad por parte de los pacientes en lo
referente a infraestructura, tecnologia, asignacion de turnos, entre otros, sin embargo
los resultados de las encuestas establecen que un gran porcentaje dice estar satisfecho
con la atencidn recibida en otros aspectos. Por otro lado, ademéas se constatd que el
hospital en estudio necesita un plan de mejoramiento con la calidad y calidez buscando

el fortalecimiento de mejorar la calidad del servicio brindado (Garcia, 2012).

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion se enfoca en el paradigma critico propositivo, debido a que es
una alternativa para una problematica social identificada que privilegia la
interpretacion,comprension y explicacion de fendmenos sociales, de la misma manera es
de tipo propositivo, al momento que el estudio no descansa en la observacion de los
fendmenos, sino que plantea alternativas de solucion y ello ayuda a la interpretacion y

comprension de los fenémenos sociales en su totalidad.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

LEY ORGANICA GENERAL DE SALUD
(Codigo Organico de Salud, 2008)
Capitulo 11
Principios, Derechos y Deberes en Salud

Seccién |

De los Principios en Salud
Art. 3.- La presente ley y el sistema nacional de salud se regiran por los siguientes

principios:
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Universalidad.- Toda la poblacion tendra garantizada la proteccion de sus derechos de
salud, sin discriminacion alguna. Todas las personas tienen el derecho de acceder a los
recursos de salud, sin discriminacion de ninguna naturaleza. (Codigo Organico de
Salud, 2008)

Igualdad.- Todas las personas tendrdn las mismas oportunidades de acceso a los
recursos de salud. (Codigo Orgéanico de Salud, 2008)

Equidad.- Nadie estara desfavorecido para lograr su potencial de salud en la medida en
que ello puede evitarse. (Codigo Orgéanico de Salud, 2008)

Interculturalidad.- La atencion en salud, se orientard a la interaccion social y cultural
involucrando a diferentes sistemas de creencias para evitar que la identidad étnica y
cultural del usuario constituya una barrera en el acceso y oportunidad a una mejor

atencion de salud. (Cddigo Orgéanico de Salud, 2008)

Solidaridad.- Es la garantia que debe dar el Estado, para que un individuo o grupo de
individuos pueda satisfacer sus necesidades de salud mediante el adecuado acceso a los
servicios de salud, independientemente de su capacidad de pago. (Codigo Organico de
Salud, 2008)

Bioética.- Es la conducta humana en el &mbito de las ciencias de la vida y de la atencion
a la salud, examinando esta conducta a la luz de los valores y principios morales.
(Cddigo Orgaénico de Salud, 2008)

Gratuidad: es la garantia de cobertura y accesibilidad de los servicios de salud a la
poblacion en todas las etapas de la vida, sin costo directo para los usuarios del Sistema
Nacional de Salud; la gratuidad debera ser implementada de manera gradual y
progresiva segun las prioridades establecidas por la Autoridad Sanitaria Nacional hasta
que se cumpla con la disposicion constitucional del porcentaje de asignacion para salud
en relacion al PIB; este principio serd de cumplimiento obligatorio para todos los

prestadores de la red publica de servicios. (Codigo Organico de Salud, 2008)
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Seccion 11
De los Derechos en Salud
Art. 4.- La salud es un derecho que garantiza el Estado. El ejercicio pleno del derecho a
la salud consiste en el acceso en igualdad de oportunidades a una atencion integral,
mediante servicios de salud que respondan de manera oportuna y con calidad a las
necesidades y demandas de la poblacion en los diferentes niveles del sistema de salud,
asi como de acciones en otros &mbitos del area social que protejan la salud colectiva. El
Estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales, culturales,

educativas y ambientales. (Codigo Orgéanico de Salud, 2008)

Art.5.- Toda persona que acuda a recibir atencion en un establecimiento de salud
publico o privado, de cualquier nivel, tiene derecho a: (Codigo Organico de Salud,
2008)

a) Que se respete su dignidad, autonomia, privacidad e intimidad; su cultura, sus

practicas y usos culturales.
b) A ser atendido con dignidad y tratado con respeto, esmero y cortesia.

c) A conocer todo lo relativo a su enfermedad en cuanto a su diagndstico, tratamiento,

gravedad, evolucion y pronostico.

d) A acceder a medicamentos de calidad, debidamente autorizados por las autoridades

competentes y a conocer los posibles efectos colaterales derivados de su utilizacion.

e) A que sus examenes diagnosticos y terapéuticos, estudios de laboratorio y los equipos
utilizados cuenten con el debido control de calidad; del mismo modo tienen derecho al

acceso a los resultados.

f) A que la consulta, examen, diagndéstico, discusion, tratamiento y cualquier tipo de
informacién relacionada con el procedimiento médico a aplicarsele, tenga el caracter de
confidencial. Los integrantes de los pueblos indigenas, de ser el caso, seran informados

ensu Iengua materna.

g) A ser oportunamente informado sobre las alternativas de tratamiento, productos y

servicios en los procesos relacionados con su salud, asi como en usos, efectos, costos y
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calidad; a recibir consejeria y asesoria de personal capacitado antes y después de los
procedimientos establecidos en los protocolos médicos.

h) A ejercer la autonomia de su voluntad a través del consentimiento por escrito y tomar
decisiones respecto a su estado de salud y procedimientos de diagnostico y tratamiento,
salvo en los casos de urgencia, emergencia o riesgo para la vida de la personas y para la
salud publica; en todos los casos deberd ser informado de las consecuencias de su

decision.

i) A ser recibido inmediatamente en cualquier centro de salud, publico o privado, en
alguna situacion de emergencia, sin que se le exija la presentacion de cheques, tarjetas
de crédito, pagarés a la orden, letras de cambio u otro tipo de documento de pago, como
condicion previa a ser atendido, hasta la estabilizacién de su salud. (Codigo Organico de
Salud, 2008)

Ley de amparo y proteccion a los pacientes en el Ecuador

Publicado el 23/Enero/1995 Quito.

Los derechos a una atencibn médica digna, a no ser discriminados, a la
confidencialidad, a la informacién y a decidir si los ecuatorianos aceptan o declinan
determinados tratamientos médicos, se establecen en la Ley de Derechos y Amparo al
Paciente sancionada por el presidente Sixto Duran Ballén. (Cddigo Orgéanico de Salud,
2008)

La Ley obliga a todos los centros de salud del pais, sean publicos, privados o a cargo de
instituciones militares, policiales, religiosas o de beneficencia. Se consideran centros de
salud a: hospitales, clinicas, institutos médicos, centros médicos, policlinicos y
dispensarios médicos. De acuerdo a la Ley todo paciente tiene derecho a ser atendido
oportunamente en el centro de salud, de acuerdo la dignidad que merece todo ser
humano y tratado con respeto, esmero y cortesia. (Codigo Organico de Salud, 2008)

Los pacientes tendran derecho a no ser discriminados por razones de sexo, raza, edad,
religiobn o condicion social y econdmica. Todo paciente tendra derecho a que la
consulta, examen, diagnostico, discusion, tratamiento y cualquier tipo de informacion

relacionada con el procedimiento médico a ser aplicado, tenga el caracter de
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confidencial. También reconoce el derecho de los pacientes a que, antes y en las
diversas etapas de atencion al paciente, reciba del centro de salud, a traves de sus
miembros responsables, la informacion concerniente al diagnostico de su estado de
salud, al pronostico, al tratamiento, a los riesgos a los que esta expuesto desde el punto
de vista médico, a la duracion probable de incapacidad y a las alternativas para el
cuidado y tratamientos existentes, en términos que el paciente pueda razonablemente
entender y estar habilitado para tomar una decision sobre el procedimiento a seguirse. El
paciente tiene derecho a elegir si acepta o declina el tratamiento médico. En ambas
circunstancias el centro de salud debera informarle sobre las consecuencias de su
decision. Sanciones por falta de atencion bajo ningin motivo un centro de salud podra
negar la atencion de un paciente en estado de emergencia. El centro de salud que se
negare a atender a un paciente en estado de emergencia, sera responsable por la salud de
dicho paciente y asumird solidariamente con el profesional o persona remisa en el

cumplimiento de su deber. (Codigo Organico de Salud, 2008)

La Constitucion 2008 recientemente aprobada establece el marco juridico-legal para
instituir el Sistema Nacional de Inclusion y Equidad Social, en el que se incluye la
salud. Los textos constitucionales establecen que la salud es un derecho y sefialan las
caracteristicas del sistema nacional de salud que funcionara dentro de principios de
universalidad y equidad, con una red publica integral de salud y bajo la rectoria de la
autoridad sanitaria Nacional. (Asamblea Nacional Constituyente, 2008)

LA CONSTITUCION

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacién se vincula al
ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la educacion,
la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que
sustentan el buen vivir. (Asamblea Nacional Constituyente, 2008)

El Estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales, culturales,
educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusion a
programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral de salud, salud sexual

y salud reproductiva.
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La prestacion de los servicios de salud se regira por los principios de equidad,
universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y
bioética, con enfoque de género y generacional. (Asamblea Nacional Constituyente,
2008)

Art. 358.- El sistema nacional de salud tendré por finalidad el desarrollo, proteccion y
recuperacion de las capacidades y potencialidades para una vida saludable e integral,
tanto individual como colectiva, y reconocera la diversidad social y cultural.

El sistema se guiard por los principios generales del sistema nacional de inclusion y
equidad social, y por los de bioética, suficiencia e interculturalidad, con enfoque de
género y generacional. Y otros articulos que garantizan el derecho a la salud y a la
prestacion de servicios de salud con calidad, calidez, equidad, solidaridad, universalidad

integrales e integrados. (Asamblea Nacional Constituyente, 2008)

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Variable Variable
Dependiente Independiente

Satisfaccion Calidad de

del cliente Atencion

Gréfico 1 Categorizacién de las variables

Elaborado por: Erica Jaya V.
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2.4.1 Fundamentacion de la Variable Independiente
2.4.1.1 Calidad de atencion

En primer lugar es necesario recalcar que el cliente es lo mas importante que puede
existir en una empresa, organizacion y/o institucion, sean éstas publicas o privadas. La
atencion al cliente basicamente se refiere a las actividades desarrolladas por las
organizaciones dirigidas a la satisfaccion de las necesidades del cliente, de manera que
esto permitird incrementar la productividad, y por ende ayudaria a que la empresa sea
mas competitiva (Najul, 2011).

Segun el autor Mercado (2010) la calidad en el campo de la atencion de la salud debe
mirarse como un objetivo movil, complejo que se juega en la capacidad para producir
en los actores un cambio cualitativo, donde se modifican las caracteristicas
fundamentales de la relacion del individuo con su medio, perfeccionando los restantes
campos de la préctica en tanto que (Mateo H. J., 2011, pag. 85) de acuerdo con la
definicion aportado por el Diccionario de la Real academia Espafiola, el concepto de
calidad se refiere a la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo que
permita juzgar su valor, por consiguiente la calidad tiene distintos significados que
involucran cuestiones relativas a la durabilidad de un bien o servicio, asi como su
precio, pertenencia, oportunidad, disponibilidad y aceptacién, todo lo cual se puede
valorar a partir del cumplimiento o no de ciertos estandares, satisfaccion de necesidades

y logro de metas, entre otras caracteristicas. (Mateo H. J., 2011, pag. 85)

De la misma manera al hacer referencia a la calidad, se ha definido como aquellas
caracteristicas que responden a las necesidades del cliente, Deming citado por (Borré &
Vega, 2014); manifiesta que la calidad solo podia ser definida en funcion del sujeto que
la juzga; mientras que para Crosby citado por el mismo autor, relacionaba la calidad con
el cumplimento de cada uno de los requisitos que tenia el cliente. Al referirnos
especificamente a la calidad de atencion dirigidos al servicio de salud, para (Santana,
Bauer, Minamisava, Queiroz, & Gomes, 2014), segun el andlisis en diferentes estudios
se observa que aunque los centros de salud cuenten con infraestructura y tecnologia de
punta, la atencion al cliente sigue siendo un problema, ya que existen fallas en la calidad

y seguridad del paciente, provocando una mala imagen de la institucion.
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Para (Sancheez, Bonne, Pérez, & Botin, 2002), al referirse a calidad de atencion médica,
se refiere a las diferentes actividades realizadas que se encaminan a garantizar los
servicios de Salud de manera equitativa y accesible, logrando la satisfaccion total de los

usuarios por la atencion recibida.

