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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio tiene por objetivo es medir de manera cuantitativa la calidad de servicio
y el nivel de aceptacion de los usuarios del servicio de pediatria del Hospital José Maria
Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena, mismo que inici0 sus operaciones en 1986, pertenece
al segundo Nivel de Atencion, es decir comprende todas las acciones y servicios de
atencion ambulatoria  especializada 'y aquellas que requieren los servicios de
hospitalizacién, la farmacia atiende las necesidades de sus usuarios mediante la
informacion, separacién, disposicion, adquisicion, inspeccion, otorgacion, de medicamento,
la investigacion es de campo con un enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo,
cualitativo pues se requiere la identificacion de causas, satisfaccion, preferencias y calidad
de servicio, también es cuantitativa pues se utiliza escalas, formulas y estadistica al tabular
las encuestas y comprobar las hipotesis, en cuanto a su modalidad, la misma esta en funcién
tanto de la recoleccion de datos, como de las caracteristicas de los mismos, iniciando por la
investigacion documental, pues se analizan leyes, reglamentos, oficios, reportes vy
documentos internos en relacién al sistema de distribucion de medicamentos por dosis
unitaria y los propios cuestionarios de servqual, también es investigacién de campo pues se
aplican cuestionarios a los usuarios del servicio de pediatria del Hospital José Maria
Velasco lbarra, de la ciudad de Tena, ademas se realizar observaciones a los procesos

internos que se generan dentro del area y de igual manera se la caracteriza como



exploratoria pues se requiere identificar y medir las variables de investigacion como la
calidad de servicio, la cual no ha sido medida antes, con lo cual se destacaran hechos y

factores importantes.

Se aplicé el modelo servqual, determinando que existen cuatro componentes que estan
sobre el umbral de satisfaccion, es decir que en cuanto a los elementos tangibles, la
seguridad, fiabilidad y empatia, las percepciones superan las expectativas, reconociéndose
estas circunstancias como calidad, por otro lado en lo que respecta a la capacidad de
respuesta, las percepciones no superan a las expectativas por lo que existe oportunidad de

mejora.

Con el fin de mejorar los componentes de calidad que no superan las expectativas de los
usuarios se disefi6 un Manual de servicio y atencion al usuario basado en el Modelo de
Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital Joseé Maria Velasco Ibarra, de
la Ciudad de Tena, para lo cual secuencialmente se identifico a los usuarios, que en
promedio son de 71, se determinaron sus necesidades y se desarrollaron indicadores para

medir la calidad.

Descriptores: Servgual, calidad, calidad en el servicio, atencidén, farmacia, hospital, nivel
de aceptacion, fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,

cliente, lealtad del cliente.
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EXECUTIVE SUMMARY

The present study aims to quantitatively measure the quality of service and the level of
acceptance of the users of the pediatric service of the Hospital José Maria Velasco Ibarra, in
the city of Tena, which began operations in 1986, belongs to the according to the level of
care, ie all the specialized outpatient care services and services and those requiring
hospitalization services, the pharmacy meets the needs of its users through information,
separation, provision, acquisition, inspection, dispensing, medication , the research is field
with a mixed approach, that is to say qualitative and quantitative, qualitative because it
requires the identification of causes, satisfaction, preferences and quality of service, it is
also quantitative because scales, formulas and statistics are used when tabulating the
surveys and to verify the hypotheses, in terms of its modality, it is in function both from the
collection of data and from the characteristics of the same, starting with documentary
research, as it analyzes internal laws, regulations, trades, reports and documents in relation
to the system of drug distribution per unit dose and the questionnaires themselves servqual,
is also field research as questionnaires are applied to users of the pediatric service of the
Hospital José Maria Velasco Ibarra, Tena city, in addition to observations to the internal
processes that are generated within the area and likewise it is characterized as exploratory

XiX



because it is necessary to identify and measure research variables such as quality of service,

which has not been measured before, highlighting facts and important factors.

The servitud model was applied, determining that there are four components that are above
the threshold of satisfaction, that is, in terms of tangible elements, safety, reliability and
empathy, perceptions exceed expectations, recognizing these circumstances as quality, on
the other side in terms of responsiveness, perceptions do not exceed expectations so there is

opportunity for improvement.

In order to improve the quality components that do not exceed the expectations of the users,
a Service and Customer Service Manual based on the Disney Service Model was designed,
applied to the pediatric service of the José Maria Velasco Ibarra Hospital, in the City of
Tena, for which users were sequentially identified, averaging 71, their needs were

determined and indicators were developed to measure quality.

Key Words: Servqual, quality, service quality, care, pharmacy, hospital, level of
acceptance, reliability, tangible elements, responsiveness, security, empathy, customer,

customer loyalty.



INTRODUCCION

El Hospital José Maria Velasco Ibarra inicid sus operaciones en 1986, pertenece al segundo
Nivel de Atencion, el cual comprende todas las acciones y servicios de atencion
ambulatoria especializada y aquellas que requieren los servicios de hospitalizacion, tiene
capacidad para 120 camas. La farmacia atiende las necesidades de sus usuarios mediante la
informacion,  separacion,  disposicion,  adquisicion,  inspeccion,  otorgacion,  de

medicamentos Yy correcto uso, dando por sentado criterios de seguridad Yy costo.

Dentro del hospital se han producido quejas en relacién a la calidad en la atencion y de los
servicios prestados, pero no se las han considerado, pues no se conoce una manera de ser
objetivos, en relacion a medir la calidad, pues también hay muchos aciertos en la gestion
interna que se ven reflejados de igual manera a través de comentarios de los usuarios del

servicio.

La presente investigacion es de interés, al permitir conocer como los usuarios perciben el
servicio del sistema de distribucion de medicamentos por dosis unitaria, lo que permitird a
través de mediciones objetivas en los diferentes componentes de calidad como los
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia tener una
base acerca de la calidad de servicio que se brinda en la farmacia del hospital, informacion
con la cual se podran identificar los elementos en los cuales exista oportunidad de mejora y

en los que se satisfaga las expectativas de los usuarios.

Dentro de los resultados se observd que existen cuatro componentes que estan sobre el
umbral de satisfaccion, es decir que en cuanto a los elementos tangibles, la seguridad,
fiabilidad y empatia, las percepciones superan las expectativas, reconociéndose estas
circunstancias como calidad, por otro lado en lo que respecta a la capacidad de respuesta,
las percepciones no superan a las expectativas por lo que existe oportunidad de mejora y es

necesario la utilizacion de una estrategia que permita mejorar estos criterios.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema

“El modelo servqual de calidad en el servicio del sistema de distribucion de medicamentos por
dosis unitaria y el nivel de aceptacion de los usuarios del servicio de pediatria del Hospital José

Maria Velasco lIbarra, de la ciudad de Tena”.

1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1. Macrocontextualizacion

En el Ecuador, la constitucion de la repdblica en su Titulo 1 en relacién a los elementos
constitutivos del estado, capitulo primero, dentro de los principios fundamentales, articulo
tercero menciona que es deber primordial del Estado “Garantizar sin discriminacion alguna
el efectivo goce de los derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos
internacionales, en particular la educacién, la salud, la alimentacion, la seguridad social y el

agua para sus habitantes.” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

La salud es un derecho de todo ser humano, en Ecuador estd contemplado dentro de los
principios fundamentales, garantizando asi que se creen instituciones, leyes, reglamentos y
lineamientos, direccionados a la otorgacion de servicios de salud, también es considerada
como un derecho del buen vivir especificamente dentro de la seccion séptima del capitulo
segundo donde dice “El Estado garantizara este derecho mediante politicas economicas,
sociales, culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin
exclusion a programas, acciones y servicios de promocion y atenciéon integral de salud,

salud sexual y salud reproductiva.” (Plan Nacional del Buen Vivir, 2013)



1.2.2. Mesocontextualizacion

En las provincias del Ecuador los servicios de salud se rigen por los siguientes principios

con enfoque de género y generacional. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Grafico 1. Principios de la prestacion de los servicios de salud
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Fuente: (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Como se puede apreciar dentro de los principios por los que se rige la prestacion de
servicios se encuentran la calidad, eficiencia, y eficacia, de ahi que son necesarios procesos
internos adecuados que cumplan con estos principios, uno de estos procesos es el sistema
de distribucion de medicamentos por dosis unitaria, que segin él (Ministerio de Salud de
Per(, 2006) es un “acto farmacéutico asociado a la entrega y distribucién de los

medicamentos como respuesta a la prescripcion por un profesional autorizado, que incluye



actividades especificas como el analisis de la prescripcion médica, la preparacién de las

dosis que se deben administrar y la informacion necesaria para su adecuada utilizacion.”

1.2.3. Microcontextualizacién

El Hospital José Maria Velasco Ibarra inicid sus operaciones en 1986, pertenece al segundo
Nivel de Atencion, el cual comprende todas las acciones y servicios de atencidn
ambulatoria especializada y aquellas que requieren los servicios de hospitalizacion, tiene
capacidad para 120 camas. La farmacia atiende las necesidades de sus usuarios mediante la
informacion,  separacidén,  disposicion,  adquisicion,  inspeccion,  otorgacion,  de

medicamentos Yy correcto uso, dando por sentado criterios de seguridad y costo.

La dispensacion de medicamentos en El Hospital José Maria Velasco Ibarra de la ciudad
del Tena tiene relacion con todos su personal directa o indirectamente, asi el personal con
que el hospital cuenta son ocho auxiliares, una Ingeniera en Administracion, cinco
Bioquimicos Farmacéuticos y un Quimico Farmacéutico, los cuales son responsables de la

utilizacion y distribucion adecuada de los mismos.

Dentro del hospital se han producido quejas en relacion a la calidad en la atencion y de los
servicios prestados, pero no se las han considerado, pues no se conoce una manera de ser
objetivos, en relacion a medir la calidad, pues también hay muchos aciertos en la gestion
interna que se ven reflejados de igual manera a través de comentarios de los usuarios del

servicio.

Dado que la salud es un tema importante, delicado y por la coyuntura de la misma, los
usuarios tienen diferentes opiniones del mismo servicio, en base a como se los haya tratado
desde el inicio de los procesos, mediante y hasta el fin de los mismos, por lo que la Unica
manera de medir adecuadamente la calidad de servicio y la aceptacion o satisfaccién del
cliente, es a través de herramientas que consideren varios criterios y muestras, evitando asi

las subjetividades.

El gobierno en la actualidad exige al personal farmacéutico y auxiliar que esté capacitado
en la dispensacion de medicina e insumos, por lo que se debe medir como han influido

estos cambios en la satisfaccion de los usuarios y en la calidad de los procesos.
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1.2.4. Analisis Critico

[ Imagen institucional menoscabada ]

Grafico 2. Arbol de problemas
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En relacion a las causas de una inadecuada atencion a los usuarios del servicio de pediatria
del Hospital José Maria Velasco Ibarra se las ha clasificado considerando los componentes
de medicion de calidad, y direccionandolos a la identificacion de la problematica, iniciando
por la baja capacidad de respuesta, causada por colaboradores poco colaborativos y
comunicativos, de igual manera existe poca fiabilidad pues se ha producido el
incumplimiento de promesas y se ha percibido un escaso interes por la resolucion de
problemas, se ha podido identificar que existe escasa empatia, pues no existe preocupacion
por los intereses de los usuarios e incomprension de sus necesidades, en cuanto al
componente seguridad, es bajo pues los colaboradores estan desinformados y son poco
amables y en relacion a los elementos tangibles las instalaciones son poco atractivas y
algunas areas tienen equipamiento con aspecto antiguo, todos estos componentes producen
una inadecuada atencién a los usuarios del servicio de pediatria del Hospital José Maria

Velasco Ibarra.

Se debe considerar que en la Farmacia del Hospital José Maria Velasco Ibarra de la ciudad
del Tena, no se ha efectuado ninguna investigacion sobre la calidad de servicio que
prestada, ni el nivel de aceptacién o satisfaccion de los usuarios, lo que no permite tener una
linea base a través de la cual se puedan corregir procesos y mejorar el servicio, lo que
afecta a la imagen institucional, ademas se debe tener en cuenta que farmacia adopto e
implemento el Sistema de distribucion por dosis unitaria (SDDU), lo que ha mostrado
resultados beneficiosos en cuanto al manejo adecuado de medicamentos dentro de las

diferentes areas.

1.2.5. Prognosis

Si en el area de farmacia no se evalla la aceptacion o satisfaccion del cliente, ni la calidad
de los servicios, dificilmente se podran mejorar los procesos, ni detectar en que se esta
fallando, pues aunque existen quejas por partes de los usuarios, no se puede definir de
manera adecuada cual es el proceso o actividad en la cual existen los problemas, ni si el
caso es ocasional, fortuito o esporadico, por lo que se seguird manejando procesos que no

estén alineados al paciente que seria la persona al cual se debe causar plena satisfaccion,



causando malestar entre los mismos, perjudicando la imagen del area de farmacia y de

hospital.

Entre los efectos de una inadecuada atencion a los usuarios del servicio de pediatria del
Hospital Joseé Maria Velasco Ibarra, se encuentran el menoscabo de la imagen institucional,
al verse afectada directamente por la opinion de los usuarios, al aumentar el ndmero de
quejas, de igual manera considerado el servicio de salud como un derecho, el cual debe
cumplir con estandares de calidad, una inadecuada atencion ocasiona un deficiente nivel de

satisfaccion de los usuarios.

De igual manera el no conocer la calidad de los servicios, perjudican al personal que
seguird utilizando los mismos procesos e inclusive al considerar la existencia de atencion
continua de 24 horas, el personal auxiliar tampoco respondera a la realidad que existe en el

hospital, causando quejas y volviendo el trabajo insatisfactorio.

1.2.6. Formulacién del Problema

¢Como medir la calidad en el servicio del sistema de distribucion de medicamentos por
dosis unitaria de los usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital José Maria Velasco
Ibarra, de la ciudad de Tena?

1.2.7. Preguntas directrices

e CoOmo identificar el nivel de calidad en el Servicio del Sistema de Distribucion de
Medicamentos por Dosis Unitaria de los usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital
José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena?

e ;Cuél es el nivel de satisfaccion de los usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital
José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena?

e ;Qué estrategias aplicar para incrementar la calidad de atencion de los usuarios basado

en los resultados el modelo servqual?



1.2.8. Delimitacion del objeto de investigacion

1.2.8.1. Delimitacion del contenido

Campo: Administrativo
Area: Calidad de servicio

Aspecto: Aceptacion o satisfaccion de los usuarios

1.2.8.2. Delimitacion espacial

La investigacion esta delimitada en el espacio a la Provincia de Napo, al Canton Tena, en el
Hospital Jose Maria Velasco Ibarra ubicado en la Avenida 15 de Noviembre y Eloy Alfaro.

1.2.8.3. Delimitacion temporal

La investigacion esta delimitada en el tiempo al dltimo trimestre del afio 2016, donde

fueron aplicados los instrumentos del modelo servqual.

