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1. TITULO

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES FRENTE A LA CALIDAD DE
ATENCION DE SALUD RECIBIDA EN EL HOSPITAL MANUEL YGNACIO
MONTEROS VS HOSPITAL ISIDRO AYORA DE LA CIUDAD DE LOJA
PERIODO FEBRERO-JULIO 2016



2. RESUMEN

La calidad de atencion en los servicios de salud y el grado de satisfaccion de sus pacientes,
son el pilar fundamental en el progreso de toda institucion de salud, el presente estudio es
una investigacion de tipo descriptivo transversal cuyos objetivos fueron; identificar el nivel
de satisfaccion del paciente frente a la calidad de atencidn de salud; establecer la satisfaccion
o insatisfaccion del paciente frente a la calidad objetiva y subjetiva segun la puntacion
SERVQHOS en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de la
ciudad de Loja. El universo estuvo constituido por 239 usuarios externos, de los cuales 120
fueron del Hospital Isidro Ayora y 119 del Hospital Manuel Ygnacio Monteros (IESS). La
informacidn fue recolectada mediante la aplicacion de encuestas utilizando el cuestionario
SERVQHOS (Alfa de Cronbach de 0.96), el mismo que mide el nivel de satisfaccién en Muy
satisfecho, Satisfecho, Nada Satisfecho y Poco Satisfecho, obteniéndose los siguientes
resultados, en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros el 51% de los usuarios externos
sefialaron estar satisfechos; mientras que el 54 % de los usuarios del Hospital Isidro Ayora
manifestaron estar satisfechos con la atencidn recibida, en relacion al componente objetivo
y subjetivo, el Hospital Isidro Ayora tuvo una media de 3.92 y 3.69 respectivamente; a
diferencia del Hospital Manuel Ygnacio Monteros donde el componente objetivo tuvo una
media de 3.88 y el componente subjetivo de 3.67, llegandose a concluir que existe un
moderado porcentaje de satisfaccion en los usuarios externos que acuden a estos dos

establecimientos.

Palabras clave: calidad de atencidn, nivel de satisfacciéon, SERVQHOS.



ABSTRACT

The assistance quality in health services and the degree of satisfaction of their patients are
the mainstay in the progress of any health institution, the present study is a descriptive and
transversal research, whose objectives were; identify the level of satisfaction of patients
against the quality of health assistance; establish satisfaction or dissatisfaction of patients
against the objective and subjective quality according to the score SERVQHOS in “Manuel
Ygnacio Monteros” Hospital and “Isidro Ayora” Hospital in Loja city. The universe
consisted in 239 external users, 120 of them belong to “Isidro Ayora” Hospital and 119 to
“Manuel Ygnacio Monteros” Hospital (IESS). The information was collected through the
application of surveys using the SERVQHOS questionnaire (Cronbach alpha of 0.96), which
measured the following levels of satisfaction: satisfied, very satisfied, not satisfied at all and
slight satisfied, obtaining the following results, in “Manuel Ygnacio Monteros” Hospital
51% of external users were satisfied; while 54% of *“ Isidro Ayora” Hospital stated they were
satisfied with the care received, in relation to the objective and subjective component had an
average of 3.92 and 3.69 in “Isidro Ayora” Hospital; respectively; Unlike “Manuel Ygnacio
Monteros” Hospital where objective quality had an average of 3.88 and the subjective of
3.67, in conclusion there is a moderate percentage of satisfaction in the users that go to these

two establishments.

Key words: assistance quality, satisfaction level, SERVQHOS.



3. INTRODUCCION

La calidad de los servicios y el grado de satisfaccion de los usuarios, se vuelve con el
paso del tiempo un punto de gran importancia para quienes administran los recursos y
disefian las estrategias de salud publica, es por ello que las instituciones de salud deben
supervisar parametros de calidad relacionados como infraestructura y el trato personal, con
el fin de lograr una mayor satisfaccion en los usuarios, los sistemas publicos de salud son
creados en base a sus necesidades, pero por el respeto al ser humano, todos tenemos derecho
a acceder a una atencion médica de calidad y de esta manera mejorar las condiciones de vida
de sus usuarios. (Banegas, 2014) (Salcedo D. M., 2015) (Marcillo, 2009)