2.4.1.2 Necesidad de Salud

Como lo manifiesta el autor (Guillén, 2012, pag. 7), la necesidad de atencion sanitaria
se divide de dos maneras: La necesidad diagnosticada el problema que tiene que
enfrentarse; necesidad prescrita es la actuacién que se seguira para hacer frente al
problema. Por su parte (Carrillo.etc, 2010, pag. 21) indica que las prioridades de salud
publica se definen en funcion de las enfermedades y factores de riesgo que causan una
mayor morbilidad y mortalidad, y de las discapacidades que causan una mayor
incapacidad funcional. La identificacion de las afecciones médicas con morbilidad alta,
las enfermedades, las discapacidades y los factores de riesgo es un paso importante
para el desarrollo de evaluaciones de las necesidades mundiales de salud publica y de
programas de investigaciones acordes. Sin embargo, el contexto local también es
importante. Para proporcionar los maximos beneficios a su poblacion, cada pais deberia
abordar también las necesidades de salud de sus ciudadanos, realizando evaluaciones
solidas de las necesidades de salud publica para establecer sus planes nacionales de
salud y desarrollar sus planes de investigacion. Los paises también pueden encontrar
util la configuracion de la casuistica nacional o regional (los diversos tipos de pacientes
tratados en un hospital o regién especifica) a la hora de disefiar sus evaluaciones de las

necesidades de salud publica y su plan nacional de salud.

La necesidad de salud en el Ecuador es un tema de importancia ya que en ella se pude

establecer las causas generales de atencion sanitaria y los factores que inciden en ello.

2.4.1.3 Demanda de Salud

La demanda de asistencia sanitaria tomando en cuenta a (Escribano, 2009, pag. 4)es una
demanda derivada: no interesa en si misma sino en la medida en que sea necesaria para
conservar el nivel adecuado de salud, que es el activo que realmente se desea y al que
afectan otros muchos factores. Por otro lado (Vargas, pag. 5), establece que demanda es

el ndmero de prestaciones que social y técnicamente requiere una poblacion
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determinada en un periodo establecido implica traducir las necesidades en salud de una
poblacion en prestaciones en salud.

La demanda de salud es una variable la cual se determina de acuerdo a la necesidad de
los pacientes por recibir servicios de salud que mejoren la salud de una poblacion en un

determinado tiempo.

2.4.2 Fundamentacion de la Variable Dependiente
2.4.2.1 Satisfacciéon del usuario

Para (Santana, Bauer, Minamisava, Queiroz, & Gomes, 2014) en su articulo titulado
“Calidad de los cuidados de enfermeria y satisfaccion del paciente atendido en un
hospital de ensefianza”, manifiestan que la satisfaccion del paciente es importante y que
inclusive en los paises desarrollados es tomado como un indice en los diferentes

indicadores relevantes a la salud.

Segun lo expresado por (Cabello, 2001) en calidad total el principal indicador es la
Satisfaccion de las expectativas del cliente, este puede ser interno o externo.

Basicamente estas expectativas pueden ser:

e Implicitas o bésicas
e Explicitas (existen requisitos y especificaciones)

e Latentes (nivel de excelencia)

La escala utilizada para medir estos aspectos son: “mayor calidad”; “mayor rapidez”; y

“mas econdémico” (Cabello, 2001).

La satisfaccion del usuario se considera como un elemento deseable de la asistencia
sanitaria y, aunque de forma tacita el concepto puede comprenderse con facilidad, no en
todas las ocasiones existen acuerdos en su significado, tampoco en el de los resultados

de su evaluacion.

Se puede concluir que la satisfaccién es un concepto que integra varias dimensiones, y
sus componentes dependen del tipo de prestacion de que se trate (urgencias,

emergencias, atencion primaria, etc.).
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El grado de satisfaccion de los usuarios tiene relacién directa con el nivel de adecuacion
entre las expectativas previas y la percepcion final de la atencion recibido. EI nivel
mencionado de satisfaccion determinara de manera esencial la calidad de la atencion.

Dimensiones de satisfaccion:

Proveer

Cumplir . Evaluar la -, Aspectos
. servicio - Comprension .
exitosamente L confianza fisicos
rapido
. .. Instalaciones
Tiempo L Atencidn . !
Privacidad equipos,
aceptable adecuada ;
materiales.

Grafico 2 Dimensiones de la satisfaccién
Elaborado por: Erica Jaya V.

Fuente: (Jimenez, 2010)

El método que sigue siendo mas frecuente para medir la satisfaccion son las encuestas
que presentan normalmente un formato multidimensional que incluye informacion
sobre: empatia, tipo y cantidad de informacién que se le presta al usuario externo y
familiares, competencia técnica del personal sanitario, facilidades de acceso,
continuidad de los cuidados, resultado percibido de la asistencia y otras cuestiones sobre
confort de las instalaciones. Otros formatos de encuestas destinadas a medir la
satisfaccion pueden constar de cinco dimensiones que son: Acceso a la atencién, Trato

al usuario, Recomendacidn, Expectativas y Satisfaccion global (Pezoa, 2013).

La satisfaccion puede referirse como minimo a tres aspectos diferentes: organizativos
(tiempo de espera, ambiente y otros); atencion recibida y su repercusion en el estado de
salud de la poblacién; y trato recibido durante el proceso de atencién por parte del

personal implicado (Pezoa, 2013).
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2.4.2.2 Percepcion del usuario

La percepcion, es muy importante en el tema de Calidad de Servicio, ya que esta
muchas veces sesga nuestra forma de identificar las necesidades, cualidades o gustos de
nuestros clientes. Por este motivo debemos conocer muy bien que es la percepcion para
evitar caer en errores, tomando en cuenta que la calidad de servicio es subjetiva. (Pezoa,
2013)

(\Varo, 1993), define a la percepcién, como la capacidad de organizar los datos y la
informacion que llega a través de los sentidos en un todo, creando un concepto, basado
en nuestra formacion y experiencia. Los aspectos que influyen sobre la persona que

percibe son:

NECESIDADES < NIVEL
Y DESEOS EXPECTATIVAS ESTILO EDUCACION ESCOLAR

Recibida en
el hogar

Motivacidn
Manera en
la que se
enfrentan
las personas
en el
entorno

Percibe lo
que se
espera

Percibe lo
que
proporciona
satisfaccion

Gréfico 3 Tipos de percepcion del usuario

Elaborado por: Erica Jaya V.
Fuente: (Varo, 1993)

La percepcion debe ser entendida como relativa a la situacion histdrico-social pues tiene
ubicacién espacial y temporal, depende de las circunstancias cambiantes y de la
adquisicién de experiencias novedosas que incorporen otros elementos a las estructuras

perceptuales previas, modificandolas y adecuandolas a las condiciones.
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P > E =) Desconfirmacion (+) == Altos Niveles de Calidad Percibida = Mucha Satisfaccion
P = E =) Confirmacion (=)= Modestos Niveles de Calidad Percibida == Satisfaccion
P < E =) Desconfirmacién (-) £ Bajos Niveles de Calidad Percibidaz—}> No Satisfaccion

Gréfico 4 Modelo de satisfaccion
Elaborado por: (Borré & Vega, 2014).

En el gréfico 2.4., se presenta el modelo mediante el cual, se puede definir el grado de
satisfaccion de los usuarios, segun Cabarcas citado por (Borré & Vega, 2014), las
instituciones de salud necesitan mejorar su calidad en el servicio brindado, hay que la

atencion se dirige a mantener el bienestar fisico, mental y social de los seres humanos.

HIPOTESIS

La calidad de atencién influye en la satisfaccion de los clientes de los centros de salud

tipo C de la zona 3.

VARIABLE INDEPENDIENTE
X= Calidad de atencion
VARIABLE DEPENDIENTE

Y= Satisfaccion del usuario
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CAPITULO 11

3. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE

Segun (Guillermo, 2012, pags. 484,485) define al enfoque cualitativo y cuantitativo de

la siguiente manera:

La particularidad de la mirada cualitativa en investigacion social es su potencialidad
para llegar al discurso espontaneo y libre de los sujetos, capta 0 muestra finalmente
expresiones mas que discursos estandarizadas. Recoge de forma limitada y cerrada lo
que se piensa sobre el fendmeno estudiado, en tanto que demanda la adhesién a
categorias de respuesta prefijadas. El cuestionario estructurado permite reducir la
realidad a cifras. Las técnicas cuantitativas transforman los hechos en registros que
pueden ser tratados estadisticamente de forma distributiva. La interpretacion de los
datos producidos en la encuesta estd basada en la univocidad de las categorias de
respuestas a las que debe adherirse el encuestado/a, resulta imposible analizar
correctamente unos datos si las categorias propuestas son ambiguas. ES preciso que en
el sentido de las propuestas sea necesariamente (nico, que no dejen espacio a la
interpretacion, a la existencia de diversos sentidos en la adhesién a cada categoria
concreta planteada. La limitacion del método cuantitativo surge justamente de lo que le
hace posible: reducir a un codigo circunstancias Unicas de cada uno de los sujetos
encuestados. Una reduccion que da lugar a una reificacion de los fenémenos sociales.
Por su parte el fendmeno cualitativo se aproxima a la opinion del sujeto sin delimitarla,
es él quien organiza y jerarquiza su percepcion, su opinion acerca de la realidad social.
(Guillermo, 2012, pags. 484,485)

El enfoque cuantitativo se acerca especialmente al espacio de las intenciones. Domina
ante todo la racionalidad. En la encuesta los items y las categorias de respuesta que se
ofrecen configuran un sistema de opiniones, expresiones mas 0 menos estereotipadas.
Asi, el sujeto encuestado se adhiere individualmente a una idea- opinién estereotipada
que cree es la mas aceptada en su medio. La investigacion cualitativa permite acercarse
sin aprioris a la ideologia dominante en un medio social al hacerse expresa en el propio
discurso del sujeto. (Guillermo, 2012, pags. 484,485)
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Consecuentemente, la metodologia utilizada en el proceso de investigacion se baso en
un estudio descriptivo de corte transversal, cuantitativo en el mismo que se tomo en
consideracion toda la poblacion que egresé diariamente de los servicios del centro de

salud tipo C.

La observacion tambien influye en gran manera en el proceso investigativo, esta fue
Directa, No participante y no estructurada; es decir simplemente se observo y se
percibié como ser externo ajeno del entorno; sin embargo a través de la observacion se

constato diferentes aspectos de relevancia para el estudio.

El instrumento de investigacion utilizado fue el cuestionario de calidad percibida
especificamente se utilizd el modelo SERVQHOSE-E; el mismo que es una version
validada para servicios de salud, este consiste en recabar informacion sobre la
percepcion de los usuarios en diferentes aspectos, para lo cual se utilizd ademas la
escala de Likert; es asi que este instrumento permitio medir la calidad percibida, datos

de opinidn y datos sociodemograficos.

Basicamente el modelo SERVQHOSE-E, permite ademéas de obtener informacion de
interés, a identificar oportunidades de mejora. Este modelo ha sido utilizado en
diferentes estudios relacionados a la calidad del servicio y la satisfaccion de usuario; ya
que este permite que exista una relacion entre profesional-usuario, enn el que se reflejan

aspectos tangibles e intangibles.

3.2 MODALIDAD

Para fundamentar tedricamente el presente trabajo se utilizara las siguientes

investigaciones:
Investigacion Bibliografica o Documental

Por tanto (Martinez, 2012, pag. 173) manifiesta que la investigacién documental se la
considera como una variante de la investigacion cientifica, cuya mision principal es el
analisis, estudio y comprension de los diversos fendmenos de distinta naturaleza en
funcién del marco donde se inscriba el trabajo a través de métodos concretos y técnicas

especificas que ayuden a la obtencion de informacion.
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Investigacion de Campo

Otra investigacion que se utilizara para obtener informacion es la investigacion de
campo que segin (Agent, 2011, pag. 141) es el principal método para recabar datos con
el objetivo de descifrar la cultura desde el punto de vista de sus miembros
(comprensidon). Luego a partir de datos relacionados con otros hallazgos culturales se
desarrollan unas generalizaciones (induccion) que, a su vez, guardan relacion con otras
culturas y teorias ya existentes (explicacion), la de campo o investigacion directa es la

que se efectua en el lugar y tiempo en que ocurren los fendmenos objeto de estudio”.

El estudio de los hechos en la presente investigacion es sistematico, ya que ocurre en el
lugar mismo donde se produce los acontecimientos, y permitira al investigador conocer
la realidad, a través de encuestas, entrevistas y cuestionarios en los cuales se podra
recolectar la informacion necesaria para conocer la situacién actual de los centros de

salud tipo C.

3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

En la presente investigacion se desarrollaran los niveles:

Descriptiva.- En esta investigacion se aplica el método explicativo debido a que a
traves de éste se pueda identificar la causa del problema que se presenta en el estudio, y

a la vez permite comprobar la hipétesis.

Analitica.- Buscan explicar las asociaciones entre variables, los factores que intervienen
y las relaciones causales. En el sentido de identificar, el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacién a la calidad de atencion recibida por parte de los centros de salud
tipo C, esto se logra mediante la descripcion y el analisis de los mismos, lo que a la vez

permite comprender la realidad actual que se vive.