1.3. Justificacion

La presente investigacion es de interés, al permitir conocer como los usuarios perciben el
servicio del sistema de distribucion de medicamentos por dosis unitaria, lo que permitira a
traves de mediciones objetivas en los diferentes componentes de calidad como los
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia tener una
base acerca de la calidad de servicio que se brinda en la farmacia del hospital, informacion
con la cual se podran identificar los elementos en los cuales exista oportunidad de mejora y

en los que se satisfaga las expectativas de los usuarios.

Los beneficiarios de la investigacion seran todos los usuarios del servicio de pediatria y del
Hospital José Maria Velasco Ibarra en general, pues se podran direccionar los procesos de

farmacia y acoplar a los deméas procesos de las otras areas, con el fin de que la calidad en



los servicios aumente de manera integral y haya una mejor adaptacion en todos los

procesos, con lo cual aumentard la satisfaccion del cliente.

La investigacion es factible pues se cuenta con la informacion proporcionada por el
servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena, y de

areas afines.

La investigacion es novedosa pues el modelo servqual a pesar de llevar un tiempo
aplicandose para la medicion de la calidad, su desconocimiento no ha permitido su
aplicaciébn en las instituciones de salud, de igual manera el modelo al analizar varios
componentes en relacion a las expectativas y percepcion de los usuarios permite determinar
de una manera objetiva y clara cuales son los componentes o subcomponentes del modelo
que se deben mejorar, para poder llegar a la calidad a través de la satisfaccion del cliente, al
cumplir o sobrepasar las expectativas de los usuarios, de ahi la importancia de su
realizacion pues el area de farmacia podra establecer los parametros para poder mejorar en
su servicio, garantizado asi aumentar el nivel de satisfaccion, cumpliendo con los

lineamientos institucionales.

La investigacion presenta aporte cientifico, pues al identificar las deficiencias a través del
modelo servqual, se podra disefiar una propuesta para eliminarlas, lo cual tendra un impacto
significativo en el area de farmacia, mejorando el nivel de aceptacién o satisfaccion de los
usuarios, cubriendo asi las variables de investigacion, lo que puede usarse como base para

investigaciones similares.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Aplicar el modelo SERVQUAL de calidad en el servicio del sistema de distribucion de
medicamentos por dosis unitaria y el nivel de aceptacion de los usuarios del servicio de

pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena.



1.4.2. Objetivos especificos

Establecer la calidad en el Servicio del Sistema de Distribucion de Medicamentos por
Dosis Unitaria de los usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital José Maria Velasco
Ibarra, de la ciudad de Tena.

Identificar el nivel de aceptacion o satisfaccion de los usuarios del Servicio de Pediatria
del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena.

Proponer estrategias para incrementar la calidad de atencion de los usuarios basado en

los resultados el modelo servqual.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

Dentro de los antecedentes investigativos se han recolectado tesis, trabajos investigativos y
articulos cientificos que tienen relacién con el presente tema de la tesis 0 con las variables

de investigacion.

Segun la (Unidad de Gestién de la Calidad - Satisfaccion del Usuario Externo, 2013) en su
“Estudio de satisfaccion del usuario externo Servqual 20117, cuyo objetivo de investigacion
fue: Medir la satisfaccion del usuario externo en los servicios de Consulta Externa,
Hospitalizacion y Emergencia para la mejora continua de la calidad de atencion del
Hospital San Juan de Lurigancho, para lo cual se utilizO como instrumento la encuesta
Servqual modificada, para su uso en las diferentes areas, concluyendo que en consulta
externa fue donde existi6 mayor insatisfaccion en relacion a la dimensién capacidad de
respuesta, seguido por los aspectos tangibles, en relacion a la escases de direccionamiento
al paciente y sus familiares, en cuanto al &rea de emergencia se identifico que existen
falencias en las dimensiones de fiabilidad y empatia, por Gitimo en lo que se refiere a
hospitalizacién existe insatisfaccion en la dimension capacidad de respuesta seguida por la

empatia.

En la investigacion se aprecia que la evaluacion de servqual en la institucion se la realiza
anualmente, con lo cual se puede observar pardmetros de variacion de mejora 0 no en
relacion a la calidad y se utilizan las 5 dimensiones del modelo servqual considerando su
adaptabilidad al area en la que se le ejecuta. Para la investigacion a desarrollar se considera
la aplicacion del modelo servqual de igual manera en las 5 dimensiones de la calidad,
ademas que el estudio y resultados servirdn de base para la aplicacion y contrastacion de

avances en la calidad en los proximos afios.

Segun (Casalino-Carpio, 2008) en su investigacion “Calidad de servicio de la consulta

externa de Medicina Interna de un hospital general de Lima mediante la encuesta Servqual”
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la cual estd enfocada a “determinar la calidad de servicio en los consultorios externos de
medicina interna de un hospital general segun la satisfaccion percibida por los usuarios”, se
utilizd la encuesta servqual aplicada a 248 pacientes de medicina interna, entre los
resultados mas representativos se observd que existio un 55% de insatisfaccién en la
dimension de confiabilidad, un 55% en elementos tangibles, 47% en seguridad, 43% en

capacidad de respuesta y un 41% en empatia.

En esta investigacion cabe destacar que se utilizaron variables cualitativas como el sexo,
grupo etario, zona de residencia y nivel de satisfaccion, las cuales tuvieron relaciones
directas a niveles de satisfaccion segin las dimensiones de servqual, como ejemplo los
elementos tangibles se relacionaron mas al grupo etario y la capacidad de respuesta mas a
la zona de residencia y la dimensién de empatia a el nivel de instruccion y nivel etario, por
lo que se deben considerar también dentro de la investigacion variables cualitativas, con el

fin de eliminar posibles sesgos que se puedan presentar en la recoleccién de la informacion.

En la investigacion de (lbarra & Espinoza, 2014) titulada “Servqual, una propuesta
metodologica para evaluar la percepcion de la calidad” se Identifican los principales
factores que determinan la calidad del servicio en el area de urgencias, ofrecido tanto por
un hospital privado como un hospital pdblico, en la ciudad de Hermosillo, Sonora, México,
mediante Servghos, un instrumento adaptado del método Servqual y, cémo las cinco
dimensiones evaluadas influyen en el grado de satisfaccion del paciente, la poblacién de
estudio estuvo constituida por 456,209 personas de 18 afios 0 mas de edad, residentes de la

ciudad de Hermosillo, Sonora. (Ibarra & Espinoza, 2014)

Dentro de los resultados del estudio se identificd que los cuestionarios servqual aplicados
pueden ser referentes para otras investigaciones, pues se ha realizado pruebas de validez
tanto para el &rea de salud como para otras en las cuales se requiera medir la calidad e
identificar oportunidades de mejora, se identificd en los resultados del estudio ademas la
necesidad de mejorar todas las dimensiones, con estrategias como la reduccion del tiempo
de espera tanto para ser atendidos como para retirar los medicamentos, ademas de capacitar

al talento humano en atencion al cliente.
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Para (Guaman & Sumba, 2013) en su “Propuesta de estrategias para el mejoramiento de la
calidad de los servicios al usuario externo en la unidad de cuidados intensivos del Hospital
Vicente Corral Moscoso Cuenca— Ecuador” identifican su objetivo como determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos y del personal que labora dentro de la Unidad
de Cuidados Intensivos permitiendo conocer en que estd fallando, con el fin de aplicar
correctivos en forma de estrategias enfocadas a mejorar la calidad de servicio y ambiente
laboral. En relacion a los resultados se determind cualitativamente existen quejas sobre
personal que actla en forma descortés al atender a los usuarios, de igual manera se ha
determinado que la infraestructura en relacion al area de espera no tiene las dimensiones
adecuadas, por otro lado el presupuesto dificulta la adquisicion de nuevos equipos Yy las

capacitaciones son esporadicas.

Considerando las debilidades mencionadas se han propuesto estrategias como el uso de
carteles para la publicacion de las visitas, colocar revistas con temas sobre salud en la sala

de espera, capacitar al personal y mejora de infraestructura entre las principales.

En la investigacion propuesta, al igual que la citada es necesaria la aplicacion de un
diagndstico sobre las dimensiones de la calidad, con el fin de determinar las debilidades en

las mismas y poder disefiar estrategias para corregirlas y mejorarlas.

(Figueroa, 2013) en su “Propuesta de un sistema de evaluacion de la calidad del servicio en
el area de salud mediante el modelo servqual dirigido al Hospital José Garcés Rodriguez
del Cantén Salinas de la Provincia de Santa Elena”, cuyo objetivo fue proponer un sistema
de evaluacién de la calidad del servicio en el area de salud, pues se han determinado
debilidades como el poco aseo en salas y quir6fanos, la causa principal es el escaso
personal ademas de la gran cantidad de usuarios de los servicios, de igual manera se ha
podido establecer que no se cuenta con un presupuesto que permita renovar los equipos.

Otra debilidad es la insuficiente calificacion del talento humano. (Figueroa, 2013)

Con este diagnostico se ha formulado un sistema de evaluacién de la calidad del servicio,
basado en el modelo servqual, enfocado a medir y mejorar la calidad del hospital José
Garcés Rodriguez del canton Salinas. Misma estrategia se aplicara en la investigacion

previamente realizando un diagnostico a traves de servqual.
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2.2. Fundamentacién filoso6fica

El paradigma que fundamenta la investigacion es el Paradigma Critico Propositivo, pues la
Administracion esta abordada como una ciencia humanistica, para este efecto se analiza la
variable calidad de servicio como variable independiente y el nivel de aceptacion o

satisfaccion de los usuarios como variable dependiente

La salud como un servicio plblico demanda que se presten servicios de calidad que
satisfagan a los usuarios, de ahi que las instituciones de salud deben realizar evaluaciones a
los procesos y servicios que prestan, con el fin de determinar si se estad cumpliendo con las

expectativas de los usuarios, que son el fin del sistema de salud.

A través de las evaluaciones de la calidad de servicio es que se pueden sentar bases acerca
de las fortalezas y debilidades del sistema y de esta manera poder realizar las correcciones

pertinentes.

De igual manera en relacion directa al tema la calidad tiene fundamentacion filosoficas

expuestas por los principales exponentes de la misma como son:

Gréfico 3. Principales filosofias de la calidad

Deming:

 “La filosofia de Deming se centra en la mejora continua en la calidad de
productos y servicios reduciendo la incertidumbre y la variabilidad en los
procesos de disefio, manufactura y servicio, bajo el liderazgo de los
directores.”

Juran

* Juran propuso una sencilla definicidén de calidad: “adaptacion al uso”.

Croshy

+ La esencia de lafilosofia de la calidad de Crosby se resume en lo que él
llama los “Absolutos de la administracion de calidad” y los “Elementos
fundamentales de la mejora”

Fuente: (Evans & Lindsay, 2008)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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2.3. Fundamentacion legal

En relacion al tema de investigacion en cuanto al servicio del sistema de distribucion de

medicamentos por dosis unitaria, se ha considerado:

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en su articulo 363, numeral 7, donde
menciona: “Garantizar la disponiilidad y acceso a medicamentos de calidad, seguros y
eficaces, regular su comercializacion y promover la produccion nacional y la utilizacion de
medicamentos genéricos que respondan a las necesidades epidemioldgicas de la poblacion.
En el acceso a medicamentos, los intereses de la salud publica prevaleceran sobre los

economicos y comerciales”. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Es decir que el estado avala la existencia y el libre acceso a la medicina, misma que debe
cumplir con estandares de produccion y necesidad de la poblacidon, considerando los

intereses de los usuarios sobre la economia y la marca comercial.

La Ley Organica de Salud en su articulo 6, numeral 20 dice “Formular politicas y
desarrollar estrategias y programas para garantizar el acceso y la disponibilidad de
medicamentos de calidad, al menor costo para la poblacion, con énfasis en programas de
medicamentos genéricos” y en su articulo 154 que “El Estado garantizara el acceso y
disponibilidad de medicamentos de calidad y su uso racional, priorizando los intereses de la

salud publica sobre los economicos y comerciales”. (Ley Organica de Salud, 2006)

Como se aprecia se vuelve a hacer hincapié en la necesidad de garantizar el acceso a los
medicamentos y que los mismos sean de calidad, considerando los intereses de los usuarios

sobre cualquier otro criterio.

El Acuerdo Ministerial 000620, Politica Nacional de Medicamentos: Control. Control de
Almacenamiento y Dispensacion, se enfoca en “Impulsar el desarrollo de la Farmacia
Clinica en los establecimientos hospitalarios, a través del Sistema de Dosis Unitaria, a fin
de alcanzar 6ptimos resultados terapéuticos”. (Ministerio de Salud Pdblica del Ecuador,
2012)
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Lo que se plantea a traves del acuerdo ministerial 000620 es volver mas eficientes los
procesos de distribucion de medicamentos, ademas de conseguir resultados terapéuticos

eficientes.

El Reglamento del funcionamiento de los establecimientos farmacéuticos en su articulo 2
menciona acerca de las farmacia que “son establecimientos farmacéuticos autorizados para
la dispensacion y expendio de medicamentos de uso y consumo humano, especialidades
farmacéuticas, productos naturales procesados de uso medicinal, productos dentales, asi
como para la preparacién y venta de formulas oficinales y magistrales. Deben cumplir con
las buenas practicas de farmacia. Requieren para su funcionamiento la direccidon técnica y
responsabilidad de wun profesional quimico farmacéutico o bioquimico farmacéutico”.

(Ministerio de Salud Publica, 2009)

El Reglamento muestra un concepto de los establecimientos farmacéuticos en el cual
identifica las funciones para las cuales se los crean, ademds de quienes seran los
responsables de las mismas y como se debe manejar, con el fin de tener un marco de

referencia de como deben funcionar.

2.4. Categorias fundamentales

Las categorias fundamentales hacen referencia a las variables de investigacion que son

calidad en el servicio y nivel de satisfaccion o aceptacion de los usuarios
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Gréfico 4. Categorias fundamentales: Variable Independiente
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Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Gréfico 5. Categorias fundamentales: Variable Dependiente

JT——

Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

2.4.1. Calidad

La calidad tiene referentes en relacion a autores entre los principales estan Deming,
Ishikawa y Crosby que fueron los pioneros y continlan aportando a esta rama, Para
(Deming, 1989) la calidad es “traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar

satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en
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términos del agente”, segin (Ishikawa, 1986) calidad "De manera somera calidad significa
calidad del producto. Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema,
calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc." Y para (Croshby, 1988) "Calidad es
conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de calidad”

Segun (Evans & Lindsay, 2008) la calidad puede ser definida segun perspectivas, las cuales

estan en funcion del juicio, el producto, el usuario, el valor y manufactura.

Tabla 1. Definiciones de calidad por perspectivas

Calidad en funcion de

Juicio Producto Usuario Valor Manufactura

“Calidad como | “Variable medible, | “La calidad se | “Relacion “Resultado

sinbnimo de | especifica y que define como la| de la | deseable de Ia
superioridad o | las diferencias en la | adecuacion al | utilidad practica de
excelencia” calidad reflejan | uso, o cuan bien| o ingenieria y

diferencias en la| desempefia  su | satisfaccidbn | manufactura o la

cantidad de algin| funcion el| con el | conformidad con
atributo del | producto.” precio” las
producto” especificaciones.”

Fuente: (Evans & Lindsay, 2008)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Como se puede observar en la tabla anterior, el concepto de calidad puede ser definido
segun varias perspectivas, pero es necesario que el mismo pueda ser medido de manera

criterios cuantificables especificos para asi poder comprar y mejorar.

La calidad es un término complejo de teorizar a razon de que el mismo es subjetivo en

funcion de la persona que lo defina, pues cada uno es consumidor o usuario de un producto
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0 servicio, lo que hace que se la defina seglin perspectiva y en funcién de los parametros al
momento de recibir el producto o servicio. Pero en términos generales se dice de la calidad

cuando las expectativas de un cliente o usuario fueron satisfechas.

2.4.1.1. Condiciones de la calidad

La calidad tiene gran importancia en la actualidad para las organizaciones, pues en la mente
del pdblico la misma se ha convertido en una premisa esencial, la cual ha evolucionado,
considerando una serie de condiciones cambiantes como son “la competencia, la
organizacion basada en cliente, mayores niveles de expectativas de los clientes, mejora del
desempefio, cambios en las formas de la organizacion, fuerza laboral cambiante, revolucion
de la informacion, comercio electronico y Papel del departamento de calidad” (Gryna,
Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007)

La competencia afecta directamente a las organizaciones, pues en la actualidad los clientes
pueden ya obtener una calidad aceptable por un buen precio, en relacion a sus expectativas,
es decir la calidad ya es hecho dado. En cuanto a las organizaciones basadas en los clientes

se enfocan en generar lealtad en los mismos. (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007)

En relacion al mayor nivel de expectativa de los clientes, en gran parte estan generadas por
la existencia de competencia, la mejora del desempefio indica la necesidad de
interdependencia entre calidad, tiempo, costos y rentabilidad y los cambios en las formas de
la organizacion indican una tendencia en relacion a las organizaciones a ser autosuficientes,
sin restar posibilidad a las asociaciones u outsourcing. (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja,
2007)

Otra de las condiciones es la fuerza laboral cambiante, mismos que vienen por factores
educacionales relacionados a un mayor nivel de esta variable, en cuanto Ila revolucién de la
informacion directamente relacionada con la facilidad de acumularse y transferirse, de igual
manera esto también ha permitido el comercio electronico, lo que ha facilitado vender y dar
seguimiento a los clientes, ademés de recolectar tendencias de compra y por Ultimo la
condicion de calidad que hace referencia a el papel del “departamento de calidad” hace

hincapié en que la importancia de la calidad a dado paso a la trasferencia de funciones
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desde los departamentos de calidad directamente a las areas de produccion, reduciendo en

si la misma area. (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007)

2.4.1.2. Calidad de servicio

La calidad de servicio viene definida tanto por el concepto de calidad, como por el de
servicio, de ahi la necesidad de conceptualizarlos a ambos, para servicio se utiliza la
definicion de (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006), la cual dice que se refiere a “la
prestacion principal de la empresa asi como al conjunto de prestaciones accesorias, de
naturaleza cuantitativa o cualitativa, que acompafian a la prestacion principal, ya consista
ésta en un producto o en un servicio”, de igual manera para (Summers, 2011) El servicio se
puede definir como “cualquier actividad primaria 0 complementaria que no produce
directamente un bien fisico; es decir, la parte sin producto de la operacion entre el

comprador (cliente) y el vendedor (proveedor)”

Como se muestra en los conceptos anteriores, un servicio tiene una amplia consideracion,
pues se refiere tanto al que se presta directamente entre proveedores y clientes de un bien
intangible, como el servicio que se otorga al atender una venta de un producto tangibles, es
decir de un producto fisico, por lo tanto en términos generales, todas las empresas tienen

relacion al area de servicios, relacionada a través de un servicio al cliente.

Para (Summers, 2011) “La naturaleza del servicio implica que debe responder a las
necesidades del cliente; es decir, el servicio debe “satisfacer 0 exceder las expectativas del
cliente”. [Estas expectativas se deben traducr en estdndares de desempefio y
especificaciones similares a las normas de conformidad que rigen las actividades de

manufactura.”

Hay que considerar detenidamente el concepto de Summers, pues exterioriza que se debe
“satisfacer o exceder las expectativas del cliente” pero también tomar en cuenta variables
en relacion a cada cliente, pues depende del tipo de negocio, por lo tanto una segmentacion
es necesaria pues diferentes clientes van a tener diferentes expectativas de un mismo
producto o servicio. Por lo que también se hace necesario definir las caracteristicas basicas

de un servicio:
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Grafico 6. Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad

« Caracteristica comln de todos los servicios Yy la que supone un mayor riesgo
percibido para los consumidores.

Heterogeneidad

* Los servicios, especialmente los de alto grado de contacto con el cliente, son
heterogéneos en el sentido de que los resultados pueden variar de proveedor a
proveedor, de cliente a cliente y de un dia a otro.

Inseparabilidad

« Indica que en los servicios la produccién y el consumo se realizan
simultineamente.

Caracter perecedero

 Expresa que los servicios deben consumirse cuando son producidos ya que no
son inventariables.

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

La calidad considerada como un criterio intrinseco y relativo es definido por los clientes o
usuarios de un producto o servicio, segun (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006) en relacion a
la calidad del servicio, se pueden identificar cinco elementos clave: “Confiabilidad,
aseguramiento, tangbbilidad, empatia y capacidad de respuesta.” , para (Larrea, 1991) la
“Calidad de servicio apunta hacia la satisfaccion de los clientes (consumidores intermedios,
finales de bienes econdmicos) y permite situar el lugar que ocupa la calidad en el conjunto
del recorrido que va desde la aparicion de la necesidad econdmica hasta las satisfaccion del
cliente y eventualmente a su respuesta de recompra”, segin (Abadi, 2004) “la calidad de
servicio que consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien

un servicio satisface sus necesidades.”



La calidad de servicio indica que las expectativas del usuario o cliente deben ser satisfechas
0 superadas en la prestacion de un servicio, el cual tiene una base de componentes con los
cuales se puede medir la existencia de la calidad, en relacion al comportamiento de los

clientes internos de una empresa u organizacién, como de sus instalaciones.

2.4.1.3. Componentes de la calidad del sistema de servicios

Para (Summers, 2011) dos componentes fundamentales de la calidad, en relacién a los
servicios son los empleados y la tecnologia de la informacion. En relacion a los empleados
“los clientes evallan un servicio sobre todo por la calidad del contacto humano” y en
cuanto a la tecnologia de la informacion menciona que “es esencial para la calidad en las
modernas organizaciones de servicios debido a los altos volimenes de informacion que se

deben procesar y a que los clientes exigen los servicios a velocidades cada vez mayores.”

Es asi que tanto los empleados deben estar motivados en la relacion de su trabajado para
que transfieran esa energia a los clientes, como que las organizaciones deben manejar

tecnologias de informacion direccionados a prestar mejores Servicios.

2.4.1.4. Dimensiones de la calidad de servicio

Cuando se menciona las dimensiones de calidad se debe reconocer el aporte de Zeithaml,
Parasuraman y Berry en el afio de 1990, a partir de un estudio realizado con la metodologia
de sesiones de grupo, los autores reconocieron 10 dimensiones, las cuales podian ser
valuadas como juicios de valoracion, utilizados por los clientes para medir la calidad,
posteriormente con la relacion entre estos se pudo redecirlos a cinco dimensiones
(Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Las dimensiones de calidad de servicio segun el autor Zeithaml, Parasuraman y Berry al ser
simplificadas de diez a cinco, facilitd la generacion de cuestionarios y otras herramientas y
modelos de aplicacion, de escalas de medicion para la calidad, pero también se debe
considerar la existencia de subcomponentes en cada dimension, que la complementan y
hace que se pueda generalizar a partir de informacion mas especifica, recolectada por los

diferentes instrumentos.
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Grafico 7. Dimensiones de la calidad de servicio

-

Elementos tangibles

e Apariencia de las instalaciones fisicas, el
mantenimiento y modernidad de los
equipos, el aspecto de los materiales de
comunicacion y la apariencia fisica de
las personas

\_
-

Fiabilidad

e Entendida como la capacidad de cumplir
bien a la primera con los compromisos

adquiridos.
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e Criterio que engloba los criterios de:
e Profesionalidad
e Cortesia
e Credibilidad
e Seguridad.

respuesta
\
(
Seguridad
1\
(
Empatia

e Capacidad de respuesta, que determina }
\

* Donde se recoge la accesibilidad, la
comunicaciony la comprension del
usuario.

Fuente: (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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2.4.1.5. El modelo SERVQUAL

“La herramienta bi-escala mas divulgada para medir la calidad de servicio propuesta en este
modelo es la escala SERVQUAL propuesta por Berry, Parasuraman y Zeithaml. Esta escala
esta formada por 22 items, que son declaraciones que permiten medir tanto las expectativas

como las percepciones de los usuarios del servicio.” (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006)

El modelo servqual ha sido disefiado para la evaluacion de la atencion que se proporciona a
un cliente, basados en los criterios de calidad como son: “elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia” (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

El modelo servqual se lo aplica mediante 2 encuestas en diferentes tiempos y no
necesariamente a las mismas personas, la primera encuesta sirve para medir la expectativa
gue posee un usuario y la segunda encuesta esperando un periodo de tiempo sirve para
medir la percepcion del usuario del servicio, de la cual la diferencia de estas mostrard si

cumplen o no con las expectativas.

2.4.1.5.1. El cuestionario SERVQUAL

El cuestionario servqual es el instrumento de recoleccion de datos, mismo que utiliza la
escala de Likert para medir cada uno de los 5 componentes del modelo, el cual se lo
aplicard 2 wveces, una para medir la expectativa y otro para medir la percepcion de un

servicio recibido. (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Se debe considerar que el cuestionario es estandar, pero que se lo debe y puede adaptar
tanto al lenguaje, area, como a las circunstancias segun el area de investigacion. De igual
manera se consideran las cinco dimensiones de la calidad, pero al mismo tiempo se la
deriva en subcomponentes, que ayudan a ser mas especificos en cada una de las
dimensiones, al tiempo que se requiere generalizarlas por dimensién y en una medicion
general de la calidad.
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Tabla 2. Escala SERVQUAL

Dimension | item Aspecto valorado Expectativa | Percepeion
(E) (P)
1 | Equipamiento de aspecto
moderno
2 | Instalaciones fisicas
ELEMENTOS visualmente atractivas lab lab
TANGIBLES .
3 | Apariencia  pulcra de los
colaboradores
4 | Elementos tangibles atractivos
5 | Cumplimiento de las promesas
6 |Interés en la resolucion de
FIABILIDAD problemas . 1a5 1a5
7 | Realizar el servicio a la primera
8 | Concluir en el plazo prometido
9 | No cometer errores
10 | Colaboradores comunicativos
CAPACIDAD | 11 | Colaboradores rapidos
DE 12 | Colaboradores  dispuestos a lab lab
RESPUESTA ayudar
13 | Colaboradores que responden
14 | Colaboradores que transmiten
conflanza
SEGURIDAD 15 | Clientes  seguros con  su 1as 1as
proveedor
16 | Colaboradores amables
17 | Colaboradores bien formados
18 | Atencion individualizada  al
cliente
19 | Horario conveniente
20 | Atencion personalizada de los
EMPATIA colaboradores l1a5s l1a5s
21 | Preocupacion por los intereses
de los clientes
22 | Comprensién por las

necesidades de los clientes

Fuente: (Camis6n, Cruz, & Gonzalez, 2006)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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2.4.2. Cliente

Para (Abadi, 2004) el cliente es la “persona con necesidades y preocupaciones, que no
siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar en la vision del
negocio”, para (Mullins, Walker, Boyd, & Larreche, 2005) un cliente o usuario “puede ser
una persona natural o juridica incluyendo empresas, familias, museos, iglesias, e inclusive
gobiernos como tal, que adquiere un bien o servicio a cambio de una especie, dinero o
beneficio principalmente aunque existe la posibilidad que pueda adquirirflo de manera
gratuita.” Para la (Corporacion Financiera Internacional, 2016 ) Son los clientes “quienes
deciden qué comprar, a qué precio, en qué tipo de establecimientos y cuél es el anuncio
publicitario que méas les gusta. Y son los clientes quienes nos indican qué es lo que

debemos hacer y como actuar dentro de la empresa.”

Un cliente es una persona natural o juridica que recibe un producto o servicio a cambio de

un producto, servicio o generalmente un valor monetario.

2.4.2.1. Lealtad del cliente

Segun (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007) La satisfaccion del cliente y la lealtad del
mismo, son términos relacionados mas no iguales, su diferencia especifica esta relacionada
directamente con que un cliente leal compra Unica y exclusivamente en nuestra empresa, y
un cliente satisfecho puede sentir preferencia por el servicio pero aun asi comprar en la
competencia, para (Codejobs, 2012) “La lealtad en el contexto empresarial, es la
disposicion de los clientes a preferir una empresa y comprar o utilizar sus servicios en
forma exclusiva. Sin embargo, la lealtad a una marca va mas alla del comportamiento” y
por otro lado para (Muguira, 2017) “Es lo que se conoce como retencion del cliente, ya que
se refiere a cuando el cliente habitual decide volver a usar tu producto o servicio en lugar

del de la competencia. Cuando compra mas de una vez el mismo producto.”

La lealtad del cliente se refiere segun los conceptos revisados, a que el cliente para
satisfacer una de sus necesidades, requerimientos o gustos, vuelve al mismo lugar donde

adquirié el producto o servicio requerido todas las veces.

26



En relacion a la lealtad existen parametros para generarla como son:

Gréfico 8. Criterios para lograr lealtad del cliente

Evaluar continuamente
las necesidades del
cliente y traducirlas en
mejoras del producto

Determinar lo que
conduce a_Ia lealtad del
cliente

Analizar las quejas

Evaluar periodicamente
la posicion en el
mercado en relacion con
la competencia

Determinear el impacto
en las ganancias de
reducir la desercion de
clientes

Determinar las razones
de la de_sercién de
clientes

Rastrear la informacion
sobre la retencion y
lealtad

Entender el impacto de
manejar las quejas en la
probabilidad de una
nueva compra

Presentar los resultados
del anélis_is de lealtad
para seguir una accion

Fuente: (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

2.4.2.2. Satisfaccion del cliente

Para (Lamb, Hair, & McDaniel, 2011) Ia satisfaccion del cliente es la “Evaluacion por parte
del cliente de un bien o servicio en términos de si satisface sus necesidades Yy
expectativas.”, por su parte (Mullins, Walker, Boyd, & Larreche, 2005) menciona que “La
satisfaccion de un cliente que adquiere un producto o servicio viene dada por si ese
producto o servicio cumple con las expectativas que el cliente o usuario tenia entregando
los beneficios expuestos en la venta”, segin (Koontz & Weihrich, 2007) la satisfaccion del
cliente, hace referencia al “sentir del mismo en relacion a la {ltima vez que adquirid6 un ben
0 servicio, se considera ademds que las organizaciones eficientes reconocen que aun
cuando estan ofreciendo las caracteristicas de un producto o servicio a sus clientes, lo que

éstos realmente estan comprando son los beneficios que proporcionan dichos productos y
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servicios.”, segin la norma I1SO 9000:2005 es la “percepcion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus necesidades 0 expectativas establecidas, generalmente implicita u

obligatoria”

La satisfaccion del cliente claramente es la diferencia entre lo que se espera recibir y lo que
recibe, por lo que cada cliente dependiendo de sus expectativas y percepciones tendra una
calificacion propia de un determinado producto o servicio, por lo que es necesario aplicar
técnicas que permitan generalizar los resultados, ponderandolos de manera global y asi

medir su satisfaccion.