3.4 METODOS DE INVESTIGACION

Método Inductivo

En esta investigacion se utilizd el método inductivo para la recopilacion de la

informacién a través de investigacion de campo, compuesto por encuestas que
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permitiran medir el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud Tipo C

Espoch — Lizarzaburu.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos:
Fuentes primarias

Técnica: Encuesta.- La encuesta es una técnica cuantitativa que consiste en una
investigacion realizada sobre una muestra de sujetos, representativa de un colectivo mas
amplio que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion con el fin de conseguir mediciones cuantitativas sobre
una gran cantidad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién. De tal
manera que para el levantamiento de informacion y con el fin de obtener informacion
relevante acerca de la calidad del servicio ofrecido por el centro de salud tipo C en
estudio, se planteard un cuestionario con preguntas de tipo cerrado y objetivo hacia el

interés del presente estudio.
Instrumento: Cuestionario de encuesta
Fuentes secundarias:

Las fuentes secundarias se realizaran directamente de informacion estadistica de los
organismos gubernamentales y no gubernamentales pertinentes, ademas de textos que

serviran para el fundamento tanto teérico como cientifico.

3.6 POBLACIONY MUESTRA

3.6.1 Poblacién

La poblacion de la presente investigacion esta representada por 28.072 personas, que es

la poblacion asignada por el Ministerio de Salud al Centro Espoch Lizarzaburu.
Centro de Salud Tipo C Espoch — Lizarzaburu.

Este centro de Salud, es una unidad médica que tiene por objetivo atender de forma

gratuita a habitantes de la comunidad Lizarzaburu, al norte de la ciudad de Riobamba,
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posee equipos de Ultima tecnologia y personal capacitado, cuenta con un &rea de rayos
X, odontologia, consultorios polivalentes, unidad de trabajo de parto y recuperacion,
radiologia convencional, laboratorio, farmacia, salas de ultrasonido, procedimientos,
fisioterapia, area pediatrica, terapia respiratoria, unidad de reanimacién y demas

servicios médicos que cubren la salud.

Gréfico 5 Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

3.6.2 Muestra

El método que se utilizard en este proyecto es la modalidad de muestreo aleatorio
simple que es la modalidad mas conocida y que alcanza mayor rigor cientifico.
Garantiza la probabilidad de eleccién de cualquier elemento y la independencia de
seleccion de cualquier otro. En este procedimiento se extraen al azar un nudmero
determinado de elementos, ‘n’, del conjunto mayor ‘N’ o poblacién, procediendo segin

la siguiente secuencia.

En el proceso del muestreo aleatorio se utilizara la formula de calculo del tamafio de la
muestra conociendo la poblacion, en este caso la poblacién son todos los habitantes de
la zona asignada al centro de salud 28.072. Con un margen de error del 5%, y nivel de
confianza del 95%.

La muestra se calculara con la siguiente formula:
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B z?pqN
" e2(N—-1)+1z2pq)

n

Donde:

z= Nivel de Confianza

N= Universo o Poblacion

p= Probabilidad a favor

g= probabilidad en contra

n= ndmero de elementos (tamafio de la muestra)

e= Error de estimacion (preposicion en resultados)

1,96228.072 * 0.5 * 05.

2
(28.072 — 1) ((1)'—82) +0.5%0.5

n =

n=378,98

n=379

El cuestionario para determinar la percepcion de los usuarios se lo podré revisar en el
(Anexo 1), de la presente investigacion, a continuacion se realizara la tabulacién de los

datos receptados y obtenidos de la aplicacion de las encuestas.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
ELEMENTOS TANGIBLES

Pregunta 1. ;Cudl es su percepcion en general de la infraestructura fisica del Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 1.Percepcion infraestructura fisica

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 215 57%
Bastante en acuerdo 65 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%
Bastante en desacuerdo 28 7%
Totalmente en desacuerdo 30 8%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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en desacuerdo

desacuerdo

Grafico 6 Percepcion Infraestructura fisica
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

De acuerdo con los datos obtenidos posterior a la aplicacion de la encuesta respectiva,
basicamente el 57% de los usuarios se encuentra bastante satisfecho con la
infraestructura en general del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu; lo que permite
determinar que la infraestructura cuenta con instalaciones bien edificadas, asi como de

instalaciones adecuadas y al agrado de los usuarios
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Pregunta 2. ¢;Las instalaciones fisicas del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu son

visualmente adecuadas?

Tabla 2 Instalaciones visualmente adecuadas

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 250 66%
Bastante en acuerdo 58 15%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 9%
Bastante en desacuerdo 28 7%
Totalmente en desacuerdo 10 3%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Gréfico 7 Instalaciones visualmente adecuadas
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

Al referirse especificamente a la percepcion visual de la edificacion del Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu, el 66% de los usuarios manifiestan que es la adecuada y
estan totalmente de acuerdo, por consiguiente se comprende frente a las diferentes
respuestas obtenidas, que visualmente las instalaciones de la institucion son de calidad

y por ende satisface los requerimientos del usuario
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Pregunta 3. ¢ Cudl es su percepcion de la presentacion fisica de los consultorios del
Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 3.Percepcidn presentacion fisica de los consultorios

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 253 67%
Bastante en acuerdo 68 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 5%
Bastante en desacuerdo 28 7%
Totalmente en desacuerdo 10 3%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Grafico 8 Percepcidn presentacion fisica de los consultorios
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

Los usuarios manifiestan mayoritariamente en un 67% estar completamente de acuerdo
con las instalaciones fisicas de los consultorios con los que cuenta el Centro de Salud
Espoch Lizarzaburu, mientras que un porcentaje minimo representado por el 3% total de
la poblacién encuestada asegura que esta en total desacuerdo, por lo observado se

manifiesta que los usuarios estan conformes con las adecuaciones de las institucion
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Pregunta 4. ¢;Cual es su percepcion de la presentacion fisica de los espacios sociales
(Salas de espera, pasillos) del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 4 Percepcidn espacios sociales

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 200 53%
Bastante en acuerdo 150 40%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Bastante en desacuerdo 29 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Gréfico 9 Percepcion espacios sociales
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

En base a los resultados obtenidos a través de la aplicacion de la encuesta se determina
que el 53% esta totalmente de acuerdo, el 40% bastante de acuerdo con los espacios
sociales con los que cuenta el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu; un porcentaje
minimo del 8% dice estar en desacuerdo; segun los datos mencionados se concluye que
los usuarios notablemente estan satisfechos con las instalaciones que posee la

institucién antes mencionada.
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Pregunta 5. ¢ Cudl es su percepcién de la presentacion fisica del laboratorio del Centro
de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 5 Presentacion fisica del laboratorio

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 115 30%
Bastante en acuerdo 200 53%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%
Bastante en desacuerdo 16 4%
Totalmente en desacuerdo 7 2%
TOTAL 379 100

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Grafico 10 Presentacidn fisica del laboratorio
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

Evaluados los resultados obtenidos se encuentra que mayoritariamente con un 53% de
usuarios que manifiestan estar bastante de acuerdo con la presentacion fisica de los
laboratorios con los que cuenta la Institucion, mientras que un 2% de usuarios no estan
de acuerdo con las instalaciones del laboratorio; al existir un porcentaje verdaderamente
algo de aceptacion se estima que las instalaciones satisfacen las expectativas en lo

referente a infraestructura que posee el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu
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Pregunta 6. ¢ Cuél es su percepcion de la presentacion fisica del servicio de emergencia
del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 6 Presentacion fisica servicio de emergencia

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 200 53%
Bastante en acuerdo 150 40%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 5%
Bastante en desacuerdo 9 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Gréfico 11 Presentacion fisica del servicio de emergencia
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

Basicamente a través de los resultados obtenidos se obtiene un porcentaje
verdaderamente alto de aceptacion con la presentacion fisica del servicio de
emergencia; siendo dicho porcentaje el 53% de usuarios encuestados, sin embargo para
el 2% que constituye el porcentaje mas bajo de las respuestas frente a este

cuestionamiento manifiesta que estan bastante en desacuerdo.
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Pregunta 7. ¢ Cual es su percepcién de la presentacion fisica del servicio de fisioterapia

del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 7 Presentacion fisica servicio fisioterapia

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 250 66%
Bastante en acuerdo 100 26%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 8%
Bastante en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Grafico 12 Presentacion fisica servicio fisioterapia
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

La presentacion fisica del servicio de fisioterapia, tuvo una aceptacion realmente grande
ya que en este cuestionamiento ninguno de los usuarios manifesto estar en desacuerdo,
lo que implica entonces que esta area cumple con las expectativas del usuario, siendo
asi que se puede considerar como una de las areas que no cuenta con ningun tipo de

desaprobacion por parte de las personas que asisten a esta casa de salud.
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Pregunta 8. ;Cual es su percepcion de la presentacion fisica del servicio de farmacia
del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 8 Presentacion fisica farmacia

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 215 57%
Bastante en acuerdo 68 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 11%
Bastante en desacuerdo 28 7%
Totalmente en desacuerdo 28 7%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Grafico 13 Presentacion fisica farmacia
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

En base al cuestionamiento planteado, los usuarios tienes diversas opiniones frente al
mismo, teniendo asi que el 75% de usuarios esta de acuerdo con las instalaciones de esta
area, mientras que el 14% estéa en desacuerdo y el 11% no decide su respuesta aun, por
lo que se puede decir que esta respuesta es neutra ya que no estan ni a favor ni en contra

de la interrogante manifestada.
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Pregunta 9. (Cuél es su percepcion acerca de la sefalética en el Centro de Salud

Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 9 Percepcidn sefialética

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 215 57%
Bastante en acuerdo 100 26%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%
Bastante en desacuerdo 18 5%
Totalmente en desacuerdo 5 1%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Gréfico 14 Percepcion sefialética
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

La sefalética con la que cuenta el Centro de Salud Espoch Lizarzaburu, para los
usuarios encuestados es la adecuada y el 83% esta de acuerdo con la sefialética
existente, mientras que el 6% no esta de acuerdo; posterior a los resultados obtenidos se
deberia definir cuales son los problemas especificos relacionados con la inconformidad
de los usuarios frente a la sefialética establecida, con el fin de buscar soluciones frente a

la contrariedad existente.
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FIABILIDAD

Pregunta 10. ;Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con

médicos calificados y experimentados?

Tabla 10 Médicos calificados y experimentados

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 89 23%
Bastante en acuerdo 130 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 8%
Bastante en desacuerdo 100 26%
Totalmente en desacuerdo 30 8%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

40
30
20

: - -

Totalmente Bastante en Ni de Bastante en Totalmente

en acuerdo acuerdo acuerdo ni desacuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo

Grafico 15 Médicos calificados y experimentados
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

De acuerdo con los datos obtenidos posterior a la tabulacion de resultados, se obtiene
que el 34% esta bastante de acuerdo con que el personal médico es capacitado, mientras
que el 26% estd en bastante desacuerdo frente a este cuestionamiento; los dos
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porcentajes mencionados constituyen los mas altos en relacion a cada una de las

alternativas.

Pregunta 11. ;Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con

personal de enfermeria calificado y experimentado?

Tabla 11 Personal de enfermeria calificado

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 58 15%
Bastante en acuerdo 80 21%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%
Bastante en desacuerdo 150 40%
Totalmente en desacuerdo 50 13%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Grafico 16 Personal de enfermeria calificado
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

En cuanto a la opinién de los usuarios se observa un porcentaje alto en relacion a la

capacidad del personal de enfermeria, en donde el 40% los usuarios manifiestan que
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estan en desacuerdo frente a este cuestionamiento, mientras que el 21% esta bastante de

acuerdo, existen contrastes bien diferenciados
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Pregunta 12. ;Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con
personal de laboratorio calificado y experimentado?

Tabla 12 Personal de Laboratorio calificado

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 72 19%
Bastante en acuerdo 68 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%
Bastante en desacuerdo 168 44%
Totalmente en desacuerdo 30 8%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

45
40
35
30
25
20

15
10
: 1}
0
Totalmente  Bastanteen Nideacuerdo Bastanteen Totalmente

en acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Grafico 17 Personal de laboratorio calificado
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

En cuanto al cuestionamiento referido al personal de laboratorio calificado los usuarios
manifiestan en su gran mayoria, con un 44% que estan bastante en desacuerdo mientras
que el 18% manifiesta estar bastante de acuerdo; nuevamente se observan resultados
que diferencian entre si; por lo que es necesario realizar un analisis en donde se

establezcan las deficiencias en el personal de esta area.
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Pregunta 13. ;Considera usted en general, que el personal que labora en el Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu demuestra interés para solucionar problemas con respecto a

sus requerimientos?

Tabla 13 Solucion de problemas

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 50 13%
Bastante en acuerdo 56 15%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%
Bastante en desacuerdo 200 53%
Totalmente en desacuerdo 32 8%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Grafico 18 Solucion de problemas
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

En cuanto a la interrogante que se refiere a la solucion de problemas por parte del
personal que labora en el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu, se observa que el 53%
estd bastante en desacuerdo mientras que minimamente el 13% estad totalmente de
acuerdo; se debe generar soluciones a la brevedad posible ya que los usuarios han

demostrado su inconformidad en esta area especifica.
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Pregunta 14. ;Sus necesidades como usuario son atendidas y resueltas en tiempos

adecuados?