En la presente investigacion, para el usuario, en este caso para el paciente, tiene una estricta
relacion entre lo que espera 0 sus expectativas y lo que realmente recibe, es decir la
percepcion, de ahi que se hace necesario que cada uno de los empleados del hospital y
autoridades se tomen el tiempo de observar y empatizar con los usuarios, y de esta forma

revelar como estos perciben los servicios a traves de los procesos existentes.

Indiferentemente si se cancela o no por un servicio, un cliente o usuario debe y
generalmente exige un limite basico de calidad dependiendo de las expectativas que tenga,
en el caso de la investigacion los clientes o0 usuarios son los nifios que reciben la atencion
medica pero al mismo tiempo lo son sus padres que generalmente acomparian a los mismos

y los cuales también identifican so el servicio es de calidad.

2.4.2.2.1. Expectativas del nivel del servicio

En cuanto a las expectativas del nivel del servicio Parasuraman, en 1991, implantaron una
nueva teoria en la cual se identificaba una zona de tolerancia de las expectativas del cliente
considerando la calidad de un servicio, la misma estd definida por una par de limites que
son: “el servicio deseado, el nivel de servicio que el cliente espera recibir (servicio ideal
esperado), y el servicio adecuado, el nivel de servicio que el cliente considera aceptable
(servicio minimo esperado), de manera que la valoracion de la calidad de servicio sera
negativa si la percepcion real de éste se sitla por debajo del limite inferior (servicio

adecuado). Por el contrario, la valoracion de la calidad de servicio serd positiva si la
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percepcion supera el limite superior (servicio deseado).” (Camison, Cruz, & Gonzalez,
2006)

De igual manera una organizacion posee una ventaja competitiva “si el resultado percibido
por el cliente en la prestacion del servicio cae dentro de la zona de tolerancia y de
desventaja competitiva cuando éste cae por debajo del nivel adecuado. Si, por el contrario,
la percepcion excede el nivel deseado, el cliente se encontrard gratamente sorprendido y en

una situacion de lealtad del cliente.” (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

Se debe considerar que la medicion de estas zonas presenta muchas dificultades pues

variaran de un cliente a otro y dependiendo de cada unidad de servicio prestado.

Gréfico 9. Expectativas del nivel del servicio

Elevado A
«Franquicia dal cllentes:
Las percepciones se siudan por
encima del nivel deseado
Dezeado
L
O
oz Ventaja competitiva
ﬁ é Las percepclones caen dentro
O Y da la zona de tolerancla
N O
=
Adecuado
Desventaja competitiva
Las percepclones caen por
debajo dal nivel adecuado
Reducido Y

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Se debe considerar de igual manera que al medir una percepcidn, la actitud inicial de un
cliente antes de una compra, tienen condicionantes que repercuten en la percepcion después
del uso, es decir que los que tienen expectativas de un inicio positivas, suelen estar
satisfechos, inclusive en caso donde las precepciones fueron negativas y viceversa, es decir
si la actitud inicial de un cliente antes de una compra son desventajosas, la experiencia sera

probablemente percibida como insatisfactoria (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

2.4.2.3. Planeacion de calidad para mejorar la satisfaccion del cliente

Para lograr la satisfaccion del cliente, se ha considerado en los apartados anteriores la
realizacién de un diagndstico, que identifique que aspectos dentro de los procesos internos
de la organizacion hay que mejorar, y considerando los mencionados resultados, es que se
pueden disefiar las estrategias para mejorar la satisfaccion y para esto se puede aplicar
algunas herramientas, como las que proponen los autores (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja,
2007), en su libro “Andlisis y planeacion de la calidad. Método Juran” la cual es una hoja
de ruta adaptada de planeacion de calidad para asegurar la satisfaccion del cliente, la cual
“presenta una estructura de planeacion (o replaneacion) de nuevos productos (o revisiones
de productos). Esta hoja de ruta aplica a los sectores manufactureros y de servicios y a los

productos dirigidos a clientes externos e internos.”

Como se puede apreciar segun el autor, para lograr mejorar la satisfaccion del cliente, es
necesario seguir una planificacion, es decir que no se lo puede tomar a la ligera, la misma
requiere informacion base, es decir se debe realizar un diagnostico situacional, con el fin de
identificar que aspecto o aspectos no cumplen con las expectativas de los clientes y se los
puede mejorar a través de un conjunto de estrategias, denominado por el autor como

proyecto.

2.4.2.3.1. Hoja de ruta

La hoja de ruta tiene algunos pasos que estan direccionados a que se cumpla todo el
proceso de manera secuencial y cada uno de estos tiene subprocesos para su realizacion

integral y eficiente.
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Grafico 10. Hoja de ruta para mejorar la satisfaccion del cliente

Actividades Salidas

——3p Establezca el proyecto
Lista de metas de calidad
p—p-  [dentifique a los clientes

Lista de clientes

e Descubra las necesidades
de los clientes

Lista de las necesidades
de los clientes

———p Desarrolle el producto
Disefios del producto

e Desarrolle el proceso

Disefios del proceso

Aplique la medida desde el principio hasta el fin

—— Desarrolle los controles
del proceso; transfiéralos
a las operaciones

AVAVAVAVAY!

Proceso listo para producir

Fuente: (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

La hoja de ruta inicia estableciendo el proyecto”, donde se declara las metas del proyecto,
el equipo y sus responsabilidades, recursos y seguimiento, siguiendo con la identificacion
de los clientes, tanto internos como externos y sus necesidades, para asi desarrollar el
producto y servicio, mediante el desarrollo del proceso, considerando alternativas, metas,
capacidad inicial y disefio y por Gltimo es necesario el desarrollo de controles del proceso y
transferirlos a operaciones, mediante circuitos de retroalimentacion, optimizando el

autocontrol y la autoinspeccion. (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007)
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2.5. Hipotesis

La aplicacion del modelo servqual de calidad en el servicio del sistema de distribucion de
medicamentos por dosis unitaria  medird el nivel de aceptacion o satisfaccion de los

usuarios del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de

bh

Tena

2.5.1. Sefialamiento de las variables

2.5.1.1. Variable independiente

X= Modelo SERVQUAL de Calidad en el Servicio del Sistema de Distribucion de
Medicamentos por Dosis Unitaria

2.5.1.2. Variable dependiente

Y= Nivel de aceptacion o satisfaccion de los usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital

José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque

La investigacién es de campo con un enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo,
cualitativo pues se requiere la identificacion de causas, satisfaccion, preferencias y calidad
de servicio, también es cuantitativa pues se utiliza escalas, formulas y estadistica al tabular

las encuestas y comprobar las hipétesis

3.2. Modalidad basica de la investigacion

La investigacion tiene algunas modalidades en funcion tanto de la recoleccion de datos,
como de las caracteristicas de los mismos, iniciando por la investigacion documental, pues
se analizan leyes, reglamentos, oficios, reportes y documentos internos en relacion al
sistema de distribucion de medicamentos por dosis unitaria y los propios cuestionarios de
servqual, también es investigacion de campo pues se aplican cuestionarios a los usuarios
del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena,
ademas se realizar observaciones a los procesos internos que se generan dentro del area y
de igual manera se la caracteriza como exploratoria pues se requiere identificar y medir las
variables de investigacién como la calidad de servicio, la cual no ha sido medida antes, con

lo cual se destacaran hechos y factores importantes.

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacion

La poblacion de estudio son el nimero de padres de los pacientes internados en el mes de
diciembre del 2016 en el servicio de Pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, que
fueron 73.

33



3.3.2. Muestra

Considerando que la poblacion es pequefia, ademas de que se puede trabajar con toda la

poblacidn, no se aplica una muestra, si no que se utiliza toda la poblacion.

Se debe considerar que dentro de la aplicacion de las encuestas servqual solo se aplico a 61
padres de los usuarios de los servicios, pues 12 padres no se acercaron al area de pediatria

en el tiempo que el paciente estuvo internado.

3.4. Operacionalizacién de variables
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Tabla 3. Operacionalizacion de la variable independiente

Variables Dimensiones Categoria Indicadores Instrumento
Usuarios muy
satisfechos
Usuarios satisfechos Enciesta  Servqual a
. Usuarios con | Ndmero de usuarios (categoria) /| usuarios  externos  del
Fiabilidad . I . . . o
satisfaccion normal Ndmero de usuarios totales servicio de pediatria del
Usuarios  escasamente \l-/lglsézﬁ?)l Iba\]rcr)ase Maria
satisfechos
Usuarios insatisfechos
Variable Usuarios muy
independiente: satisfechos
_ _ Encuesta  Servqual a
g/IEOFg\e/I(%U AL de Usuarios satisfechos usuarios  externos  del
Calidag en el Capacidad de | Usuarios con | Ndmero de usuarios (categoria) / | Servicio de pediatria del
. - Respuesta | satisfaccion normal NUmero de usuarios Hospital Joseé  Maria
Servicio del Sistema
AR ) Velasco Ibarra
de Distribucion de Usuarios  escasamente
Medicamentos por satisfechos
Dosis Unitaria Usuarios insatisfechos
Usuarios muy Encuesta  Servqual a
satisfechos usuarios  externos  del
: i i NUmero de usuarios (categoria) / | servicio de pediatria del
Seguridad Usuarios satisfechos Hospital José  Marfa

Usuarios con
satisfaccion normal

NUmero de usuarios

Velasco Ibarra
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Usuarios  escasamente
satisfechos

Usuarios insatisfechos

Usuarios muy
satisfechos

Usuarios satisfechos

Encuesta  Servqual a

usuarios  externos

del

Empatia Usuarios con | NUmero de usuarios (categoria) /| servicio de pediatria del
satisfaccién normal Numero de usuarios . . .
Hospital José  Maria
Usuarios  escasamente Vel b
satisfechos €lasco lharra
Usuarios insatisfechos
Usuarios muy
satisfechos Encuesta  Servqual a
Usuarios satisfechos usuarios  externos  del
Elementos Usuarios con | NUmero de usuarios (categoria) /| servicio de pediatria del
Tangibles satisfaccion normal NUmero de usuarios

Usuarios  escasamente
satisfechos

Usuarios insatisfechos

Hospital ~ José

Velasco Ibarra

Maria

Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Tabla 4. Operacionalizacion de la variable dependiente

Variables Dimensiones Categoria Indicadores Instrumento
Variable Usuarios muy
dependiente: satisfechos
vae! f(i‘e ageptgcul)n Usuarios satisfechos Encuesta Servqual a usuarios
° sat|_s CZ'OInS e_o_s Satisfaccion Usuarios con | NUmero de usuarios (categoria) / externos del servicio de
ustiarios det servicio satisfaccion normal Numero de usuarios pediatria del Hospital José

de Pediatria del
Hospital José Maria _
Velasco Ibarra, de la satisfechos

ciudad de Tena Usuarios insatisfechos

Ustarios  escasamente Maria Velasco Ibarra

Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis de los resultados

Se analizan los resultados de ambas encuestas del modelo servqual es decir una antes que
mide las expectativas de los usuarios y una que mide sus percepciones en los 5 criterios del

modelo y sus respectivos criterios:
1. Elementos tangibles

“En la escala SERVQUAL, los elementos tangibles estan relacionados con la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion” (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2006)

e Equipamiento de aspecto moderno
e Instalaciones fisicas visualmente atractivas
e Apariencia pulcra de los colaboradores

e Elementos tangibles atractivos

2. Fiabilidad

“Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.” (Aiteco Consultores,
2016)

e Cumplimiento de las promesas
e Interés en la resolucion de problemas
e Realizar el servicio ala primera
e Concluir en el plazo prometido

e No cometer errores
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3. Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
(Aiteco Consultores, 2016)

e Colaboradores comunicativos
e Colaboradores rapidos
e Colaboradores dispuestos a ayudar

e Colaboradores que responden

4. Seguridad

“Conocimientos y atencidbn mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar

credibilidad y confianza”. (Aiteco Consultores, 2016)

e Colaboradores que transmiten confianza
e Clientes seguros con su proveedor
e Colaboradores amables

e Colaboradores bhien formados

5. Empatia

“Atencion personalizada que dispensa la organizacién a sus clientes.” (Aiteco Consultores,
2016)

e Atencion individualizada al cliente

e Horario conveniente

e Atencion personalizada de los colaboradores
e Preocupacion por los intereses de los clientes

e Comprension por las necesidades de los clientes
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4.1.1. Tabulacion de los datos de la encuesta servqual: Expectativa

Tabla 5. Elementos tangibles

o ] Muy Muy
Dimension Item Aspecto valorado Malo | Normal | Bueno Suma
malo Bueno
0 4 35 22 0 61
1 Equipamiento de aspecto moderno
0 0 19 38 4 61
2 Instalaciones fisicas visualmente atractivas
E.
TANGIBLES 2 4 10 32 13 61
3 Apariencia pulcra de los colaboradores
2 9 21 23 6 61
4 Elementos tangibles atractivos
4 17 85 115 23 244
suma

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Gréfico 11. Elementos tangibles

B Muy malo ™ Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

Elementos tangibles atractivos

Apariencia pulcra colaboradores

Inst. fisicas visualmente atractivas

Equip. de aspecto moderno

Fuente: Aplicacién encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: Como se aprecia la mayoria de usuarios tienen expectativas normales y buenas principalmente en relacion a
los elementos tangibles, y en menor grado expectativas malas, muy malas y muy buenas.
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Tabla 6. Fiabilidad

) ) . Muy Muy
Dimension Item Aspecto valorado Malo | Normal | Bueno Suma
malo Bueno
0 8 21 18 14 61
5 Cumplimiento de las promesas
1 5 24 16 15 61
6 Interés en la resolucion de problemas
1 7 18 21 14 61
FIABILIDAD 7 Realizar el servicio a la primera
1 13 24 14 9 61
8 Concluir en el plazo prometido
0 2 28 19 12 61
9 No cometer errores
3 35 115 88 64 305
suma

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Grafico 12. Fiabilidad

B Muy malo ™ Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

No cometer errores
Concluir en el plazo prometido
Realizar el servicio a la primera
Interés en la resolucién de problemas

Cumplimiento de las promesas G

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacién: Como se puede apreciar la mayoria de usuarios tienen expectativas normales, buenas y muy buenas en
relacion a la fiabilidad, se considera que los criterios de esta variable estan relacionados a procesos administrativos y de atencion

directa, por lo que su gestion repercutira directamente en la fiabilidad.
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Tabla 7. Capacidad de respuesta

) ) . Muy Muy
Dimension Item Aspecto valorado Malo | Normal | Bueno Suma
malo Bueno
0 4 17 19 21 61
10 Colaboradores comunicativos
0 3 26 25 7 61
11 Colaboradores rapidos
CAP. DE
RESPUESTA 0 3 26 28 4 61
12 Colaboradores dispuestos a ayudar
0 3 18 29 11 61
13 Colaboradores que responden
0 13 87 101 43 244
suma

Fuente: Aplicacién encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Gréfico 13. Capacidad de respuesta

B Muy malo ™ Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

Colaboradores que responden

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores rapidos

Colaboradores comunicativos

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacién: En relacion a la capacidad de respuesta se puede apreciar que existen grandes expectativas de
cumplimiento, de igual manera los criterios de esta variable estan relacionados a procesos administrativos y de atencion directa, por lo

que su gestion repercutird directamente en la capacidad de respuesta del personal.
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Tabla 8. Seguridad

. Muy
Dimension Item Aspecto valorado Muy malo | Malo | Normal | Bueno 5 Suma
ueno

2 5 38 14 2 61
14 Colaboradores que transmiten confianza

0 9 22 21 9 61
15 Se siente seguro con la persona que le

atiende
SEGURIDAD

4 9 21 21 6 61
16 Colaboradores amables

2 6 22 22 9 61
17 Colaboradores bien formados

8 29 103 78 26 244

suma

Fuente: Aplicacion encuestaservqual

Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Gréfico 14. Seguridad

B Muy malo ®Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

Colaboradores bien formados

Colaboradores amables

Se siente seguro con la persona que le atiende

Colaboradores que transmiten confianza

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: Como se aprecia la mayoria de usuarios tienen expectativas normales, seguidas por buenas, en cuanto a los

criterios como muy malo, malo y muy bueno poseen porcentajes poco significativos.
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Tabla 9. Empatia

. Muy
Dimension Item Aspecto valorado Muy malo | Malo | Normal | Bueno 5 Suma
ueno
18 Atencion individualizada 2 £ = = e e
19 Horario conveniente 2 : I = = &
Atencion personalizada de los 6 3 12 24 16 61
EMPATIA 20 colaboradores
Preocupacion por los intereses 4 5 18 16 18 61
21 de los usuarios
Comprension por las 4 1 13 22 21 61
22 necesidades de los usuarios
18 15 100 97 98 305
suma

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Gréfico 15. Empatia

B Muy malo ™ Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

Comprension por las necesidades de los
usuarios

Preocupacion por los intereses de los usuarios

Atencidn personalizada de los colaboradores

Horario conveniente

Atencidén individualizada

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: En el criterio de empatia la mayoria de las expectativas se encuentra entre el rango de normales, buenas y
muy buenas.
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4.1.2. Tabulacion de los datos de la encuesta servqual: Percepcion

Tabla 10. Elementos tangibles

. Muy
Dimension Item Aspecto valorado Muy malo | Malo | Normal | Bueno 5 Suma
ueno
0 8 26 18 9 61
1 Equipamiento de aspecto moderno
0 0 16 28 17 61
. Instalaciones fisicas visualmente
atractivas
E. TANGIBLES
0 4 6 37 14 61
3 Apariencia pulcra de los colaboradores
2 4 28 16 11 61
4 Elementos tangibles atractivos
2 16 76 99 51 244

suma

Fuente: Aplicacién encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

50




Gréfico 16. Elementos tangibles

B Muy malo ™ Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

Elementos tangibles atractivos

Apariencia pulcra de los colaboradores

Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Equipamiento de aspecto moderno

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: En cuanto a la percepcion de los elementos tangibles principalmente la consideran normal (46%), seguida
por buena (26%) y en menor grado muy buena (18%), en relacion a la presentacion pulcra de los colaboradores la consideran buena
(61%), muy buena (23%) y normal (10%), en cuanto a las instalaciones atractivas las consideran buenas (46%) seguidas por muy
buenas (28%) y normales con 27% cada una, en equipamiento moderno las consideran normales (43%), buenas (30%), muy buenas
(15%) y malas (13%).
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Tabla 11. Fiabilidad

. Muy Muy
Dimension Item Aspecto valorado Malo | Normal | Bueno Suma
malo Bueno
2 4 20 19 16 61
5 Cumplimiento de las promesas
0 6 21 22 12 61
6 Interés en la resolucion de problemas
0 2 19 27 13 61
FIABILIDAD 7 Realizar el servicio a la primera
0 14 16 24 7 61
8 Concluir en el plazo prometido
0 5 19 21 16 61
9 No cometer errores
2 31 95 113 64 305

suma

Fuente: Aplicacién encuestaservqual

Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

52




Grafico 17. Fiabilidad

B Muy malo ™ Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

No cometer errores

Concluir en el plazo prometido @

Realizar el servicio a la primera

Interés en la resolucion de problemas ¢

Cumplimiento de las promesas

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: En cuanto a la percepcion de la fiabilidad, en el criterio de no cometer errores, la mayoria lo considera
bueno (34%), seguidos por normal, en cuanto a cumplir en el plazo prometido, el 39% le parece muy bueno, seguido por normal 26% y
por muy bueno en un 11%, en relacion a realizar el servicios a la primera un 44% menciona que es muy bueno, un 31% normal, en el
interés por la resolucion de problemas un 36% piensa que es bueno, un 34% normal y un 20% muy bueno y en relacion al

cumplimiento de promesas un 33% piensa que es normal, un 31% bueno, un 7% malo y un 26% muy bueno principalmente.
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Tabla 12. Capacidad de respuesta

: . . Muy Muy
Dimension Item Aspecto valorado Malo | Normal | Bueno Suma
malo Bueno
10 Colaboradores comunicativos 0 6 23 18 14 61
11 Colaboradores rapidos 0 14 22 19 6 61
CAP. DE
RESPUESTA
12 Colaboradores dispuestos a ayudar L / 29 21 4 61
13 | Colaboradores que responden 0 > 23 25 8 61
0 32 97 83 32 244

suma

Fuente: Aplicacién encuestaservqual

Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Gréfico 18. Capacidad de respuesta

B Muy malo ™ Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

Colaboradores que responden

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores rapidos

Colaboradores comunicativos

Fuente: Aplicacidn encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: En cuanto a la percepcion de la capacidad de respuesta en relacion a los colaboradores que responden un
41% piensa que es bueno, un 38% normal y un 13 % muy bueno, en relacion a los colaboradores dispuestos a ayuda un 48% piensa
que es normal y un 34% bueno, en relacion a la rapidez un 36% piensa que es normal y un 31% bueno, y en cuanto a colaboradores

comunicativos un 30% piensa que es bueno, un 38% normal y un 23% muy bueno.
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Tabla 13. Seguridad

Fuente: Aplicacidn encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Gréfico 19. Seguridad

B Muy malo ™ Malo ™ Normal MBueno ™ MuyBueno

Colaboradores bien formados

Colaboradores amables

Se siente seguro con la persona que le atiende

Colaboradores que transmiten confianza

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: En cuanto a la percepcion de la seguridad, en relacion al criterio: colaboradores son bien formados un 51%
piensa que es bueno, un 36% normal, en relacién a amabilidad un 61% la califica buena, un 20% muy buena y un 16% normal, en
cuanto a si se siente seguro con la persona que le atiende, un 51% menciona que bueno, un 26% normal y un 20% muy bueno, por

Utimo en relacion al criterio “Colaboradores que transmiten confianza” un 57% indica que es bueno, un 20% normal y un 16 % muy
bueno.



Tabla 14. Empatia

. ., < Mu
Dimension Item | Aspecto valorado Muy malo | Malo | Normal | Bueno Buer?o Suma
L . 0 10 21 16 14 61
18 Atencion individualizada al usuario
1 1 24 1
19 Horario conveniente 0 0 8 o 0
20 Atencion personalizada de los 0 10 21 24 6 61
EMPATIA colaboradores
21 Preocupacion por los intereses de los 0 12 22 21 6 61
usuarios
29 Comprension por las necesidades de los 0 8 21 22 10 61
usuario
0 50 103 107 45 305

suma

Fuente: Aplicacion encuestaservqual

Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Gréfico 20. Empatia

B Muy malo B Malo © Normal MBueno M MuyBueno

Comprensién por las necesidades de los
ususarios

Preocupacion por los intereses de los usuarios

Atencidn personalizada de los colaboradores

Horario conveniente

Atencion individualizada

Fuente: Aplicacién encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: En cuanto a la percepcion de la empatia, en relacién a la Comprension por las necesidades de los usuarios
36% piensa que es bueno, un 34% normal, un 16% muy bueno y 14% malo, en relaciona a la preocupacion por los intereses de los
usuarios un 36% normal, un 34% dice que es bueno, un 10% muy bueno y un 20% malo, en cuanto a la Atencion personalizada de los
colaboradores un 34% normal, un 39% dice que es bueno, un 16% malo y un 10% muy bueno, en cuanto a horarios convenientes un
30% normal, un 40% dice que es bueno, un 16% malo y un 15% muy bueno, por Ultimo en relacién a la Atencion individualizada al
usuario, un 34% normal, un 26% dice que es bueno, un 23% muy bueno y un 16% malo.
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4.1.3. Analisis de brechas

Para la realizacion del analisis de brechas se requiere calcularlas, y para esto es necesario identificar los promedios de cada criterio, por

cada componente del modelo servqual

4.1.3. Determinacién de promedios

A continuacion se calcula los promedios de cada criterio, por cada componente tanto de las expectativas como de las percepciones.

Tabla 15. Determinacion de promedios: Expectativas

M
Escala Muy malo | Malo| Normal | Bueno v - -
Bueno
Dimensién item | Aspecto valorado 1 2 3 4 5 Suma | Promedio
Equipamiento de aspecto
1 0 4 35 22 0 61 3,30
moderno
Instalaciones fisicas visualmente
E. TANGIBLES 2 ) 0 0 19 38 4 61 3,75
atractivas
Apariencia pulcra de los
3 2 4 10 32 13 61 3,82
colaboradores
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4 | Elementos tangibles atractivos 9 21 23 6 61 3,36
5 | Cumplimiento de las promesas 8 21 18 14 61 3,62
Interés en la resolucion de
6 5 24 16 15 61 3,64
problemas
FIABILIDAD ; - ;
7 | Realizar el servicio a la primera 7 18 21 14 61 3,66
8 | Concluir en el plazo prometido 13 24 14 9 61 3,28
9 | No cometer errores 2 28 19 12 61 3,67
10 | Colaboradores comunicativos 4 17 19 21 61 3,93
11 | Colaboradores rapidos 3 26 25 7 61 3,59
CAP. DE
Colaboradores dispuestos a
REPLESES | gy P 3 | 26 | 28 4 61 | 354
ayudar
13 | Colaboradores que responden 3 18 29 11 61 3,79
Colaboradores que transmiten
SEGURIDAD 14 5 38 14 2 61 3,15

confianza
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Clientes seguros con su

15 22 21 9 61 3,49
proveedor
16 | Colaboradores amables 21 21 6 61 3,26
17 | Colaboradores bien formados 22 22 9 61 3,49
Atencion individualizada al
18 ) 14 26 16 61 3,07
cliente
19 | Horario conveniente 18 12 26 61 3,16
Atencion personalizada de los
; 20 12 24 16 61 2,97
EMPATIA colaboradores
Preocupacion por los intereses
21 ) 18 16 18 61 3,03
de los clientes
Comprension por las
22 13 22 21 61 3,03

necesidades de los clientes

Fuente: Aplicacién encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Tabla 16. Determinacion de promedios: Percepciones

Escala Muy malo | Malo | Normal | Bueno Muy - -
Bueno
Dimensién item | Aspecto valorado 1 2 3 4 5 suma | Promedio
Equipamiento de aspecto
1 0 8 26 18 9 61
moderno 3,46
Instalaciones fisicas visualmente
2 : 0 0 16 28 17 61
E. TANGIBLES atractivas i
Apariencia pulcra de los
3 0 4 6 37 14 61
colaboradores 4,00
4 | Elementos tangibles atractivos 2 4 28 16 11 61 3,49
5 | Cumplimiento de las promesas 2 4 20 19 16 61 3,70
Interés en la resolucion de
FIABILIDAD 6
problemas 0 6 21 22 12 61 3,66
7 | Realizar el servicio a la primera 0 2 19 27 13 61 3,84
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8 | Concluir en el plazo prometido 14 16 24 7 61 3,39
9 | No cometer errores 5 19 21 16 61 3,79
10 | Colaboradores comunicativos 6 23 18 14 61 3,66
11 | Colaboradores rapidos 14 22 19 6 61 3,28
CAP. DE
RESPUESTA 1 Colaboradores dispuestos a .
ayudar 29 21 4 61 3,36
13 | Colaboradores que responden 5 23 25 8 61 3,59
Colaboradores que transmiten
14 4 12
confianza 35 10 61 3,84
Clientes seguros con su
15 2 16
SEGURIDAD proveedor 31 12 61 3,87
16 | Colaboradores amables 2 10 37 12 61 3,97
17 | Colaboradores bien formados 2 22 31 6 61 3,67
EMPATIA 18 | Atencién individualizada al 10 21 16 14 61 3,56
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cliente

19 | Horario conveniente 10 18 24 9 61 3,52
Atencion personalizada de los

20 10 21
colaboradores 24 6 61 3,43
Preocupacion por los intereses

21 ) 12 22
de los clientes 21 6 61 3,34
Comprension por las

22 ) ) 8 21
necesidades de los clientes 22 10 61 3,56

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Tabla 17. Analisis de brechas

Dimension Item Aspecto valorado Expectativa | Percepcion | Brecha

Promedio 3,56 3,74 0,18

1 Equipamiento de aspecto moderno 3,30 3,46 0,16

E. TANGIBLES 2 Instalaciones fisicas visualmente atractivas 3,75 4,02 0,26
3 Apariencia pulcra de los colaboradores 3,82 4,00 0,18

4 Elementos tangibles atractivos 3,36 3,49 0,13

Promedio 3,57 3,68 0,10

5 Cumplimiento de las promesas 3,62 3,70 0,08

6 Interés en la resolucién de problemas 3,64 3,66 0,02

FIABILIDAD _ _ _

7 Realizar el servicio a la primera 3,66 3,84 0,18

8 Concluir en el plazo prometido 3,28 3,39 0,11

9 No cometer errores 3,67 3,79 0,11

Promedio 3,71 3,47 -0,24

10 Colaboradores comunicativos 3,93 3,66 -0,28

CAP. DE _
11 Colaboradores rapidos 3,59 3,28 -0,31
RESPUESTA

12 Colaboradores dispuestos a ayudar 3,54 3,36 -0,18

13 Colaboradores que responden 3,79 3,59 -0,20

Promedio 3,35 3,84 0,49

SEGURIDAD i

14 Colaboradores que transmiten confianza 3,15 3,84 0,69
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15 Clientes seguros con su proveedor 3,49 3,87 0,38

16 Colaboradores amables 3,26 3,97 0,70

17 Colaboradores bien formados 3,49 3,67 0,18

Promedio 3,05 3,48 0,43

18 Atencion individualizada al cliente 3,07 3,56 0,49

) 19 Horario conveniente 3,16 3,52 0,36

EMPATIA

20 Atencion personalizada de los colaboradores 2,97 3,43 0,46

21 Preocupacion por los intereses de los clientes 3,03 3,34 0,31

22 Comprension por las necesidades de los clientes 3,03 3,56 0,52

Fuente: Aplicacién encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Como se aprecia en el andlisis el componente que poseen brechas negativa es la capacidad de respuesta, es decir que no se cumple con

las expectativas de los usuarios en términos de componente, como en los criterios que lo conforman.
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4.1.4. Umbral de satisfaccion

El umbral de satisfaccion identifica que criterio del modelo servqual si cumple con las

expectativas y que criterio no cumple es decir tiene oportunidad de mejora.