Tabla 14 Atencion de necesidades

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 68 18%
Bastante en acuerdo 68 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 5%
Bastante en desacuerdo 180 47%
Totalmente en desacuerdo 43 11%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Grafico 19 Atencion de necesidades
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

Después de la aplicacion de las respectivas encuestas los usuarios en un 47% manifiesta
gue estan en bastante desacuerdo con el cuestionamiento planteado este se debe a que
las necesidades de los mismo no son atendidas ni resueltas en el tiempo requerido
constituyendo un problema de atencién al usuario, mientras que apenas el 18% dice

estar de acuerdo con las prontitud en la atencion de necesidades.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Pregunta 15. (El personal médico del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu son

suficientemente comunicativos?

Tabla 15. Personal médico comunicativo

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 48 13%
Bastante en acuerdo 64 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 175 46%
Bastante en desacuerdo 73 19%
Totalmente en desacuerdo 19 5%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Grafico 20 Personal médico comunicativo
Elaborado por: EricaJaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

El 46% de los encuestados manifiestan que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, es
decir existe y no existe comunicacion entre el personal médico del Centro de Salud
Espoch Lizarzaburu, el 17% y 13% coinciden en estar totalmente y bastante en acuerdo
respectivamente con la afirmacion de ser atendido por personal médico altamente
comunicativo, mientras que el 19% y 5% estan bastante y totalmente en desacuerdo; es

decir opinan que la comunicacion es nula por parte del personal médico.
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Pregunta 16. ¢El personal de servicios de apoyo (laboratorio, farmacia, personal de
enfermeria, informacion, etc.) del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu son

suficientemente comunicativos?

Tabla 16 .Personal de servicio comunicativo

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 46 12%
Bastante en acuerdo 29 8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 69 18%
Bastante en desacuerdo 179 47%
Totalmente en desacuerdo 56 15%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréafico 21 Personal de servicio comunicativo
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

De acuerdo a las tablas se puede evidenciar que el 47% de encuestados se encuentran
bastante inconformes con la comunicacion que existe con el persona de servicio,
seguido de un 15% que afirma estar totalmente en desacuerdo, datos que reflejan un
personal de servicio bastante incompetente en cuanto a comunicacion con el usuario del
centro de salud; unicamente un 12% esta de acuerdo en que el personal de servicio

posee cualidades comunicativas.
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Pregunta 17. (EI personal médico del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu es rapido y
eficiente?

Tabla 17. Personal médico rapido y eficiente

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 62 16%
Bastante en acuerdo 89 23%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 154 41%
Bastante en desacuerdo 67 18%
Totalmente en desacuerdo 7 2%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréfico 22 Personal médico rapido y eficiente
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

Con los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 41% de los encuestados no se
encuentran en acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion, no obstante el 16% y 23%
coinciden en estar bastante y totalmente en acuerdo con el afirmar que el personal
médico es rapido y eficiente en el desarrollo de sus funciones, Unicamente el 2%

concordd en no estar desacuerdo con aquello.
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Pregunta 18. ¢El personal de servicios de apoyo (laboratorio, farmacia, personal de

enfermeria, informacion, etc.) del centro de salud Espoch-Lizarzaburu es rapido y eficiente?

Tabla 18. Personal de servicio rapido y eficiente

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 18 5%
Bastante en acuerdo 72 19%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 156 41%
Bastante en desacuerdo 83 22%
Totalmente en desacuerdo 50 13%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Graéfico 23 Personal de servicio rapido y eficiente
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

Los encuestados manifiestan en un 41% estar de acuerdo ni en desacuerdo, el 22% vy el
13% coinciden en estar totalmente y bastante en desacuerdo respectivamente en lo que
se refiere a eficiencia y rapidez en los procesos por parte del personal de apoyo. Se
puede evidenciar entonces una reincidencia en la falta de comunicacion, eficiencia

reflejada en preguntas anteriores.
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Pregunta 19. ;Considera usted en general que el personal que labora en el centro de salud

Espoch-Lizarzaburu demuestran predisposicion para servir a los usuarios?

Tabla 19. Personal predispuesto a atencion del usuario

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 56 15%
Bastante en acuerdo 102 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 13%
Bastante en desacuerdo 135 36%
Totalmente en desacuerdo 37 10%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréfico 24 Personal predispuesto a atencién al usuario
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

El 36% y 10% considera estar bastante y totalmente en desacuerdo respectivamente, lo
que refleja inconformidad en cuanto a la predisponibilidad del personal en cuanto a la
atencion brindada al usuario; mientras que el 27% esta bastante de acuerdo, al igual que
el 15 % esta en total acuerdo; lo que denota falta de capacitacion sobre atencion al
cliente para el personal quien debe estar totalmente comprometido con su trabajo y el

servicio que brinda al usuario diariamente.
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Pregunta 20 (EI personal del centro de salud Espoch-Lizarzaburu cubre sus expectativas en

cuanto al servicio que dan?

Tabla 20. Personal cumple con expectativas en cuanto al servicio

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 42 11%
Bastante en acuerdo 63 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 117 31%
Bastante en desacuerdo 75 20%
Totalmente en desacuerdo 82 22%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Grafico 25 Personal cumple con expectativas en cuanto al servicio
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

Del 100% de encuestados el 31% no esta de acuerdo ni en descacuerdo, el 20% y 22%
de los encuestados se encuentran en bastante y toalmente en desacuerdo con la
afirmacion dada, lo que denota que no se cumple con las expectativas en cuanto al
servicio que presta el centro de Salud y el 17% esta bastante acuerdo con la atencién

brindada, cifra que no es significativa en comparacion con las primeras dadas.
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SEGURIDAD

Pregunta 21 ;El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza una adecuada y oportuna

atencion?

Tabla 21. Centro de Salud Garantiza una adecuada y oportuna atencion

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 45 12%
Bastante en acuerdo 64 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 159 42%
Bastante en desacuerdo 68 18%
Totalmente en desacuerdo 43 11%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya

160 -
140 -
120
100 -
80 -
60 -
40 -

20 -

0 T T T T T
Totalmente Bastante en Ni de Bastante en Totalmente
en acuerdo  acuerdo acuerdo ni desacuerdo en

en desacuerdo
desacuerdo

Gréfico 26 Centro de Salud garantiza una adecuada y oportuna atencion
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

Los usuarios se manifestaron en cuanto a una adecuada y oportuna atencion del personal
del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu de la siguiente manera: no estan de acuerdo ni
en desacuerdo el 42%, el 17% esta bastante de acuerdo y el 18% se encuentra bastante
desacuerdo. Lo que requerira de acciones para que los porcentajes negativos disminuyan
y los positivos aumenten, lo que se lograrra con la propuesta de estrategias efectivas.
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Pregunta 22 (El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza profesionales

conocimientos y competencias para una adecuada atencion?

Tabla 22. Profesionales con conocimientos y competencias adecuados

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 99 26%
Bastante en acuerdo 82 22%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 142 37%
Bastante en desacuerdo 32 8%
Totalmente en desacuerdo 24 6%
TOTAL 379 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréfico 27 Profesionales con conocimientos y competencias adecuados

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

con

De la tabla se puede observar que el 37% de los encuestados manifiestan encontrarse

acuerdo ni en desacuerdo, con que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu garantice a

los usuarios profesionales con conocimientos adecuados, en referencia a esto el 22% y

26% esta bastante y totalmente de acuerdo; mientras que unicamente el 8% y 6% se

encuentran en desacuerdo con las competencias y conocimiento de los profesionales.
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Pregunta 23 ¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu demuestra proyeccién de mejora a futuro?

Tabla 23.EI centro de salud muestra proyeccion a futuro

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 74 20%
Bastante en acuerdo 145 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 112 30%
Bastante en desacuerdo 32 8%
Totalmente en desacuerdo 16 4%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréfico 28 El centro de salud muestra proyeccion a futuo
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

El 38% de los encuestados manifestd que estan bastante de acuerdo con que el Centro
de Salud Espoch-Lizarzaburu estd demostrando proyeccion de mejora futura; mientras
que unicamente un 8% Yy 4% no esta de acuerdo con la afirmacion, lo que denota que las
personas encuestadas ven potencial en las instalaciones, y que esperan que en un futuro
se de una mejora en los servicios y demas aspectos que deben ser revisados y corregidos

para un exitoso funcionamiento.
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Pregunta 24. ;El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza la provision de medicinas

gratuitas que usted requiere?

Tabla 24. Garantia de medicinas gratuitas requeridas

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 56 15%
Bastante en acuerdo 89 23%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 100 26%
Bastante en desacuerdo 125 33%
Totalmente en desacuerdo 9 2%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréfico 29 Garantia de medicinas gratuitas requeridas
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

El 33% de los encuestados manifiesta que no estd de acuerdo con que el Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu garantice proveer de la medicina requerida, mientras que el
23% sefiala que esta bastante de acuerdo y el 15% en total acuerdo; es decir no se le esta
brindando al usuario la garantia de que podra obtener cualquier tipo de medicina de
forma gratuita dentro del centro de salud, como asi lo ofertan las campafias publicitarias

de atencion.
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Pregunta 25.;El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza examenes de laboratorio que

usted requiere?

Tabla 25.Garantia de exdmenes de laboratorio requeridos

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 43 11%
Bastante en acuerdo 35 9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 110 29%
Bastante en desacuerdo 126 33%
Totalmente en desacuerdo 65 17%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréfico 30 Garantia de exdmenes de laboratorio requeridos
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

Un 29% coincide en no estar de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 33% de los
encuestados manifiesta que no estd de acuerdo con que el Centro de Salud Espoch-
Lizarzaburu garantice examenes de laboratorio requeridos, mientras que el 9% sefiala
que esta bastante de acuerdo y el 11% en total acuerdo; es decir que no se le esta
brindando al usuario la garantia de que podré realizarse cualquier tipo de examen de
laboratorio dentro del centro de salud, como asi lo ofertan las campafas publicitarias de

atencion.
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EMPATIA

Pregunta 26. ¢EIl centro de salud Espoch-Lizarzaburu atiende en horarios adecuados y

accesibles para usted?

Tabla 26 Horarios accesibles

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 80 21%
Bastante en acuerdo 200 53%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%
Bastante en desacuerdo 28 7%
Totalmente en desacuerdo 30 8%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erika Jaya
Fuente: Encuestas
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Grafico 31 Horarios accesibles
Elaborado por: Erika Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

) =5 3

Totalmente
en
desacuerdo

En base a los resultados establecidos, se observa que el 53% de usuarios esta de acuerdo

con los horarios de atencion ya que los mismos son accesibles, mientras que el 7% esta

en bastante desacuerdo

56



Pregunta 27. ¢EIl centro de salud Espoch-Lizarzaburu demuestra gestion para mejorar

cada vez la atencion a los usuarios?

Tabla 27 Gestién

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 90 24%
Bastante en acuerdo 100 26%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%
Bastante en desacuerdo 90 24%
Totalmente en desacuerdo 58 15%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

30
25
20
15
10
5
0
Totalmente  Bastante en Nide acuerdo Bastanteen Totalmente
en acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo
Graéfico 32 Gestion

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

De acuerdo con lo obtenido se encuentra que el 26% esta de acuerdo con este
cuestionamiento mientras que el 24% esta en desacuerdo con que el personal esta
buscando generar planes de gestion que permitan mejorar la calidad de atencion

ofrecida.
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Pregunta 28. ¢EIl centro de salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con algin medio

para realizar quejas o sugerencias, y son tomadas en cuenta?

Tabla 28 Quejas y sugerencias

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 80 21
Bastante en acuerdo 100 26
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11
Bastante en desacuerdo 130 34
Totalmente en desacuerdo 28 7
TOTAL 379 100

Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas
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Graéfico 33 Quejas y sugerencias
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

Interpretacion

J

Totalmente
en
desacuerdo

Las quejas y sugerencias son de fundamental importancia en las organizaciones sin

embargo para el 34% de encuestados esta nos son atendidas y tomadas en cuentas

mientras que para el 26% estdn de acuerdo con que el Centro de Salud Espoch-

Lizarzaburu toma en cuenta y da solucién a las quejas que los usuarios dan a conocer.

58



SATISFACCION ESPECIFICA

Pregunta 29. ;Cual es su percepcion de los equipos y herramientas con que cuenta el centro
de salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 29. Percepcion de equipos y herramientas

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 116 31%
Bastante en acuerdo 106 28%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 85 2204
Bastante en desacuerdo 55 15%
Totalmente en desacuerdo 17 4%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Grafico 34 Percepcién de equipos y herramientas
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

El 22% no esta ni acuerdo ni en desacuerdo con los equipos con los que cuenta el centro
de salud Espoch-Lizarzaburu, el 28% esta bastante de acuerdo y el 15% no esta de
acuerdo; lo que refleja que el centro de salud posee equipamiento necesario para la
atencion al usuario, pero que debido a la atencion brindada resulta desconocida el que se

posea 0 no el equipo necesario.
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Pregunta 30. ;Cudl es su percepcion de las técnicas médicas empleadas en el centro de
salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 30. Percepcion de técnicas medicas empleadas

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 92 24%
Bastante en acuerdo 73 19%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 124 33%
Bastante en desacuerdo 55 15%
Totalmente en desacuerdo 35 9%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréfico 35 Percepcién de técnicas médicas empleadas
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

El 24% esta totalmente de acuerdo con las practicas utilizada en el centro de salud
Espoch-Lizarzaburu, mientras que unicamente el 9% no esta totalmente de acuerdo y el
33% de los encuestados no estan de acuerdo ni en desacuerdo; esto refleja que los
usuarios poseen un gran desconocimiento en cuanto a las técnicas medicas que deben
ser empleadas dentro del centro de salud, es decir existe una total falta de informacion

para el usuario.
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Pregunta 31. ;En general, esta satisfecho/a con los servicios que recibe del centro de salud

Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 31. Satisfaccion por servicios recibidos

Opciones Frecuencia %
Totalmente en acuerdo 35 9%
Bastante en acuerdo 59 16%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 165 44%
Bastante en desacuerdo 75 20%
Totalmente en desacuerdo 45 12%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Graéfico 36 Satisfaccion por servicios recibidos
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

El 44% no esta de acuerdo ni en desacuerdo por los servicios recibidos en el centro de
salud Espoch-Lizarzaburu, mientras que el 9% esta totalmente de acuerdo, el 16% esta
bastante de acuerdo, asi mismo el 20% esta bastante en desacuerdo y el 12% esta
totalmente en desacuerdo. Estos datos que arrojan que es necesario mejorar en cuanto a
los servicios que presta el centro salud, tomando accion en aquellos puntos reconocidos

con mayor falencia mismos que estan reflejados en la presente tabulacion.
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Pregunta 32. Por favor mencione el o los servicios del centro de salud Espoch-Lizarzaburu

que usted considera que si llenan sus expectativas.

Tabla 32. Servicios que cumplen con expectativas

Opciones Frecuencia %
Odontologia 129 34%
Ginecologia 154 41%
Medicina General 35 9%
Pediatria 49 13%
Laboratorio 12 3%
TOTAL 379 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya
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Gréfico 37 Servicios que cumplen con expectativas
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

Los servicios que cumplen con las expectativas de acuerdo al porcentaje de los
encuestados son los departamentos de odontologia y ginecologia mismo que poseen un
porcentaje de aceptacion en cuanto a cumplimiento de expectativas del 34% y 41%
respectivamente, seguido de pediatriacon un 13% , medicina general con un 9% vy el
laboratorio con un 3%; estos fueron los mas opcionados como servicios que poseen mas

requerimiento por parte de las personas encuestadas.
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Pregunta 33. Por favor mencione el o los servicios del centro de salud Espoch-Lizarzaburu

que usted considera que no llenan sus expectativas.

Tabla 33. Servicios que no cumplen con expectativas

Opciones

Frecuencia

%

Area de informacion

166

44%

Farmacia

56

15%

Recepcidn

126

33%

Postconsulta

12

3%

Enfermeria

19

5%

100%

TOTAL 379

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Erica Jaya, (2017)
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Gréfico 38 Servicios que no cumplen con expectativas
Elaborado por: Erica Jaya
Fuente: Encuestas

INTERPRETACION

Los servicios que no cumplen con las expectativas de acuerdo al porcentaje de los
encuestados son el area de informacion con un 44%, el area de recpcion con un 33%,
seguido de el &rea de farmacia con un 15%, el area de enfermeria con un 5% y
postconsulta con un 3%; representadndo lasareas que no cumplen con las expectativas
del usuario, lo que denota una falta de capacitacion en cuanto a atencién y servicio al
cliente pues justamente son las areas en que se encuentran los usuarios mas al contacto

con el personal de servicio.
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41 HALLAZGOS

Después de tabuladas e interpretada la informacion recopilada a través de instrumentos

de investigacion como lo es la encuesta, se procede a continuaciéon a establecer los

hallazgos que han tenido gran relevancia a partir del proceso investigativo, resultados

descritos a continuacion:

ELEMENTOS TANGIBLES

Los usuarios en su gran mayoria estdn satisfechos con las instalaciones y
edificaciones con las que cuenta el Centro de Salud Espoch Lizarzaburu, ya que
son las adecuadas, y visiblemente estan bien realizadas, asi mismo las diferentes
areas con las que cuenta la institucion tales como laboratorios, areas sociales,
fisioterapia, farmacia, laboratorio clinico, y sala de emergencia; concluyendo asi
que las instalaciones fisicas de esta institucion de salud cumple con las

expectativas de los usuarios.

FIABILIDAD

Realmente los usuarios manifestaron en un 39% que el personal medico esta
capacitado en las diferentes areas en las que se desempefian, ya que cuentan con
los conocimientos necesarios para atender a los pacientes, brindando
informacion y atencion oportuna y eficaz, sin embargo es necesario mencionar
que la capacitacion continua debe ser una prioridad para el personal que labora
en la institucion.

El 40% vy el 44% de usuarios respectivamente no estan de acuerdo con que el
personal de enfermeria y laboratorio estén capacitados en realizar sus funciones,
ya que en muchos casos existe algln tipo de desconocimiento por parte de los
mismos.

El 53% de usuarios manifiesta no tener una solucion de problemas de manera
rapida y en el tiempo requerido por el personal que labora en el Centro de Salud

Espoch-Lizarzaburu lo que genera inconformidad con el servicio
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El 47% de usuarios manifiesta que las necesidades de los mismos no son
atendidas en el tiempo pertinente, a través de estos porcentajes se refleja que la
atencion brindada no es la adecuada, por lo que los mismos tienen diferentes

quejas y por ende inconformidades en relacion al servicio recibido.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

En cuanto a lo que se refiere a capacidad de respuestas se puede evidenciar una
capacidad muy baja por cuanto a la concepcion de los encuestados mismos que
de acuerdo a los resultados arrojados denotan un una comunicacion por parte del
personal de servicio ineficiente, no siendo asi la comunicacion por parte del
personal medico en donde concuerdan en obtener de ellos una comunicacion
efectiva pero que puede ser mejorada, asi como un 16% y 23% coinciden en
estar bastante y totalmente en acuerdo con el afirmar que el personal médico es
rapido y eficiente en el desarrollo de sus funciones, el 22% y el 13% coinciden
en estar totalmente y bastante en desacuerdo respectivamente en lo que se refiere
a eficiencia y rapidez en los procesos por parte del personal de apoyo.

Asi mismo es evidente la inconformidad por parte del usuario con la calidad de
los servicios que oferta el personal de servicio pues califican como inexistente la

predisponibilidad del personal en cuanto a la atencion brindada.

SEGURIDAD

De acuerdo al criterio de los usuarios encuestados, el Centro de Salud Espoch -
Lizarzaburu garantiza a la ciudadania el dotar de profesionales cuyos
conocimientos son los adecuados, sélidos y actualizados, por lo que el 22% y
26% esta bastante y totalmente de acuerdo; de la misma manera manifiestan que
las instalaciones fisicas de la institucion son las correctas, y esperan que con el
transcurso del tiempo los servicios tanto médicos como de atencidn al usuario
mejoren a través de la aplicacion de planes y estrategias que permitan
encontrarse en un proceso de mejora continua.

Los encuestados manifestaron también, que la garantia de medicamentos y

examenres gratuitos deben ser atendidos de manera inmediata buscando brindar
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la solucion correspondiente ante la escasez de diferentes medicinas necesarias

para los pacientes

EMPATIA

El 53% de encuestados manifestaron que estan de acuerdo en su gran mayoria
con el horario de atencion establecido por el Centro de Salud Espoch-
Lizarzaburu, ya que el mismo se ajusta a las necesidades de los riobambefios,

siendo un horario accesible y adecuado.

Las quejas y sugerencias son de vital importancia organizacionalmente, ya que
a través de estos los usuarios muestran los problemas existentes, asi como las
sugerencias que brindan los mismos para solucionar dichos problemas; es por
esta razon que deben ser atendidos tanto las quejas como sugerencias de manera
oportuna y eficiente; a fin de generar un proceso de mejora continua en la

institucion.

SATISFACCION ESPECIFICA

En cuanto a este parametro se refleja que el centro de salud posee equipamiento
necesario para la atencion al usuario, pero que debido a la atencién brindada
resulta desconocida el que se posea 0 no el equipo requerido; el 24% esta
totalmente de acuerdo con las practicas utilizada en el centro de salud Espoch-
Lizarzaburu, mientras que unicamente el 9% no esta de acuerdo y el 33% de los
encuestados no estan de acuerdo ni en desacuerdo lo que denota que los usuarios
poseen un gran desconocimiento en cuanto a las técnicas médicas que deben ser
empleadas dentro del centro de salud, es decir existe una total falta de
informacion para el usuario. Los datos obtenidos arrojan que es necesario
mejorar en cuanto a los servicios que presta el centro salud, tomando accién en
aquellos puntos reconocidos con mayor falencia mismos que estan reflejados en
la presente tabulacion.

Los servicios que cumplen con las expectativas de acuerdo al porcentaje de los

encuestados son los departamentos de odontologia y ginecologia mismo que
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poseen un porcentaje de aceptacion en cuanto a cumplimiento de expectativas
del 34% y 41% respectivamente, seguido de pediatriacon un 13% , medicina
general con un 9% vy el laboratorio con un 3%; estos fueron los mas opcionados
como servicios que poseen mas requerimiento por parte de las personas
encuestadas.

Los servicios que no cumplen con las expectativas de acuerdo al porcentaje de
los encuestados son el area de informacion con un 44%, el area de recepcion con
un 33%, seguido de el area de farmacia con un 15%, el area de enfermeria con
un 5% y postconsulta con un 3%; representando las areas que no cumplen con
las expectativas del usuario, lo que denota una falta de capacitacion en cuanto a
atencion y servicio al cliente pues justamente son las areas en que se encuentran

los usuarios més al contacto con el personal de servicio.
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4.2 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Comprobacion de la hipotesis

Ha: La calidad de atencion influye en la satisfaccion de los clientes de los Centros de
Salud Tipo C de la zona 3

Ho: La calidad de atencion no influye en la satisfaccion de los clientes de los Centros de
Salud Tipo C de la zona 3

Aspectos a considerar

o Reglas de decision

Si: Xc2>Xt2 rechazo la Hoy ACEPTO Hz
Si: Xc2<Xt2 rechazo la H1 y ACEPTO Ho
Donde:

Xc2= Chi Cuadrado calculado

Xt2= Chi Cuadrado de la tabla

. Nivel de significacion

a=0,05

. Grados de libertad

Gl= (f-1) (c-1)
Gl= (4-1) (5-1)
Gl=3%4
Gl=12

Entonces con 12 grados de libertad y a un nivel de a = 0,05 se obtiene ¢l valor de la
tabla de 21,0261.
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o Formula
Para la evaluacion se utilizara la siguiente formula:

(O-Ey

2 e E
« E
Donde:

X2 = Chi cuadrado o ji cuadrado
> = Sumatoria
O = Frecuencias observadas

E = Frecuencias esperadas.

Caélculo del Chi Cuadrado

Célculo de la frecuencia Observada

Nota: Para el célculo del Chi cuadrado se ha considerado las preguntas méas relevantes

del cuestionario planteado relacionadas con cada una de las variables.

Tabla 34 Frecuencia Observada

FRECUENCIAS OBSERVADAS
CATEGORIAS
(<5} o c
20|88 8 58| 29
PREGUNTAS CB 2T 358 €8 | £ 3 |SUBTOTAL
(TR (=T Q L S c S L S
E3 83|58 88| E§
S8 83T G| &S| =3
o (a] = o m © o O
(= z [
¢Considera usted en general, que
el personal que labora en el
Centro de  Salud Espoch-| g5y | 56 | 41 | 200 | 32 379
Lizarzaburu demuestra interés
para solucionar problemas con
respecto a sus requerimientos?
¢El personal médico del Centro
de Salud Espoch-Lizarzaburu es| 48 64 175 73 19 379
suficientemente comunicativos?
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¢En general estd satisfecho con
los servicios que recibe del
Centro de Salud Espoch- 3 59 165 7 45 379
Lizarzaburu?
¢Sus necesidades como usuario
son atendidas y resueltas en| 68 | 68 20 180 43 379
tiempos adecuados?