Tabla 18. Brechas por Componente

Dimensiones Servqgual

Puntajes Obtenidos

Dimension Descripcion Expectativas | Percepciones | Brecha
La apariencia de las instalaciones,
E. TANGIBLES | equipamiento, personal y material de 3,56 3,74 0,18
comunicacion
La aptitud para entregar el servicio
FIABILIDAD |prometido de forma segura, confiable y 3,57 3,68 0,10
precisa
CAP. DE La predisposicion rapidez para
P P . / P P 3,71 3,47 -0,24
RESPUESTA |ayudar asus clientes
El conocimiento, cortesia y aptitud para
SEGURIDAD » : 3,35 3,84 0,49
transmitir confianza y seguridad
. El cuidado y atencion individual que se
EMPATIA 3,05 3,48 0,43

le proporciona a los clientes

Fuente: Aplicacion encuestaservqual
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Grafico 21. Umbral de satisfaccion

5,00
) X
Espectativas A
sastisfechas X
» @ E. TANGIBLES
[
§ B FIABILIDAD
Q
g A CAP. DE RESPUESTA
()
a X SEGURIDAD
X EMPATIA
Oportunidades ® umbral
de mejora
0,00 €
0,00 5,00

Espectivas

Fuente: Aplicacién encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Como se observa en el grafico existen cuatro componentes que estdn sobre el umbral de
satisfaccion, es decir que en cuanto a los elementos tangibles, la seguridad, fiabilidad y
empatia, las percepciones superan las expectativas, reconociéndose estas circunstancias
como calidad, por otro lado en lo que respecta a la capacidad de respuesta, las percepciones
no superan a las expectativas por lo que existe oportunidad de mejora y es necesario la
utilizacion de una estrategia que permita corregir los criterios de colaboradores
comunicativos, colaboradores rapidos, colaboradores dispuestos a ayudar, colaboradores

que responden.
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4.1.5. Comprobaciéon de la hipdtesis

La aplicacion del modelo servqual de calidad en el servicio del sistema de distribucion de
medicamentos por dosis unitaria  medird el nivel de aceptacion o satisfaccion de los

usuarios del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de

bh

Tena

4.1.5.1. Medicion del nivel de satisfacciéon

El nivel de satisfaccion estd directamente relacionado a las percepciones obtenidas, por lo
que se lo determina mediante un promedio de todos los componentes servqual y como

criterio de medicion se considera la escala de Likert, teniendo en cuenta a 1 como muy

malo, 2 como malo, 3 como normal, 4 como bueno y a5 como muy bueno.

Promedio de Percepciones

Promedio elementos tangibles + Promedio fiabilidad +

Promedio cap. de respuesta + Promedio seguridad + Promedio empatia

Promedio de Percepciones = (3,74 + 3,68 + 3,47 + 3,84 + 3,48) / 5

Promedio de Percepciones = 3,64

Tabla 19. Escala Likert

Puntuacion Criterio Promedio
1 Muy malo
2 Malo
3 Normal
3,64
4 Bueno
5 Muy Bueno

Fuente: Aplicacién encuestaservqual
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
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Como se observa el promedio es de 3,64 es decir que el nivel de aceptacion o satisfaccion
esta entre normal y buena. Al haber medido la satisfaccion del cliente mediante la
aplicacion del modelo servqual de calidad en el servicio del sistema de distribucion de
medicamentos por dosis unitaria se comprueba la hipdtesis: La aplicacion del modelo
servqual de calidad en el servicio del sistema de distribucion de medicamentos por dosis
unitaria medira el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de pediatria del Hospital
José Maria Velasco Ibarra, de la Cudad de Tena”

4.1.6. Determinacion de estrategias para mejorar la capacidad de respuesta

Considerando la necesidad de mejorar el componente: capacidad de respuesta y sus
criterios: colaboradores comunicativos, colaboradores rapidos, colaboradores dispuestos a
ayudar, colaboradores que responden, se propone la eleccién de aplicacion de dos
estrategias como es la realizacion de una motivacion al personal y otra de capacitacién en

servicio al cliente.

Tabla 20. Estrategias para mejorar la capacidad de respuesta

CRITERIO Motivacion al Capacitacion en servicio al
personal cliente

Colaboradores comunicativos X

Colaboradores rapidos X

Colaboradores dispuestos a ayudar X X

Colaboradores que responden X

Fuente: Aplicacidn encuestaservqual
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Como se aprecia se requiere una estrategia que combine la capacitacion con la motivacion

al personal.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Se ha establecido la calidad en el Servicio del Sistema de Distribucion de
Medicamentos por Dosis Unitaria de los usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital
José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena, identificando cuatro componentes que
estan sobre el umbral de satisfaccion, es decir que en cuanto a los elementos tangibles,
la seguridad, fiabilidad y empatia, las percepciones superan las expectativas,
reconociéndose estas circunstancias como calidad, por otro lado en lo que respecta a la
capacidad de respuesta, las percepciones no superan a las expectativas por lo que existe

oportunidad de mejora.

Se ha identificado el nivel de aceptacion o satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena, considerando a
las percepciones obtenidas dentro del modelo servqual, obteniendo un puntaje de 3,64
puntos, que significa un nivel de satisfaccion de entre normal u y bueno, segun la escala
de Likert utilizada.

Se ha propuesto la aplicacion de un Manual de servicio y atencion al usuario basado en
el Modelo de Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria, de la Ciudad de Tena,
con el fin de mejorar la capacidad de respuesta, la motivacion al personal y la
Capacitacion en servicio al cliente, de la cual se eligid la segunda por satisfacer a los

cuatro criterios que componen la capacidad de respuesta.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacion constante de herramientas para medir la calidad en el
Servicio del Sistema de Distribucion de Medicamentos por Dosis Unitaria de los
usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la ciudad
de Tena, especificamente con el modelo servqual, pues ya se tiene una base de
aplicacién, ademas de resultados con los cuales se podra comparar y determinar curvas
que permitan establecer como se ha mejorado la atencién en el tiempo y en qué

aspectos se presentan oportunidades de mejora.

Se recomienda dar seguimiento al nivel de satisfaccion de los usuarios del Servicio de
Pediatria del Hospital José Maria Velasco lbarra, de la ciudad de Tena, y aplicar
servqual para comparar los datos después de la aplicacion de la propuesta elegida,
considerando que el nivel de satisfaccion a la fecha de la investigacion estad entre

normal uy bueno, segin la escala de Likert utilizada.

Se recomienda la aplicacion del Manual de servicio y atencion al usuario basado en el
Modelo de Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria, de la Ciudad de Tena, con
el fin de mejorar la capacidad de respuesta, la motivacion al personal, la cual debera ser
evaluada, para observar si se cumplieron los objetivos de la misma y proceder a

mantener el proyecto de baso o aplicar otras herramientas correctivas.
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CAPITULO VI

PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. Datos informativos

Titulo de la propuesta: Manual de servicio y atencion al usuario basado en el Modelo
de Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del

Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de Tena.

Institucion: Hospital Jose Maria Velasco lbarra

Ubicacion: Ciudad de Tena

Tipo de Organizacion: Salud.

Direccion: Av. 15 de Noviembre 1584y Eloy Alfaro.

Beneficiarios: Clientes internos del Hospital José Maria Velasco Ibarra

6.2. Antecedentes de la propuesta

Para lograr la satisfaccion del cliente, se ha realizado un diagndstico, mismo que identifico
la necesidad de mejorar el componente de calidad: capacidad de respuesta y sus criterios:
colaboradores comunicativos, colaboradores rapidos, colaboradores dispuestos a ayudar,

colaboradores que responden.

6.3. Justificacion

El Manual de servicio y atencion al usuario basado en el Modelo de Servicio Disney es
necesario, pues a través del mismo se pretende mejorar las actitudes y conocimiento del
personal, en relacion a su capacidad de respuesta, tiene importancia para el personal de la
institucion, pues sus conocimientos y actitudes son el activo fundamental del Hospital, y de

su rendimiento y atencion a los usuarios depende la calidad percibida por los clientes.
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Es relevante pues un personal motivado y que trabaje en equipo, es cimiento para que las
instituciones  exitosas respalden sus logros, al contribuir a aumentar las fortalezas,
mitigando sus debilidades, mejorando asi su gestion. La esencia de una fuerza laboral
motivada esta en la calidad del trato que recibe en sus relaciones individuales que tiene con
los funcionarios, en la confianza, respeto y consideracion que sus jefes les prodiguen
diariamente. También son importantes el ambiente laboral y la medida en que éste facilita

o0 inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.

6.4.0Objetivos

6.4.1. Objetivo general

Disefiar un manual de servicio y atencion al usuario basado en el Modelo de Servicio
Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco lbarra, de la
Ciudad de Tena.

6.4.2. Objetivos especificos

e Identificar a los usuarios del Hospital José Maria Velasco Ibarra
e Conocer las necesidades del Hospital José Maria Velasco Ibarra

e Desarrollar indicadores para medir la calidad.

6.5. Fundamentacion

6.5.1. Modelo Disney

El modelo Disney es un modelo empresarial solido en su direccionamiento estratégico
corporativo, su atencién al cliente, la capacitacion a sus clientes internos, creatividad,
limpieza y su rentabilidad, segin Cockerel (2008) Los empleados son preparados para
tratar a cada uno de los invitados con el mayor cuidado y respeto, de ahi la sorprendente

tasa del retorno de clientes 70%.
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Para lograr estos resultados el modelo considera:

6.5.2.

Los clientes son los invitados: En relacion al Servicio ofrecido
Compartir la fama: Respetar a sus proveedores y mantener alianzas solidas
Audacia para Atreverse: Asumir retos y enfrentar riesgos que finalmente permitan
sobresalir.
El Elenco: Comprometer y envolver a sus empleados y demostrarles que cada uno
de ellos es importante.
Capacitacion y Motivacion: El desarrollo de la compafiia estd relacionado con el
crecimiento y el desarrollo del recurso humano.
Los valores de Disney: Enfasis en su propdsito.
Dejar que los detalles sean la estrella: Ver en los detalles el motor y motivo para qué
sus visitantes queden fascinados.
Una comunicacion de manera clara, directa y honesta: Una buena comunicacion es
una comunicacién clara. Se debe utilizar un lenguaje ordinario y decir exactamente
lo que quieren decir.
Principios de servicio de excelencia Disney:

o Haga contacto visual y sonria.

o Saludar y dar la bienvenida a todos los invitados.

o Busque la manera de entrar en contacto con los invitados.

o Proporcionar servicio de recuperacion inmediata.

o Mantenga un lenguaje corporal apropiado en todo momento.

o Preservar la experiencia méagica de los invitados.

o Agradezca a todos los invitados.
Recuperacion de Servicio: Significa exceder las expectativas de los invitados en

situaciones dificiles.

Estandares de servicio Disney

El modelo Disney posee 4 estandares, que lo direccionan:
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6.5.2.1. Seguridad

La seguridad segin el modelo es wvelar por el bienestar de los clientes y de los

colaboradores para mantener su tranquilidad a través de:

e Consideraciones de disefio

e Proteccion ambiental

e Servicio de emergencia

e Control de prevencion y perdidas
e Procedimientos Yy politicas

e Entretenimiento

6.5.2.2. Educacién

Es mostrar respeto total por el usuario a través de todas las acciones y se manifiesta en los

siguientes hechos:

e Tratar a cada persona, como la persona mas importantes (todos los clientes son
iguales)

e Haciendo un esfuerzo extra

e Previendo un alivio emocional y fisico

e Asegurando la participacion de todos

e Haciendo que los recursos estén disponibles

e Procurando la recuperacion del servicio

e Tratando a los compafieros de trabajo como al mejor de los clientes

e Supliendo las necesidades individuales de cada cliente

6.5.2.3. Disponibilidad

Pretende crear una experiencia emotiva a través de:
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e Apariencia

e Buena actitud

e Critica de calidad

e Temética correcta

e Caminar “la milla extra”

e Tiempo, dedicacion y esfuerzo

6.5.2.4. Eficiencia

Consiste en proveer a la operacion los elementos uniforme respecto a:

e Secuencia (informacion)

e Circulacion (procesos)

e Prontitud operacional

e Trabajo en equipo, basado en un valor y virtud: “Solidaridad

e Proveer los recursos apropiados, en el tiempo apropiado.

6.6. Factibilidad

La aplicacién del modelo Disney para el personal del servicio de pediatria del Hospital José
Maria Velasco lbarra, de la Ciudad es factible, pues se cuenta con la aprobacion de las

autoridades respectivas y el apoyo de los clientes internos.
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6.7. Esquema para el disefio del manual basado en el Modelo de Servicio Disney
aplicado al servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco lIbarra, de la
Ciudad de Tena

Para el correcto disefio del manual de servicio y atencion al usuario, se seguira el siguiente

esquema.

Tabla 21. Esquema del manual

No. Paso

1. | Establecer el proyecto

2. Identificar a los usuarios

3. Identificar la necesidades de los usuarios

4. | Desarrollar el proceso

5. Desarrollar indicadores

Fuente: (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007)
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

6.7.1. Ildentificacion de los usuarios

Los usuarios del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad
de Tena deben considerarse segin dos perspectivas, pues se atienden a los nifios y nifias
que son atendidos en consulta o internados, pero también es necesario considerar que por su
edad, los clientes también son los padres o acompafantes del nifio o nifia internado, que son

los que reciben informacion y el servicio en términos generales.
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En relacion a los usuarios para el afio 2016, segin el area de estadistica del Hospital

fueron:

Tabla 22. NUmero de pacientes

Mes Pacientes

Enero 61
Febrero 78
Marzo 89
Abril 86
Mayo 72
Junio 61
Julio 61
Agosto 64
Septiembre 70
Octubre 72
Noviembre 68
Diciembre 73
Total 855

Fuente: Servicio de Pediatria del HIMVI
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

El nimero de pacientes en el afio 2016 fue de 855, que da un promedio de 71 cada mes,
considerado como ya se dijo que también se debe atender a los padres de muchos de los

nifos, pero especificamente en lo que es atencion al cliente.

6.7.2. Necesidades de los usuarios

Las necesidades de los usuarios seran analizadas a través de una encuesta, con el fin de
determinar una linea base de satisfaccion y requerimientos, la misma se la realizd a 61

usuarios.
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1. Luego de haber recibido los servicios de pediatria del Hospital José Maria Velasco

Ibarra, ;COmo se encuentra?