201 | 247 401 528 139 1516
Elaborado por: Erica Jaya
Calculo frecuencia esperada
Tabla 35 Frecuencia esperada

FRECUENCIAS ESPERADAS
CATEGORIAS
@ < o c
& S 8 | &8 28
o

PREGUNTAS £8| 28| 53| 25| £5|suBTOTAL

D c o S Q c > D S

ES| s3] 238 /88| £E3

S3| & o0 | 88| 84

o oM O - mo| OO

— S o —
¢Considera usted en general,
que el personal que labora en el
Centro de  Salud Espoch-| 5oy | 7560 | 7580 (7580|7580 | 379
Lizarzaburu demuestra interés
para solucionar problemas con
respecto a sus requerimientos?
¢En general esta satisfecho con
los servicios que recibe del
Centro de Salud Espoch- 75,80 | 75,80 | 75,80 | 75,80 75,80 379
Lizarzaburu?
¢Sus necesidades como usuario
son atendidas y resueltas en| 75,80 | 75,80 | 75,80 | 75,80 | 75,80 379
tiempos adecuados?
¢Sus necesidades como usuario
son atendidas y resueltas en| 75,80 | 75,80 | 75,80 | 75,80 | 75,80 379
tiempos adecuados?

Elaborado por: Erica Jaya
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Calculo Chi Cuadrado

Tabla 36 Chi Cuadrado calculado

FRECUENCIAS | FRECUENCIAS
OBSERVADAS ESPERADAS O -E (O - Ey™2 (O -E)V/E
O E
50 75,80 -25,8 665,64 8,78
56 75,80 -19,8 392,04 517
41 75,80 -34,8 1211,04 15,98
200 75,80 1242 15425,64 203,50
32 75,80 -43,8 1918,44 25,31
35 75,80 -40,8 1664,64 21,96
59 75,80 -16,8 282,24 3,72
165 75,80 89,2 7956,64 104,97
75 75,80 -0,8 0,64 0,01
45 75,80 -30,8 948,64 12,52
68 75,80 -7,8 60,84 0,80
68 75,80 -7,8 60,84 0,80
20 75,80 -55,8 3113,64 41,08
180 75,80 104,2 10857,64 143,24
43 75,80 -32,8 1075,84 14,19
1137 1137 X2= 602,04

Elaborado por: Erica Jaya

Representacion gréfica

Zona de
aceptacion
de H

7ona de rechazo
de Hy v
aceptacion de H1

0

I~
=

[ ]
f—y
]
[ ]
(=)
—

602.04

Decision
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Para 12 grados de libertad a un nivel de o = 0,05 se obtiene en la tabla de distribucion
de X2= 21,0261 y como el valor de X2 calculado es 602,04; es mayor al valor de X2,
entonces se rechaza la hipotesis nula, pues el valor calculado no es menor ni igual a
21,0261; por lo que se acepta la hipotesis alternante que dice: La calidad de atencion

influye en la satisfaccion de los clientes de los Centros de Salud Tipo C de la zona 3
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5.

5.1

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

A través de la aplicacion de instrumentos investigativos se determind que
aproximadamente el 56% de la poblacion encuestada esta de acuerdo con la
infraestructura que posee el Centro de Salud y sus dependencias, el 42% no esta
de acuerdo ni en desacuerdo con el personal médico que labora en la institucion,
el 32% manifiesta que no existe un nivel aceptable de lo relacionado con la
rapida y eficiente capacidad de respuesta del personal; el 32,8% no siente que
exista la seguridad necesaria en las areas de la unidad de salud, el 35% esta
bastante de acuerdo con la comunicacion y empatia existente con el personal que
realiza sus funciones en el centro de salud; y finalmente en cuanto a la
satisfaccion especifica se encontré que las dependencias de Ginecologia y
Odontologia cumplen con las expectativas de los usuarios con el 41% y el 34%
respectivamente; mientras que las dependencias que no cumplen con las mismas
son las de informacion y recepcion con el 44% y 33% correspondiente. En base
a los resultados obtenidos de manera general se establece que hay aspectos de
importancia que se deben mejorar, y trabajar en ellos de manera que la calidad

de atencion brindada al usuario mejore considerablemente.

Las dimensiones que seran utilizados para determinar la calidad de atencién y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu son
las que a continuacion se mencionan: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta empatia y satisfaccion especifica; a través de estos elementos que se
enfocan en las diferentes dependencias existentes se pudo obtener informacion

necesaria para el proceso investigativo.
Se ha considerado oportuno el disefio de diversas propuestas enfocadas

especialmente en aspectos tales como: estrategias para optimizar el servicio en

las dependencias, mejorar la efectividad en el servicio, mejorar la participacion y
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el desarrollo profesional, perfeccionar la eficiencia, gestion y organizacion; para
lo cual se ha utilizado la metodologia basada en el ciclo de Deming PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y se ha considerado también dos elementos

de la Norma 1SO 9001:2015 Evaluacion del Desempefio y Mejora Continua.
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5.2 RECOMENDACIONES

o Se sugiere que las autoridades competentes del Centro de Salud Espoch-
Lizarzaburu realicen de manera constante evaluaciones que le permitan
determinar el nivel de profesionales con el que cuenta la institucion, asi también
se debe buscar conocer la opinion y percepcién que tiene el usuario sobre la
atencion y los servicios recibidos en la institucion, de manera que se cuente con
la informacion correspondiente que permita establecer planes de mejora
enfocados en el mejoramiento de la calidad de atencién al usuario.

o Se propone que las dimensiones que han sido analizadas durante el proceso de
investigacion, sean usadas o modificadas para estudios posteriores en base a los
requerimientos que se presenten en el momento dado; es necesario que se
establezcan las dimensiones a través de las cuales se planea plantear el estudio,
ya que las mismas son determinantes al momento de realizar la investigacion
correspondiente, debido a que por medio de éstas se obtiene informacion de

relevancia para el investigador.

o La implementacion de las estrategias planteadas permitiran la mejora continua,
la evaluacion del desempefio del personal que labora en las diferentes
dependencias del Centro de Salud Tipo C y por consiguiente el incremento en el
nivel de satisfaccion de los usuarios tanto en la calidad de atencion como del
servicio recibido; razén por la que se recomienda a los directivos de la
institucion la ejecucion de la propuesta presentada asi como la evaluacion
constante de la misma, de manera que se puedan verificar los resultados

existentes.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA
6.1. DATOS INFORMATIVOS

Directora del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu: Dra. Carolina Andrade

Las dependencias existentes en el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu son las

que a continuacion se mencionan:

e Consulta externa

e Emergencia

e Odontologia

e Pediatria

e Ginecologia

e Obstetricia

e Psicologia

e Nutricion

e Fisioterapia

e Terapia de lenguaje
e Terapia ocupacional
e Farmacia

Beneficios:

Salud garantizada: a los miembros de la comunidad educativa.
Servicio Gratuito: la salud es un derecho de todos.

Atencion:

Para ser atendidos en el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu es necesario que el

usuario realice el proceso que a continuacion se detalla:

1. Agendar la cita llamando al 171

2. Estar en estadistica con 20 minutos de anticipacion
3. Atencion médica
4

En caso de ser necesario, acude a la farmacia a retirar los medicamentos
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5. En caso de no contar la institucion con la capacidad resolutiva se transferira al
segundo nivel de hospitales.

Ubicacion
Av. Monsefior Leonidas Proafio y Atabasco
Personal

A continuacion, en la siguiente tabla se muestra el numero de profesionales existentes

en el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

Dependencia Numero de

profesionales

Consulta externa

Ginecologia

Odontologia

Pediatria

Emergencia

~N| W R W NN D

Fisioterapia

Fuente: Gestion Estadistica del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu y R DACCA

Elaborado por: Erica Jaya

6.2. ANTECEDENTES

Al hacer referencia al modelo de gestion, basicamente el mimo se enfoca a la
integracion de las diversas acciones tanto individuales como colectivas, que se orientan
al logro de resultados en el area de salud, las mismas que se encuentran definidas en el

Plan Nacional de Salud Publica.

La gestion en salud pablica, de manera general involucra a todas las instituciones del
Sistema de Salud Publicay de Seguridad Social, por lo que las acciones y competencias
se deben relacionar con acciones que permitan contribuir a mejorar las condiciones de

salud y de vida de la poblacion.
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En la actualidad, el area de Salud es una de las prioridades del Gobierno Central, por lo
que se ha procedido a mejorar dichas instituciones en infraestructura y dotacion de
recursos tecnoldgico; sin embargo no existe la eficacia y eficiencia en los diversos
procesos que se realizan en las instituciones, lo que provoca malestar e insatisfaccion en

los usuarios que asisten a dichas instituciones de Salud.

Es por esta razdn, que se requiere la elaboracion de la propuesta de mejora en la calidad
de atencion de los Centros de Salud Tipo C en la zona 3 del Ecuador, para lo cual para
el proyecto investigativo se ha considerado que la propuesta se enfoque en el Centro de
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

6.3. JUSTIFICACION

La mejora de calidad de atencién para el Centro de Salud Tipo C Espoch Lizarzaburu,
sera un componente importante para generar la base en cuanto al servicio que se ofrece,
ya que al ser la atencién una de las prioridades del usuario o cliente también beneficia a

que la organizacion tenga un desempefio favorable tanto interno como externo.

A través de la propuesta planteada se busca que los servicios de salud mejoren,
brindando la atencion adecuada a los pacientes y usuarios que asisten a esta casa de
salud, de manera que se logre el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas por la
institucion, para lo cual es necesario el apoyo y compromiso del personal que labora en
el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, independientemente del area en el que

Se encuentre.

El compromiso es un factor fundamental en el desarrollo de la propuesta presentada, ya
que para la implementacion de la misma es necesario contar con el apoyo interno y
externo de la institucion, de manera que los resultados sean favorables

institucionalmente.

6.4.0BJETIVOS

6.4.1. Objetivo General

Determinar estrategias para la gestién de las competencias que se efectuaran en las
diferentes dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, encaminados
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al ofrecimiento de un nivel de servicio de alta calidad buscando la satisfaccion del

usuario.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Establecer estrategias para la optimizacion del servicio de salud en las diferentes
dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, de la ciudad de
Riobamba, Provincia de Chimborazo.

e Definir estrategias enfocadas en la mejorar del nivel de efectividad en servicio en
las diversas areas del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, de la ciudad de
Riobamba, Provincia de Chimborazo.

e Plantear estrategias dirigidas a la mejora de la participacion y desarrollo profesional
del personal que labora en las dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu, de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo.

e Detallar estrategias con enfoque en la mejora de eficiencia, gestion organizacion del
Centro de Salud Tipo C Espoch Lizarzaburu, de la ciudad de Riobamba, Provincia
de Chimborazo.

6.5.METODOLOGIA DEL MODELO

La metodologia que se aplicara en la propuesta de mejora de calidad de atencion para el
Centro de Salud Tipo C Espoch Lizarzaburu, se basara en el modelo PDCA.

e Plan: Planificar
e Do: Hacer

e Check: Verificar
e Act: Actuar

En la siguiente table se muestra, aspectos de importancia sobre la calidad, mismos que

han sido referidos por Deming.

Tabla 37 Calidad Total segun Deming

Grado previsible de uniformidad vy
Definicion de calidad confiabilidad a bajo costo y adecuado para el
mercado
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Grado de responsabilidad de la
gerencia superior

Responsable del 94% de los problemas de
calidad

Norma de desempefio y motivacion

La calidad tiene escalas, use las estadisticas
para medir el desempefio de todas las areas.
Critica el concepto de cero defectos

Enfoque General

Reducir las varianzas por medio de la mejora
continua crear inspecciones en masa

Control Estadistico de Procesos

(SPQ)

Deben usarse métodos estadisticos para el
control de calidad

Base de mejoras

Continua, para reducir las varianzas. Eliminar
objetivos sin métodos

Trabajo en equipo

Participacion de los empleados en la toma de
decisiones. Eliminar las barreras entre
departamentos

Costos de la calidad

Mejora continua sin puntos éptimos

Fuente: (Carro y Gonzalez 2012)
Elaborado por: Erica Jaya

Ciclo PDCA

Segun lo menciona Alemany (2004), el ciclo PDCA fue una técnica creada por W. A.

Shewart entre los afios 1930 y 1940. En el afio de 1950 Deming decide difundir este

ciclo como una alternativa para mejorar los procesos internos o externos en Japon, razon

por la cual és conocido también como ciclo de Deming.

El ciclo de Shewart es un procedimiento cuya finalidad es la de mejorar cualquier

actividad que realice la empresa. Basicamente consta de cuatro etapas: Planificacion,

Ejecucion, Control y Accion. A través de la ultima fase del proceso permite la existencia

de la mejora continua en cualquiera de las etapas anteriores, de manera que se busca la

satisfaccion del cliente o del usuario (Tari, 2000).

A continuacion se muestra a detalle cada una de las etapas que conforman este ciclo:
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Tabla 38 Ciclo PDCA

FASE DESCRIPCION

Definir el proyecto Definir y analizar el problema, asi como los
indicadores que serviran para el respectivo
control

Analizar la situacion Recoleccion de informacion

actual Identificacion de variables

PLANEAR

Analizar causas Determinar causas potenciales

potenciales Anélisis de datos

Planificar soluciones Plantear soluciones para el problema
analizado, a través de la preparacion de un
plan operativo

Implementar Realizar los cambios sugeridos Yy

HACER ) o .

soluciones planificados anteriormente

Medir los resultados  Recopilar datos de control
Evaluacion de resultados

Estandarizar el Efectuar cambios

VERIFICAR ) _ )

mejoramiento Capacitar al personal
Definir responsabilidades
Definir procesos

ACTUAR Resumir el procedimiento realizado

Fuente: (Carro y Gonzélez 2012)
Elaborado por: Erica Jaya

Para mayor comprension, de lo referente a este modelo, a continuacion se presenta la

siguiente ilustracion:
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| PLAN (PLANIFICAR) |
Definir que se va a realizar
| DO (HACER) |
Acciones previstas para el cambio
| CHECK (VERIFICAR) |

Verificacion y comprobacién de resultados
|

| ACT (ACTUAR) |
Poner en marcha la propuesta planificada

Grafico 39 Modelo PDCA
Fuente: (Costas & Puche, 2010)
Elaborado por: Erica Jaya

Norma I1SO 9001:2015

La ISO 9001, es una norma internacional que se ha elaborado por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO), basicamente es aplicada a los Sistemas de
Gestion de Calidad tanto para organizaciones publicas como privadas, cualquiera sea la
actividad comercial a la que se dedique, razén por la que la utilizacion de esta ISO se

convierte en una ventaja competitiva para la empresa (ISOTools, 2015)

De acuerdo con lo mencionado por Gomez (2015), esta Norma Internacional tiene un
enfoque relacionado con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar),
permitiendo asi que la organizacion asegure los recursos y se gestionen los mismos de
manera adecuada, de manera que los procesos sean Optimos y en beneficio de los

clientes y/o usuarios.
La Norma 1SO 9001:2015, conta de 10 elementos que se detallan a continuacion:

1. Objeto y Campo de aplicacién
2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones
4

Contexto de la organizacion
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Liderazgo
Planificacion
Apoyo

Operacion

© © N o O

Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Lineamientos para el cumplimiento de objetivo

Para que los objetivos propuestos se cumplan, es necesario contar con una serie de
lineamientos que permitan enfocarse de manera correcta hacia las estrategias necesarias
para mejorar la calidad de atencion del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu;

dentro de los cuales se encuentran los que a continuacion se detallan:

e Efectividad: Capacidad para el cumplimiento de objetivo por medio del uso

adecuado de los recursos existentes.

e Eficacia: Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los

resultados proyectados.

e Eficiencia con Calidad: Es necesario establecer medidas que permitan la
utilizacién adecuada de los recursos sin disminuir la calidad de los servicios
prestados; sino contrariamente se debe buscar mecanismos que permitan alcanzar

altos niveles de satisfaccién en los usuarios.

e Racionalizacion de Recursos: El uso eficiente de los recursos constituye una
fuente de ahorro para la institucion, es por ello que se debe generar en el personal el
compromiso institucional de manera que no existan altos indices de usos

inadecuados de los diversos recursos que el centro de salud posee.

e Mejoramiento Continuo: En el momento en que las instituciones alcanzan cierto
nivel de desarrollo, el correcto uso de la gestion permite la integracion de elementos
a través de los cuales se busca enfocar los servicios de salud al marco de
mejoramiento continuo, asi como a la aplicacion de procesos y planes de mejora

basandose en la informacion real de la situacion.
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6.6.ALCANCE

La propuesta sera enfocada hacia las dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch—

Lizarzaburu, comprendidas por:

g Consulta externa
/ / Emergencias
/ -

[

Laboratorio

Ve
( Farmacia

Gréfico 40 Dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
Fuente: Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
Elaborado por: Erica Jaya

6.7.CARACTERISTICAS DEL MODELO DE GESTION

/ A — :
 Organizacion del proceso productivo y

Eficiente prevision de los recursos necesarios

* Se determina a través del nivel de
satisfaccion del usuario, y permite

Calidad tecnica y percibida identificar oportunidades de mejora

L J
4 i
« Establecer procesos disefiados y aplicacion

Transparencia en la gestion = J€ recursos

\. /

g N\

« Se analizaran elementos externos que

Flexibilidad en la gestion de | permitiran la organizacién de la gestion
recursos interna

-

Gréfico 41 Caracteristicas del Modelo de gestién
Elaborado por: Erica Jaya

84



6.8.EVALUACION DEL DESEMPENO

La evaluacion de desempefio forma parte de los componentes que establece la Norma
ISO 9001:2015; este elemento hace referencia a la respectiva valoracion que se debe
realizar al personal médico, de servicios, y administrativo que labora en el Centro de

Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu de la ciudad de Riobamba.

La institucion, debe dar el seguimiento correspondiente a los diferentes criterios de los
usuarios que asisten a esta casa de salud, de manera que se determine el cumplimiento

de los diferentes requisitos.

Para disefiar planes de mejora, la opinion del usuario es de vital relevancia sobre la
calidad de atencion y el nivel de servicio recibido por parte del personal que labora en el
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

Asi también es necesario que se realicen evaluaciones que se dirijan al personal que
labora en el Centro de Salud, con la finalidad de conocer el nivel de conocimientos de
los mismos en las diferentes funciones que desempefian, para lo cual a continuacion se
muestran algunas estrategias que permitirdn dar cumplimiento a este elemento de la
Norma I1SO 9001:2015.
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6.8.1. Estrategias para mejorar la efectividad en el servicio en las dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

Tabla 39 Matriz de estrategias de efectividad en el servicio.

ESTRATEGIA 1 OBJETIVO CONTROL RESPONSABLE
Realizar evaluaciones a los profesionales | Incrementar en un 50% la autocapacitacion de los | e Informes ¢ Autoridades del
. . . Centro de Salud
del Centro de Salud Tipo C Espoch- | profesionales que laboran en el Centro de Salud Tipo | e 50% de incremento en Tipo C  Espoch-

Lizarzaburu, mediante la utilizacion de

pruebas y exdmenes

C Espoch-Lizarzaburu

la satisfaccion de los

Lizarzaburu

usuarios
TACTICAS ACTIVIDADES TIEMPO PRESUPUESTO
Investigar sobre los criterios médicos que deben $100,00
conocer los profesionales que laboran en el Centro de
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
Determinar los criterios que seran
evaluados a los profesionales del Centro Elaboracion de una prueba piloto, en base a los Anual $100,00
de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu contenidos encontrados en la actividad anterior.
Evaluar a los profesioanles y analizar los resultados $250,00
obtenidos para la posterior elaboracion del respectivo
informe
Subtotal $450,00
Realizar evaluaciones de conocimientos | Planificar las evaluaciones que se realizaran dos veces $100,00
y atencion al usuario cada dos meses, a | al afio, tomando como linea base las actividades )
los profesionales de las diferentes | realizadas en la tactica 1 Bimensual
dependencias del Centro de Salud Tipo | Creacion de un manual en donde se establezcan $250,00
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C Espoch-Lizarzaburu

estatutos y lineamientos que permitan determinar las
acciones a tomar posterior al anélisis de los resultados

de las respectivas evaluaciones.

Dar cumplimiento con lo establecido en el manual $00,00
Subtotal $350,00
TOTAL ESTRATEGIAS $800,00

Elaborado por: Erica Jaya
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6.8.2. Estrategias para mejorar la eficiencia, gestion y organizacion del Centro de Salud Tipo C Espoch-lizarzaburu.

Tabla 40 Matriz de estrategias de eficiencia, gestion, y organizacion.

ESTRATEGIA 2 OBJETIVO CONTROL RESPONSABLE
Generar planes de gestion gue se relacionen | Incrementar un 20% el nivel de compromiso de los | e Informes ¢ Autoridades del
con los planes de salud utilizados por el | profesionales que laboran en el Centro de Salud Tipo C | ¢20% de incremento %a;gro Cde Esig!:lﬂ
Centro de Salud Tipo C Espoch- | Espoch-Lizarzaburu, para el desempefio eficiente en cada | (el compromiso del Lizarzaburu
Lizarzaburu una de las funciones encomendadas. personal .
) e Personal Técnico
TACTICAS ACTIVIDADES TIEMPO PRESUPUESTO
Establecimiento de objetivos de gestion para cada una de las $400,00
Cumplimiento de cada uno de los objetivos | dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-
plasmados en los planes de gestion del | Lizarzaburu, difiniendo responsabilidades individuales y
Centro de Salud Tipo C Espoch- | grupales
Lizarzaburu. Gestionar la aprobacion de la propuesta ante las autoridades Anal $50,00
pertinentes
Socializacion, aplicacion y evaluacién de los objetivos $500,00
establecidos en la planificacion correspondiente
Subtotal $950,00
ESTRATEGIA 2 OBJETIVO CONTROL RESPONSABLE
Fomentar en los usuarios del Centro de | Reducir en un 10% el uso innecesario de medicamentos, en | e Informes ¢ Autoridades del

Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, los

los usuarios del Centro de Salud Tipo C Espoch-

Ministerio de Salud

e Autoridades del
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autocuidados con la finalidad de reducir el

uso de medicacion innecesaria.

Lizarzaburu

¢ 10% de reduccién de
usos innecesario de

medicamento

Centro de Salud
Tipo C Espoch-
Lizarzaburu

e Personal Técnico

TACTICAS ACTIVIDADES TIEMPO PRESUPUESTO
Elaboracion de programas de educacion para la salud, con $500,00
un enfoque especial en el autocuidado y estilos de vida de
Impulsar programas de educacion para la los pacientes.
salud dirigidos al usuario del Centro de Gestionar recursos necesarios para la difusién de la Anual $50,00
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu. campafia
Ejecucion y evaluacion de la campafia propuesta $760,00
Subtotal $1.310,00
Disefiar campafias informativas en donde se establezcan los $150,00
Concientizar en los ciudadanos sobre los | beneficios y reisgos del consumo de los medicamentos.
beneficios y las consecuencias del uso | Gestionar recursos necesarios para la difusion de la Anual $50,00
excesivo de los medicamentos. campafia
Ejecucion y evaluacion de la campafia propuesta $550,00
Subtotal $750,00
TOTAL ESTRATEGIA 2 $2.060,00
TOTAL ESTRATEGIAS $3.010,00

Elaborado por: Erica Jaya
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6.9.MEJORA CONTINUA

Es uno de los elementos que se encuentra establecido en la Norma ISO 9001:2015,
basicamente este término hace referencia al proceso a través del cual se busca el

mejoramiento de los procesos existentes en la institucion.

A través de la mejora continua, se establece que ningun proceso puede darse por mejorado en
su totalidad, debido a los constantes cambios que se presentan en el entorno, por lo tanto
existe la posibilidad de mejorar dichos procedimientos enfocados en la utilizacion correcta de

los recursos, y buscando la satisfaccion de los usuarios.

Para mejorar los procesos es necesario inicalmente identificar los problemas existentes,
planear, implementar, verificar y actuar, es decir, la utilizacion del Ciclo de Deming es

evidente, en este elemento.

Se deben establecer estrategias que permitan dar cumplimiento, a este elemento; que de
manera continua y constante perfeccionen cada uno de los procesos existentes en las

diferentes dependencias que conforman el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.
A continuacion se muestran diferentes estrategias que se relacionan con la mejora continua:

6.9.1. Estrategias para optimizar el servicio en las dependencias del Centro de Salud
Tipo C Espoch-Lizarzaburu

En el siguiente cuadro se detallan cada una de las estrategias, tacticas y actividades propuestas

para alcanzar los objetivos mencionados.
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Tabla 41 Matriz de estrategias para optimizar el servicio

ESTRATEGIA 1

OBJETIVO

CONTROL

RESPONSABLE

Impulsar la tranformacion de la calidad
de servicio brindada al usuario en cada
una de las dependencias del Centro de

Promover la participacion de las autoridades competentes
en un 15%, con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio de los deparatamentos que conforman el Centro

e Informes

e Autoridades del
Ministerio de Salud

. . ; . e 15% de mejora | ® Autoridades del
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu. ’ ) Centro de Salud
en la Tipo C  Espoch-
satisfaccion de | Lizarzaburu
los usuarios e Personal Técnico
TACTICAS ACTIVIDADES TIEMPO PRESUPUESTO
Evaluar los requerimientos necesarios de cada una de las $450,00
dependencias existentes en el Centro de Salud Tipo C Espoch-
Definir las competencias y recursos en cada | Lizarzaburu
una de las dependencias del Centro de | Crear un plan estratégico en donde se reflejen las soluciones Anual $700,00
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu para el | ante las falencias encontradas en las las dependencias del
cumplimiento eficiente de las actividades. Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.
Realizar la respectiva gestion ante las autoridades pertinentes $30,00
para la aplicacion del plan de gestion
Subtotal $1.180,00
Incentivar a los profesionales que laboran | Planificar un programa de capacitacion enfocado en la atencion $250,00
en el Centro de Salud Tipo C Espoch- | @l usuario, dirigido al personal que labora en cada dependencia Anual

Lizarzaburu que su actuacién sea como

del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
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agentes y guias de salud, respondiendo asi a
los requerimientos del paciente.