Tabla 23. Nivel de satisfaccion

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy satisfecho 1 2%
Satisfecho 27 44%
Normal 30 49%
Insatisfecho 2 3%
Muy insatisfecho 1 2%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 22. Nivel de satisfaccion

49%
44%

2% 3% 2%
— || —
Muy satisfecho Satisfecho Normal Insatisfecho Muy
insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: Como se aprecia la mayoria de usuarios tienen una satisfaccion
normal o estan satisfechos luego de haber recibido los servicios de pediatria del Hospital

José Maria Velasco Ibarra, por lo que es necesario seguir manteniendo la satisfaccion e
incrementdndola a través de un buen servicio.
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2. ¢Cémo calificaria usted los servicios de pediatria del Hospital José Maria Velasco

Ibarra?

Tabla 24. Calificacion de los servicios

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Malo 1 2%
Regular 2 3%
Bueno 21 34%
Muy Bueno 35 57%
Excelente 2 3%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 23. Calificacién de los servicios

57%
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— [ | [
Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: Como se aprecia la mayoria de usuarios (57%) indican que los
servicios son muy buenos, un 34% que son buenos, por lo que serd necesaria la aplicacion

de estrategias para alcanzar la meta de que el servicio este entre muy bueno y excelente.
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3. ¢El personal del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra es amable?

Tabla 25. Amabilidad

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 58 95%
No 3 5%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Gréafico 24. Amabilidad

95%

5%
I 42

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Anélisis e interpretacién: El 95% de los usuarios estd de acuerdo que el personal de

pediatria es amable, por lo que se debe seguir manteniendo este indicador y si posible

mejorarlo.
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4. ;Las instalaciones del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, ¢se

encontraban limpias?

Tabla 26. Instalaciones limpias

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 57 93%
No 4 7%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 25. Instalaciones limpias

93%

7%

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: Como se aprecia la mayoria de usuarios, el 93% dice que las

instalaciones se encontraban limpias, en contraste un 7% dice que no, se debe tratar de que

este indicador sea 100% positivo.
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5. ¢Como calificaria su experiencia con el personal del servicio de pediatria del Hospital

José Maria Velasco Ibarra?

Tabla 27. Experiencia con el personal

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Malo 1 2%
Regular 3 5%
Bueno 33 54%
Muy Bueno 23 38%
Excelente 1 2%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 26. Experiencia con el personal
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: En relacion al personal el 54% lo califico como bueno, el 38%
como muy bueno, por lo que en términos generales se debera tratar de mejorar este
parametro.
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6.

¢El personal resuelve los problemas de manera agil?

Tabla 28. Resolucion de problemas &gilmente

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 59 97%
No 2 3%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Gréfico 27. Resolucion de problemas &gilmente

97%

3%

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Eaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: Como se aprecia el 97% de los usuarios piensa que el personal
resuelve los problemas de manera agil, frente a un 3% que no, se recomienda mantener este

porcentaje y en lo posible mejorarlo.
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7.

¢Recibié informacion adecuada por parte del servicio de pediatria del Hospital José

Maria Velasco Ibarra?

Tabla 29. Informacién adecuada

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 43 70%
No 18 30%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 28. Informacion adecuada

70%

30%

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: Como se aprecia en cuanto a si recibié informacion adecuada, el

70% lo confirma frente a un 30% que lo niega, por lo que se debe mejorar los procesos de

comunicacion con los usuarios.
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8.

¢El personal del servicio de pediatria cometio errores?

Tabla 30. Errores

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 5 8%
No 56 92%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Gréafico 29. Errores

92%

8%

I

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Anélisis e interpretacién: En relacion a si el personal del servicio de pediatria cometio

errores el 92% de encuestados dijo que no, frente a un 8% que si, por lo que se deberan

disefar estrategias para la corregir este parametro y mejorar la calidad.
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9. (El personal del servicio de pediatria transmite confianza?

Tabla 31. Confianza

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 57 93%
No 4 7%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Gréafico 30. Confianza

93%

7%

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Anélisis e interpretacién: La mayoria de usuarios menciona que el personal del servicio

de pediatria si transmite confianza 93%, frente a un 7% que no, por lo que es necesario

aplicar estrategias para mejorar este criterio de calidad.
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10. ¢Existe preocupacion por los intereses de los usuarios?

Tabla 32. Preocupacion por los intereses de los usuarios

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 56 92%
No 5 8%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 31. Preocupacion por los intereses de los usuarios

92%

8%

I

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: Como se aprecia el 92% de los usuarios expresa que si existe

preocupacion por sus intereses, frente a un 8% que no, criterio que es necesario corregir a

traves de estrategias comunicacionales.
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11. ;Se le realiz6 monitoreo y seguimiento mientras estuvo en el servicio de pediatria del

Hospital?

Tabla 33. Existencia de monitoreo y seguimiento

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 57 93%
No 4 7%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 32. Existencia de monitoreo y seguimiento

93%

7%

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: El 93% de los usuarios menciona que si se le realizd monitoreo
y seguimiento mientras estuvo en el servicio de pediatria, frente a un 7% que no, y
dependiendo de las circunstancias, pueden estar justificados, pero es necesario que se de

seguimiento a todos los usuarios.
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12 ;Con que frecuencia visita el area de pediatria del hospital?

Tabla 34. Frecuencia de visita

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Semanalmente 0 0%
Mensualmente 4 7%
Trimestralmente 4 7%
Semestralmente 9 15%
Anualmente 44 72%
Total 61 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
Gréfico 33. Frecuencia de visita
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: La mayoria de usuarios visitan el servicio de pediatria una vez

al afio, seguido por los que lo hacen semestralmente en menor medida.

92



13. ¢Desde que ingresd al servicio de pediatria el tiempo de consulta del médico fue?

Tabla 35. Tiempo de consulta

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy adecuado 5 8%
Adecuado 44 72%
Ni adecuado ni inadecuado 9 15%
Inadecuado 2 3%
Muy inadecuado 1 2%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Gréfico 34. Tiempo de consulta
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Anélisis e interpretacion: En relacion al tiempo de consulta para el 72% fue adecuado,
para un 15% ni adecuado ni inadecuado, para un 8% muy adecuado Y le siguen porcentajes
menos significativos, los cuales suelen diferir seguin los requerimientos del profesional en

relacion a la formacion vy el caso individual de cada usuario.
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14. ¢ Usted recibi6 informacion postconsulta?

Tabla 36. Informacion postconsulta

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 51 84%
No 10 16%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Gréfico 35. Informacion postconsulta
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Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: El 84% de los usuarios recibieron informacion postconsulta

frente a un 16% que no, informacion que identifica la debilidad en relacion a la

comunicacion del personal hacia el usuario.
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15. ¢ Al ingreso al servicio de pediatria le tomaron signos vitales?

Tabla 37. Toma de signos vitales

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 59 97%
No 2 3%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 36. Toma de signos vitales

97%

3%

Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: Como se aprecia al 97% de los usuarios se les tomo los signos

vitales frente a un 3% que no, lo que es unas debilidad y descuido por parte del personal,

que debe ser corregida.
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16. ¢Usted considera que el trato de la enfermera fue?

Tabla 38. Trato de la enfermera

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy adecuado 0 0%
Adecuado 36 59%
Ni adecuado ni inadecuado 20 33%
Inadecuado 4 7%
Muy inadecuado 1 2%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 37. Trato de la enfermera
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Fuente: Encuesta aplicada
HEaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: Como se aprecia el 59% de los usuarios encuestados considera
que el trato de la enfermera fue adecuado y un 33% ni adecuado ni inadecuado
principalmente, porcentajes que se deben mejorar con procesos de retroalimentacion y

estrategias de servicio y atencién al usuario.
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17. ¢Usted considera que el trato del médico fue?

Tabla 39. Trato del medico

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy adecuado 4 7%
Adecuado 41 67%
Ni adecuado ni inadecuado 13 21%
Inadecuado 2 3%
Muy inadecuado 1 2%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 38. Trato del medico
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Fuente: Encuesta aplicada
HEaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: Como se aprecia el 67% de los usuarios encuestados considera
ni adecuado ni inadecuado principalmente,

que el trato medico fue adecuado y un 21%

porcentajes que se deben mejorar con procesos de retroalimentacion y estrategias de

servicio y atencion al usuario.
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18. ¢Usted considera que la privacidad en la consulta fue?

Tabla 40. Privacidad

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy adecuado 33 54%
Adecuado 27 44%
Ni adecuado ni inadecuado 1 2%
Inadecuado 0 0%
Muy inadecuado 0 0%
Total 61 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo
Grafico 39. Privacidad
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: En relacion a la privacidad en la consulta para el 54% fue muy
adecuada, para un 44% adecuada, porcentajes que muestra una fortaleza en el servicio de

pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra.
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19. ¢ Usted recomendaria para atencion en el Departamento Médico a otra persona?

Tabla 41. Recomendacién del departamento medico

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 57 93%
No 4 7%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 40. Recomendacion del departamento medico

93%
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Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacién: Como se aprecia la mayoria de usuarios (93%) recomendaria
para atencion en el Departamento Médico a otra persona, porcentaje adecuado que se
convierte en una fortaleza para el Hospital.
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20. ¢Considera usted que su problema fue resuelto?

Tabla 42. Su problema fue resuelto

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 59 97%
No 2 3%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 41. Su problema fue resuelto

97%
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Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Eaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Analisis e interpretacion: El 97% de los encuestados considera que su problema fue
resuelto, frente a un 3% que no, porcentaje muy beneficioso para el servicio de pediatria,

que se debe mantener Yy tratar de superar.
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21. ¢La temperatura de la sala de espera, le parecio?

Tabla 43. Temperatura salade espera

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Nada confortable 1 2%
Poco confortable 12 20%
Confortable 41 67%
Muy confortable 7 11%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
BElaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 42. Temperatura sala de espera
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Anélisis e interpretacion: La temperatura dentro del servicio de pediatria para la mayoria
de usuarios representados por un 67% fue confortable, para un 20% fue poco confortable y
para un 11% muy confortable, por lo que se puede apreciar que existe varias opiniones, a

causa de que existen dias con picos de calor en el cantdon, que provocan malestar.
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22. ;Se evitan demoras administrativas innecesarias?

Tabla 44. Se evitan demoras administrativas innecesarias

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 37 61%
No 24 39%
Total 61 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Grafico 43. Se evitan demoras administrativas innecesarias

61%
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Si No

Fuente: Encuesta aplicada
Haborado por: Alex Fabian Ortiz Udeo

Andlisis e interpretacion: Como se observa el 61% de los usuarios piensa que se evitan

demoras administrativas innecesarias, frente a un 39% que piensa que no, por lo que se

deben disefiar estrategias para mejorar este criterio.
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6.8. Manual de servicio y atencion al usuario basado en el modelo de servicio Disney

MANUAL DE SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO BASADO EN

EL MODELO DE SERVICIO DISNEY APLICADO AL SERVICIO DE

PEDIATRIA DEL HOSPITAL JOSE MARIA VELASCO IBARRA, DE
LA CIUDAD DE TENA.

2017
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Manual de servicio y atencién al usuario basado en el Modelo de
HIMVI Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José

02/08
Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de Tena. /

ANTECEDENTES HISTORICOS

En el afio de 1950 se inicia la construccion del hospital en Tena por la Direccidon de

Asistencia Publica Social de Quito y el nombre se le pone en homenaje al presidente
de la Republica de aquella Epoca José Maria Velasco Ibarra.

El Hospital fue fundado en 1955 por la Asistencia Social y Entregado a la Misidn
Josefina de Napo, siendo su Administrador el Obispo Maximiliano Spiller, con una
dotacion de 40 camas, el mismo funcion6 en el local situado frente al Parque Central
de Tena, por aproximadamente 17 afios brindado una buena atencion a la poblacion
con el primer Medico que fue traido por los misioneros desde la ciudad de Quito el
Doctor Fausto Castelo, profesional de gran calidad humana, luego se radico por

muchos afios con su familia.

En abril de 1972, segun el Decreto ejecutivo N 232, se suprime la Asistencia Publica
Social, y el hospital “Jos¢ Maria Velasco Ibarra “entra en un periodo de transicion por
el cual la Mision Josefina hace la entrega de la Administracion del Hospital al
Ministerio de Salud Publica, el mismo que se inicia con una nueva estructura organica
funcional. En 1973, el Sefior Contralor General de la Nacidn mediante telegrama,
nombra a la Sra. Inés Espinosa de Espinosa para que se realice la entrega —recepcion
de la casa de salud, a la vez asume las funciones de administracion del Hospital fecha

desde la cual toma a cargo la Direccion Provincial de Salud de Napo.

En la blsqueda de un sistema para mejorar la calidad de atencion en hospitales, el
Ministerio de Salud Publica del Ecuador contratd a la reconocida ONG canadiense

“Accreditation Canada International”, con el fin de acreditar a los hospitales del pais.
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Manual de servicio y atencién al usuario basado en el Modelo de
HIMVI Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José

02/08
Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de Tena. /

MISION DEL HOSPITAL JOSE MARIA VELASCO IBARRA

Prestar servicios de salud con calidad y calidez en el ambito de la asistencia
especializada, a través de la cartera de servicios, cumpliendo con la responsabilidad
de promocion, prevencidn, recuperacion, rehabilitacion de la salud integral, docencia
e investigacion, conforme a las politicas del Ministerio de Salud Publica y el trabajo

en red, en el marco de la justicia, inclusion y equidad social.

VISION DEL HOSPITAL JOSE MARIA VELASCO IBARRA

Para el afio 2017 seremos reconocidos por la ciudadania como hospital accesible, que
presta una atencion de calidad para la seguridad del paciente, que satisface las
necesidades y expectativas de la poblacion bajo estandares internacionales y
principios fundamentales de la salud publica y bioética, utilizando la tecnologia

adecuada Y los recursos publicos suficientes de forma eficiente y transparente.
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Manual de servicio y atencién al usuario basado en el Modelo de
Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José
Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de Tena.

HIMVI
03/08

OBJETIVOS DEL MANUAL

OBJETIVO GENERAL

Garantizar 'y normar el buen funcionamiento e informacién al Usuario Interno y

Externo del Hospital José Maria Velasco Ibarra por parte de la Unidad de Atencion al

Usuario, para brindar un servicio de calidad y calidez.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir las funciones del personal de Atencion al Usuario.

e Aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios especificamente en la

dimension de calidad: “Capacidad de Respuesta”
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Manual de servicio y atencién al usuario basado en el Modelo de
HIMVI Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José

04/08
Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de Tena. /

FUNCIONES GENERALES BASADAS EN EL MODELO DE SERVICIO
DISNEY

Proveer al paciente, familiares y acompafiantes informacion general sobre el

hospital, su organizacion y servicios.

Facilitar la identificacion de los puntos de contacto: puerta de entrada, salas de

espera, quiréfanos y urgencias.

Facilitar informacion personalizada sobre ubicacion de pacientes ingresados Yy

temas generales de informacion de citas de pacientes.

Acoge y acomparia al ciudadano cuando sea preciso para facilitar su estancia en el

centro.

Facilita la estancia de los pacientes que se encuentran en el servicio de urgencias
atendiendo a sus necesidades no asistenciales. Coordinar la relacion paciente
familiar a través de informacion puntual a familiares en la Sala de Espera de

Urgencias.

Atiende, informa y asesora a los ciudadanos en todos aquellos problemas relativos
a la asistencia o derivados de ella, que no puedan ser atendidos de forma ordinaria

ylo satisfactoria en otro &mbito de la organizacion.

Realiza visitas programadas a todos los pacientes hospitalizados para conocer de

primera mano si considera que esta bien atendido y adelantarse a sus necesidades.

Transmite a los pacientes, familiares y acompafantes sus deberes y derechos,

velando por su obligatorio cumplimiento.
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HIMVI Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José

Manual de servicio y atencién al usuario basado en el Modelo de

05/08
Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de Tena. /

FUNCIONES CENTRADAS PARA AUMENTAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA DIMENSION DE CALIDAD:
“CAPACIDAD DE RESPUESTA”

Recogida, tramitacion y resolucion de los siguientes procedimientos:

Reclamaciones, quejas y sugerencias, tratando de resolver el problema en ese
momento proponiendo una solucion, o trasladando dicha cuestion a la
Direccion para obtener una respuesta de mejora de la situacion que genero el

problema.

Apoyo en las acciones administrativas de los servicios del centro con
especiales dificultades para la resolucion de los asuntos planteados.
Coordinaciéon con otros Centros para envio de documentacion de los pacientes.
Traslado de informacion a las unidades o profesionales de otros ambitos para
la resolucion de problemas concretos de los ciudadanos y otros asuntos de

interés.

Medir los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion y los sondeos
de opinion sobre la atencion prestada y efectuando el tratamiento estadistico
de los resultados, con el fin de evaluar de forma objetiva la calidad e
incorporar conjuntamente con la direccion, medidas que mejoren aquellos

aspectos menos valorados.

109




Manual de servicio y atencién al usuario basado en el Modelo de
HIMVI Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José
Maria Velasco lbarra, de la Ciudad de Tena.

06/08

FUNCIONES DE LA UNIDAD DE TRABAJO SOCIAL

La Unidad de Trabajo Social (UTS) aporta alternativas y soluciones a las dificultades

y problemas sociales que surgen en el transcurso de la enfermedad con el objetivo de

evitar los desajustes socio — familiares que se producen como consecuencia de la

pérdida de la salud.

Las principales funciones de la Unidad de Trabajo Social son:

e Colaborar en la consecucion de la atencion integral de la persona enferma, familia,
grupo o comunidad y conseguir una mayor calidad de la asistencia sanitaria
recibida.

e Proporcionar atencion social directa al enfermo y su familia

e Valoracion, informacion y orientacion.

e Facilitar canales y circuitos de acceso a la informacion.

e ldentificar y definir problemas o dificultades, factores causales limitadas o

favorecedores, siempre en el contexto del paciente y en tiempo real.

e Integracion del diagnéstico social en la historia clinica del paciente para completar

el tratamiento.

e Garantizar la rehabilitacion e integracion del individuo en su entorno habitual.
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Manual de servicio y atencién al usuario basado en el Modelo de
HIMVI Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José

07/08
Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de Tena.

FUNCIONES DE LA UNIDAD DE INFORMACION

e Recibir y atender en primera instancia a los pacientes, familiares, visitantes,

acompafiantes y publico en general que frecuenta el hospital.

e Informar sobre funciones y servicios sobre su ubicacion y modo de acceso a los

mismos.

e Acompafar y atender a los pacientes y sus familiares dando soporte en situaciones

dificiles y complejas.

e Asesorar sobre los procedimientos y trdmites administrativos que debe seguir el

ciudadano que acude al hospital.

e Brindan informacion a los familiares de los pacientes hospitalizados.
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Manual de servicio y atencién al usuario basado en el Modelo de
HIMVI Servicio Disney aplicado al servicio de pediatria del Hospital José

08/08
Maria Velasco Ibarra, de la Ciudad de Tena. /

DEBERES DEL PERSONAL

Respetar y cumplir las 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos.

Cumplir  personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcion del bien colectivo, con la diligencia
que emplean generalmente en la administracion de sus propias actividades.

Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente establecida.

Conservar los documentos Utiles, equipos, muebles y bienes en general confiados

a su guarda, administracién o utilizacion de conformidad con la ley.
Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al pdblico y asistilo con la informacion oportuna y pertinente,

garantizando el derecho de la poblacién a servicios publicos de dptima calidad.

Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar

dafio a la administracion.

Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe.

Someterse a evaluaciones periodicas durante el ejercicio de sus funciones.
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6.9. Indicadores

Nombre del indicador: Satisfaccion

Unidad de medida: Porcentaje

Numero de usuarios con respuestas afirmativas x 100

Satisfaccion = :
Total de usuarios encuestados

Satisfaccion = z—? x 100

Satisfaccion = 95%

Interpretacion: El nivel de satisfaccion de los usuarios es del 95%, por lo que se puede

apreciar existe un alto nivel de usuarios que estan satisfechos con el servicio recibido.

Nombre del indicador: Calidad de servicios

Unidad de medida: Porcentaje

Numero de usuarios con respuestas afirmativas X 100

Calidad de los servicios = :
Total de usuarios encuestados

Calidad de los servicios = 2—? x 100

Calidad de los servicios = 95%

Interpretacion: La calidad de los servicios segun los usuarios es del 95%, por lo que se

puede apreciar existe un alto nivel de usuarios que estan satisfechos con la calidad.
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Nombre del indicador: Amabilidad del personal

Unidad de medida: Porcentaje

Numero de usuarios que consideran amable al personal x 100

Amabilidad del personal = ,
Total de usuarios encuestados

Amabilidad del personal = 2—? x 100

Amabilidad del personal = 95%

Interpretacién: Apenas 3 usuarios de los 61 encuestados piensan que el personal no fue
amable, lo que en contrate muestra un 95% de usuarios que identifican al persona como

amable.

Nombre del indicador: Percepcion de limpieza de las instalaciones
Unidad de medida: Porcentaje
Numero de usuarios que consideran limpias las instalaciones

Percepcion de limpieza = : x 100
Total de usuarios encuestados

Percepcion de limpieza = 2—1 x 100

Percepcion de limpieza = 93%

Interpretacion: El 93% de los usuarios consideran limpias las instalaciones del servicio de
pediatria, indicador que se deberd mejorar hasta llegar al 100%, considerado una institucion

de salud.
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Nombre del indicador: Experiencia con el personal

Unidad de medida: Porcentaje

Experiencias buenas
100

Experiencia con el personal = ——
Total de experiencias

L 57
Experiencia con el personal = o X 100

Experiencia con el personal =93%

Interpretacion: El 93% de las experiencias con el personal han sido buenas, frente a un
3% que han sido malas, se debe tratar de mejorar este porcentaje hasta llegar a la

excelencia.

Nombre del indicador: Agil resolucion de problemas

Unidad de medida: Porcentaje

Respuestas positivas de los encuetsados
x 100

Agil resolucion de problemas =
Total de encuestados

Agil resolucién de problemas = z—j x 100

Agil resolucién de problemas = 97%

Interpretacion: El 97% de los usuarios menciona que existe una Aagil resolucion de
problemas, porcentaje significativo y que muestra una fortaleza para el servicio de

pediatria.
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Nombre del indicador: Expectativas

Unidad de medida: Porcentaje

Numero de usuarios con el problema resuelto
L x 100

Expectativas = ,
Total de usuarios encuestados

Expectativas = 2—? x 100

Expectativas =97%

Interpretacion: El 97% de los usuarios ha cubierto su expectativa de encontrar una

resolucion a su problema, convirtiéndose en una fortaleza para el servicio de pediatria.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario: Expectativas

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCION DE SALUD

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de pediatria del

Hospital José Maria Velasco Ibarra

Instrucciones: Lea la pregunta y conteste con una calificacion del 1 a 5 considerado que: 5
Muy bueno, 4 Bueno, 3 Normal, 2 Malo, 1 Muy malo.

Expectativa: Se refiere alo que usted espera del servicio.

Expectativa (E)
item Aspecto valorado 1| 23] 4]s
ELEMENTOS TANGIBLES

1 | El servicio de pediatria del hospital tiene equipos de

apariencia moderna.
2 | Las instalaciones fisicas del servicio de pediatria del

hospital son visualmente atractivas
3 [ Los servidores que le atendieron tienen apariencia pulcra.
4 [Los elementos materiales (folletos, carpetas,

instrucciones) son visualmente atractivos.

Expectativa (E)
item Aspecto valorado 1| 2]3|4]c5s
FIABILIDAD
S |Cuando el servicio de pediatria del hospital promete

hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
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6 | Cuando un usuario tiene un problema, el servicio de
pediatria del hospital muestra un sincero interés en
solucionarlo
7 | Los servidores que le atendieron realizan bien el servicio
a la primera vez
8 | Los servidores que le atendieron concluyen el servicio en
el tiempo prometido
9 [Los servidores no cometen errores
Expectativa (E)
Item Aspecto valorado 1| 2] 3]4]G5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 [ Los servidores son comunicativos
11 | Los servidores son rapidos
12 | Los servidores estan dispuestos a ayudar
13 | Los servidores responden a sus expectativas
Expectativa (E)
item Aspecto valorado 1 | 2 | 3 | 4 | 5
SEGURIDAD
14 | Los servidores transmiten confianza
15 [ Se siente seguro con la persona que le atiende
16 | Los servidores son amables
17 |Los servidores tienen conocimientos suficientes para
responder a sus necesidades
Expectativa (E)
item Aspecto valorado 1| 23] 4]c5
EMPATIA
18 |[El servicio de pediatria del hospital presta atencién
individualizada al usuario
19 [El servicio de pediatria del hospital ofrece horarios
convenientes
20 |Existe atencion personalizada por parte de todos los
colaboradores
21 | Existe preocupacion por los intereses de los usuarios
22 | Existe comprension por las necesidades de los usuarios

Gracias por su colaboracion
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Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de pediatria del

Anexo 2. Cuestionario: Percepcion

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCION DE SALUD

Hospital José Maria Velasco Ibarra

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

Muy bueno, 4 Bueno, 3 Normal, 2 Malo, 1 Muy malo.

Percepcién: Se refiere a como se sintié realmente al ser atendido.

Expectativa (E)
item Aspecto valorado 1| 2] 3] 4]5
ELEMENTOS TANGIBLES
1 |EI servicio de pediatria del hospital tiene equipos de
apariencia moderna.
2 | Las instalaciones fisicas del servicio de pediatria del
hospital son visualmente atractivas
3 | Los servidores que le atendieron tienen apariencia pulcra.
4 |Los elementos materiales (folletos, carpetas,
instrucciones) son visualmente atractivos.
Expectativa (E)
item Aspecto valorado 1| 2]|3]4]c5
FIABILIDAD
S |Cuando el servicio de pediatria del hospital promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

6 |[Cuando un usuario tiene un problema, el servicio de
pediatria del hospital muestra un sincero interés en
solucionarlo
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7 | Los servidores que le atendieron realizan bien el servicio
a la primera vez
8 [ Los servidores que le atendieron concluyen el servicio en
el tiempo prometido
9 | Los servidores no cometen errores
Expectativa (E)
Item Aspecto valorado 1| 2] 3] 4]+5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 | Los servidores son comunicativos
11 | Los servidores son rapidos
12 | Los servidores estan dispuestos a ayudar
13 | Los servidores responden a sus expectativas
Expectativa (E)
item Aspecto valorado 1| 2]3|4]s5
SEGURIDAD
14 | Los servidores transmiten confianza
15 | Se siente seguro con la persona que le atiende
16 | Los servidores son amables
17 [Los servidores tienen conocimientos suficientes para
responder a sus necesidades
Expectativa (E)
Item Aspecto valorado 1] 2] 3]4]G5
EMPATIA
18 [EI servicio de pediatria del hospital presta atencion
individualizada al usuario
19 [EI servicio de pediatria del hospital ofrece horarios
convenientes
20 | Existe atencion personalizada por parte de todos los
colaboradores
21 | Existe preocupacion por los intereses de los usuarios
22 | Existe comprension por las necesidades de los usuarios

Gracias por su colaboracion
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Anexo 3. Cuestionario de encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCION DE SALUD

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion y necesidades de los usuarios del servicio de

pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra.

1. Luego de haber recibido los servicios de pediatria del Hospital José Maria Velasco

Ibarra, (Cémo se encuentra?

Muy satisfecho
Satisfecho
Normal

Insatisfecho

O 0o 0o o O

Muy insatisfecho

2. ¢(Como calificaria usted los servicios de pediatria del Hospital José Maria Velasco

Ibarra?

Malo
Regular
Bueno

Muy Bueno

O o o o o

Excelente
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¢El personal del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra es amable?
0 Si
[ No

¢Las instalaciones del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco lbarra, ¢se
encontraban limpias?

[ Si

] No

¢Como calificaria al personal del servicio de pediatria del Hospital José Maria Velasco
Ibarra?

1 Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

O 0o 0o O

Excelente

¢El personal resuelve los problemas de manera agil?
0 Si
1 No

¢Recibié informacion adecuada por parte del servicio de pediatria del Hospital José
Maria Velasco Ibarra?

[ Si

1 No

¢El personal del servicio de pediatria cometid errores?

0 Si
0 No
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9. ¢El personal del servicio de pediatria transmite confianza?

0
U

Si
No

10. ¢Existe preocupacion por los intereses de los usuarios?

[
U

Si
No

11. ;Se le realiz6 monitoreo y seguimiento mientras estuvo en el de pediatria del Hospital?

[
U

Si
No

12. ;Con que frecuencia visita el area de pediatria del hospital?

[

O o o g

A diario
Semanalmente
Trimestralmente
Semestralmente

Anualmente

13. ¢ Desde que ingresd al servicio de pediatria el tiempo de consulta del médico fue?

[

0 N R N B

Muy adecuado

Adecuado

Ni adecuado ni inadecuado
Inadecuado

Muy inadecuado

14. ;Usted recibio informacion en postconsulta?

U
[

Si
No
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15. (Al ingreso al servicio de pediatria le tomaron signos vitales?
0 Si
[ No

16. ¢Usted considera que el trato de la enfermera fue?
(1 Muy adecuado

Adecuado

Ni adecuado ni inadecuado

Inadecuado

O o o o

Muy inadecuado

17. ¢Usted considera que el trato del médico fue?
(1 Muy adecuado

Adecuado

Ni adecuado ni inadecuado

Inadecuado

N N e B B

Muy inadecuado

18. ¢Usted considera que la privacidad en la consulta fue?

Muy adecuado
Adecuado
Ni adecuado ni inadecuado

Inadecuado

O o 0o o O

Muy inadecuado
19. ¢Usted recomendaria para atencion en el Departamento Médico a otra persona?

0 Si
0 No
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20. ¢Considera usted que su problema fue resuelto?
(1 Muy adecuado

Adecuado

Ni adecuado ni inadecuado

Inadecuado

N I A B R

Muy inadecuado

21. ¢La temperatura de la sala de espera, le parecio?
[ Nada confortable
[ Poco confortable
[ Confortable
1 Muy confortable

22. iSe evitan demoras administrativas innecesarias?
1 Si
[J No

Gracias por su colaboracion
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