Realizar la respectiva gestion ante las autoridades pertinentes y
facilitadores para la capacitacion calificados

$50,00

Realizar y evaluar los resultados de la capacitacion $900,00
Subtotal $1.200,00
TOTAL ESTRATEGIA 1 $2.380,00
ESTRATEGIA 2 OBJETIVO CONTROL RESPONSABLE
Realizar una reingenieria de procesos en | Incrementar el nivel de calidad de los servicios del Centro de | e Informes ¢ Autoridades del
cada una de las dependencias del Centro de | Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu en un 15%, a través del uso | ¢ 15% de _C;;e;gro Cde Esﬁg::lﬁ
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu de lineamientos referidos a la calidad total satisfaccion de | Lizarzaburu
] los usuarios e Personal Técnico
TACTICAS ACTIVIDADES TIEMPO PRESUPUESTO
Realizar el disgnostico situacional de las dependencias del $100,00
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
Elaboracion de un modelo de reingenieria | Establecer los problemas que tiene cada dependencia del $00,00
en todas las dependencias que conforman el | Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, a través del Anual
Centro de Salud Tipo C Espoch- | andlisis del diagndstico realizado anteriormente
Lizarzaburu Elaboracion y socializacién del modelo de reingenieria para $1000,00
cada una de las dependencias del Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu, en base a las necesidades encontradas.
TOTAL ESTRATEGIA 2 $1.100,00
TOTAL ESTRATEGIAS $3.480,00

Elaborado por: Erica Jaya
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6.9.2. Estrategias para mejorar la participacion vy el desarrollo profesional del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

Tabla 42 Matriz de estrategias para la participacion y desarrollo profesional

ESTRATEGIA 1 OBJETIVO CONTROL RESPONSABLE
Potencializar la capacitacion continua de | Incrementar en un 15% los programas de capacitacion para el | o Informes e Autoridades del
. L - . - Centro de Salud
los profesionales que laboran en el | personal médico, administrativo y de servicios que laboran en | e Incremento del Tipo C  Espoch-

Centro de Salud Tipo C Espoch-

Lizarzaburu

las diferentes dependencias del Centro de Salud Tipo C

Espoch Lizarzaburu

15% de
capacitaciones
para el personal

Lizarzaburu

e Personal Técnico

TACTICAS ACTIVIDADES TIEMPO PRESUPUESTO
Tramitar los convenios convenios con profesionales de $100,00
diversas instituciones médicas sean publicas a privadas
Gestionar  convenios con diversas | Planificar las capacitaciones de diversas tematicas existentes $300,00
instituciones para  fomentar la|en la actualidad, que sirvan para las capacitaciones Anual
capacitacion en el personal del Centro de | correspondientes a los profesionales del Centro de Salud Tipo
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu C Espoch-Lizarzaburu
Efectuar el proceso de capacitacion y evaluacion al personal $950,00
médico.
Subtotal $1.350,00
Promover la autocapacitacion de los | Elaborar una propuesta basada en la cracion de herramientas $250,00
profesionales del Centro de Salud Tipo | informaticas Utiles que permitan a los profesionales del Centro Anual

C Espoch-Lizarzaburu

de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu realizar el proceso de
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autocapacitacion

Gestionar la aprobacion de la propuesta ante las autoridades $50,00
pertinentes
Socializacion y capacitacion de la herramienta informatica $100,00
creada para la autocapacitacion del personal del
Subtotal $400,00
Impulsar la rotacion de los estudiantes | Elaborar un programa de rotacion de estudiantes, con la $100,00
que realizan las practicas pre- | finalidad que adquieran conocimientos en las diversas
profesionales en el Centro de Salud Tipo | dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
C Espoch-Lizarzaburu, para que | Gestionar la aprobacion de la propuesta ante las autoridades Anual $50,00
compartan y  adquieran  nuevos | pertinentes
conocimientos de los diferentes | Aplicacion y evaluacion del programa propuesto $300,00
especialistas con los que cuenta la
institucion.
Subtotal $450,00
TOTAL ESTRATEGIA $2.200,00

Elaborado por: Erica Jaya
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6.10. PRESUPUESTO GENERAL DEL MODELO DE GESTION

A continuacion se detalla de manera general cada una de las tacticas a emplear para

cada estrategia, ademéas consta el presupuesto por cada estrategia, a través del

siguiente cuadro se estableceran el monto aproximado del presupuesto necesario para

la implementacion del modelo de gestion propuesto.

Tabla 43 Presupuesto de estrategias

ASPECTOS ESTRATEGIA PRESUPUESTO
Impulsar la tranformaciéon de la calidad de $2.380,00
servicio brindada al usuario en cada una de las

OPTIMIZAR EL dependencias del Centro de Salud Tipo C
SERVICIO EN LAS | Espoch-Lizarzaburu
DEPENDENCIAS Realizar una reingenieria de procesos en cada una $1.100,00
de las dependencias del Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu
TOTAL $3.480,00
MEJORAR LA Realizar evaluaciones a los profesionales del Centro $800,00
EFECTIVIDAD EN | de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, mediante la
EL SERVICIO EN utilizacién de pruebas y examenes
LAS
DEPENDENCIAS
TOTAL $800,00
Potencializar la capacitacion continua de los $2.200,00
MSHOIRIAIR ITA profesionales que laboran en el Centro de Salud
SARULERAL O Tipo C Espoch-Lizarzaburu
EL DESARROLLO
PROFESIONAL
TOTAL $2.200,00
MEJORAR LA Fomentar en los usuarios del Centro de Salud Tipo $2.060,00
EFICIENCIA C Espoch-Lizarzaburu, los autocuidados con la

finalidad de reducir el uso de medicacién

95




ASPECTOS ESTRATEGIA PRESUPUESTO
GESTION Y innecesaria
ORGANIZACION Generar planes de gestion que se relacionen con los $950,00
planes de salud utilizados por el Centro de Salud
Tipo C Espoch-Lizarzaburu
TOTAL $3.010,00

Elaborado por: Erica Jaya

En el siguiente cuadro

presupuesto general:

se muestra el resumen total de las estrategias y del

Tabla 44 Presupuesto General de las estrategias

ASPECTOS TOTAL

Optimizar el servicio en las $3.480,00

dependencias

Mejorar la efectividad en el servicio en $ 800,00

las dependencias

Mejorar la participacion y el desarrollo $2.200,00

profesional

Mejorar la eficiencia,

organizacion

gestion y | $3.010,00

TOTAL DEL PRESUPUESTO $9.490,00

Elaborado por: Erica Jaya
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6.11. DIFUSION DE LAS ESTRATEGIAS

Es necesario difundir las estrategias planteadas, de manera que los involucrados
directos e indirectos, tengan conocimiento sobre las mismas; de manera que en caso
de ser necesario se sientan libres para expresar sugerencias o modificaciones a las ya

establecidas.

A traves de la difusion de estrategias se pretende que el nimero de usuarios que
utilizan alguna de las dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu,

se incremente en un 20% en los 12 meses, es decir en el lapso de un afio.
Bésicamente, se han establecido cuatro grandes grupos de estrategias que son:

e Estrategias para optimizar el servicio en las dependencias del Centro de Salud
Tipo C Espoch-Lizarzaburu

e Estrategias para mejorar la efectividad en el servicio en las dependencias del
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

e Estrategias para mejorar la participacion y el desarrollo profesional del Centro
de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

e Estrategias para mejorar la eficiencia, gestion y organizacion del Centro de

Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.
Los medios a través de los cuales se difundiran las estrategias son:

e Medios impresos que se ubicaran en lugares visibles en la institucion

e Medios impresos en carteleras

e Memorandums

e  Utilizacidon del modelo Below the Line (BTL), ya que al dirigirse la difusién a
un segmento de mercado especifico, se ha considerado a este tipo de publicidad
como el adecuado

e Charlas

e Conferencias
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios en el

centro de salud Espoch-Lizarzaburu.

Instrucciones: Lea la pregunta y conteste con una calificacion del 1 a 5 considerado

que: 5 Totalmente en acuerdo, 4 Bastante en acuerdo, 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo,

2 Bastante en desacuerdo, 1 Totalmente en desacuerdo.

Expectativa: Se refiere a lo que usted esperaba del servicio.

Expectativa (E)
ftem Aspecto valorado 1 | 2] 3] 4]c5
ELEMENTOS TANGIBLES

1 | ¢Cudl es su percepcién en general de la infraestructura fisica
del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

2 |¢Las instalaciones fisicas del Centro de Salud Espoch-
Lizarzaburu son visualmente adecuadas?

3 | ¢Cudl es su percepcion de la presentacion fisica de los
consultorios del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

4 |¢Cual es su percepcion de la presentacion fisica de los
espacios sociales (Salas de espera, pasillos) del Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu?

5 |¢Cudl es su percepcion de la presentacion fisica del
laboratorio del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

6 | ¢Cual es su percepcion de la presentacion fisica del servicio
de emergencia del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

7 | ¢Cual es su percepcién de la presentacion fisica del servicio
de fisioterapia del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

8 | ¢Cuadl es su percepcion de la presentacion fisica del servicio
de farmacia del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

9 | ¢Cudl es su percepcion acerca de la sefialética en el Centro de

Salud Espoch-Lizarzaburu?




Expectativa (E)

item Aspecto valorado 1] 23] 4]c+5
FIABILIDAD
10 |¢Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu
cuenta con médicos calificados y experimentados?
11 | ¢Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu
cuenta con personal de enfermeria calificado vy
experimentado?
12 | ¢Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu
cuenta con personal de laboratorio calificado vy
experimentado?
13 | ¢Considera usted en general, que el personal que labora en el
Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu demuestra interés para
solucionar problemas con respecto a sus requerimientos?
14 | ¢Sus necesidades como usuario son atendidas y resueltas en
tiempos adecuados?
Expectativa (E)
Item Aspecto valorado 1] 23] 415
CAPACIDAD DE RESPUESTA
15 | ¢El personal médico del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu
son suficientemente comunicativos?
16 |¢El personal de servicios de apoyo (laboratorio, farmacia,
personal de enfermeria, informacion, etc.) del centro de salud
Espoch-Lizarzaburu son suficientemente comunicativos?
17 | ¢El personal médico del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu
es rapido y eficiente?
18 |¢El personal de servicios de apoyo (laboratorio, farmacia,
personal de enfermeria, informacién, etc.) del centro de salud
Espoch-Lizarzaburu es rapido y eficiente?
19 | ¢Considera usted en general que el personal que labora en el
centro de salud  Espoch-Lizarzaburu  demuestran
predisposicion para servir a l0s usuarios?
20 | ¢El personal del centro de salud Espoch-Lizarzaburu cubre
Sus expectativas en cuanto al servicio que dan?
Expectativa (E)
Item Aspecto valorado 1] 23] 4]G5
SEGURIDAD
21 | ¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza una
adecuada y oportuna atencion?
22 |¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza
profesionales con conocimientos y competencias para una
adecuada atencion?
23 |¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu demuestra
proyeccion de mejora a futuro?
24 | ¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza la
provision de medicinas gratuitas que usted requiere?
25 |¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza

exadmenes de laboratorio que usted requiere?
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Expectativa (E)

item Aspecto valorado 1] 23] 4]G+5
EMPATIA
26 | ¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu atiende en horarios
adecuados y accesibles para usted?
27 | ¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu demuestra gestién
para mejorar cada vez la atencién a los usuarios?
28 | ¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con algun
medio para realizar quejas o sugerencias, y son tomadas en
cuenta?
Expectativa (E)
item Aspecto valorado 1 [ 2] 3] 4]s
SATISFACCION ESPECIFICA
29 | ¢Cual es su percepcion de los equipos y herramientas con que
cuenta el centro de salud Espoch-Lizarzaburu?
30 |¢Cudl es su percepcion de las técnicas médicas empleadas en
el centro de salud Espoch-Lizarzaburu?
31 |¢En general, esta satisfecho/a con los servicios que recibe del
centro de salud Espoch-Lizarzaburu?
32 | Por favor mencione el o los servicios del centro de salud
Espoch-Lizarzaburu que usted considera que si llenan sus
expectativas.
33 | Por favor mencione el o los servicios del centro de salud

Espoch-Lizarzaburu que usted considera que no llenan sus
expectativas.

Por favor, manifieste alguna queja o sugerencia para el centro de Salud Espoch —

Lizarzaburu:

Gracias por su colaboracion
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