Para brindar una atencién integral, de calidad y de profundo respeto a las personas en su
diversidad y su entorno se cred el Modelo de Atencion Integral de Salud (MAIS), en el cual
se encuentran plasmados los siguientes principios, el primer principio corresponde a la
garantia de los derechos de las y los ciudadanos y la corresponsabilidad en el cumplimiento
de los deberes hacia los otros, el segundo la universalidad, que garantiza el acceso a iguales
oportunidades para el cuidado y atencidon integral de salud de toda la poblacion
independientemente de la nacionalidad, etnia, lugar de residencia, sexo, nivel de educacion,
ocupacion, ingresos, el tercer principio alude a la integralidad que corresponde a las acciones
de promocion, prevencidn, recuperacion, rehabilitacion, cuidados paliativos de las personas,
familias, comunidad y su entorno, el cuarto principio es la equidad, el cual elimina las
diferencias injustas en el estado de salud; el quinto principio la continuidad, que consiste en
el seguimiento al estado de salud de las personas; las familias, el control de los riesgos y
factores determinantes para la salud y su entorno; atencion de cualquier episodio de
enfermedad especifica hasta su resolucion o su rehabilitacion, el sexto principio el
participativo que contribuye a la participacion activa de las personas y los colectivos en la
toma de decisiones sobre las prioridades de intervencion, la asignacion y el uso de los
recursos, y en la generacién de una cultura de corresponsabilidad y auto cuidado, el séptimo
principio es el desconcentrado que transfiere competencias de una entidad administrativa del
nivel nacional a otra jerarquicamente dependiente, el octavo principio esta regido en la
eficiencia, eficacia y en la calidad, lo que corresponde a la optimizacion y uso racional de
los recursos, orientados a la satisfaccion de las necesidades de las personas, principalmente
de los grupos poblacionales mas desprotegidos o en situacion de riesgo, el noveno principio

corresponde a la relacion equipo de salud-persona sujeto de derechos o ciudadano, y por



ultimo el décimo principio busca no solo resultados institucionales sino fundamentalmente
resultados de impacto social. (Modelo de Atencion Integral de Salud [MAIS], 2013)

Ecuador, en el 2014 fue catalogado como el Unico pais de sudamericana que cuenta con
un atencién eficiente en los sistemas de salud (Compafiia, 2014) superando de esta manera
a la atencién de salud brindada en paises de gran categoria como Cuba, Brasil e incluso
Estados Unidos pais que se encuentra entre los ultimos del ranking (ANDES, 2013), para
Iturralde en el 2015 sefialé que, decir que los servicios publicos son gratuitos y que ha
mejorado el nivel de vida de los ecuatorianos, se queda en una mera especulacion populista,
segun el autor el sostenimiento proviene del bolsillo de los hogares ecuatorianos mas que el
propio gobierno, la salud perdi6 atencion frente a la construccion de carreteras,
hidroeléctricas, educacién y desarrollo urbano y vivienda. Por lo tanto, aungue el
crecimiento absoluto en salud es notable, creci6 menos rapido que otros sectores, que

también tenian mayor peso sobre el presupuesto. (lturralde, 2015)

En la Union Europea los mayores niveles de satisfaccion siguen obteniéndose en el rango
superior: Bélgica (65%), Austria (64%) y Finlandia (56%) vy, en el rango inferior (peor):
Grecia (77%), Rumania (73%) y Bulgaria (72%). (Sanitaria, 2013)

México, la buena percepcién del usuario se elevd de 82% en 2006 a 85% en 2012, y la
percepcion de mejoria del estado de salud posterior a la atencion se increment6 de 79 a 81%

en el mismo periodo. (Reyes Morales, 2013)

Per(, existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios por los servicios recibidos en un
90%. (ENSUSALUD, 2014)

Colombia, en el Hospital San Vicente, la satisfaccion de la atencion es muy cuestionable
debido a que el 41 % de los pacientes regresan a ser atendidos no por la buena atencién que

recibieron, sino por falta de recursos econémicos. (Huaman Quilla, 2014)

Esta investigacion se encuentra dentro de la linea de investigacion de la Carrera de
Medicina Humana Interculturalidad, sistemas y servicios de salud en la Region Sur del
Ecuador o region Siete, su importancia reside en incitar al personal de salud a tomar
conciencia y mejorar la calidad de atencién al conocer aspectos deficientes que puedes ser
reversibles y por ende ayudar a tomar decisiones para disefiar estrategias de cambio

satisfactorio.



El Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de la Ciudad de Loja
son dos instituciones reconocidas a nivel local y nacional, funcionan como unidades de
segundo nivel de complejidad, brindando atencion al usuario con una gamma de

especialidades en consulta externa, desarrollandose como unidades de salud publica.

En el Hospital Carlos Andrade Marin el 44% de los usuarios perciben como un atencion
satisfactoria y el 11% insatisfactoria (Marcillo, 2009)

En el Hospital IEES de Latacunga la de 166 usuarios encuestados el 35% manifiesta que
la atencidn es muy satisfactoria, el 59 % satisfactoria, el 4% no sabria decir y el 2% poco

satisfactorio y el 1% insatisfactorio. (Riera, 2015)

Identificar el nivel de satisfaccion que tiene el paciente frente a la calidad de atencion de
salud, establecer satisfaccion o insatisfaccion del paciente frente a la calidad objetiva y de
igual manera la calidad subjetiva segin puntacion SERVQHOS en el Hospital Manuel
Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de la ciudad de Loja, fueron los objetivos que

se plantearon en esta investigacion.

El nivel de satisfaccion puede ser medido de muchas maneras, los objetivos fueron
cumplidos por la aplicacion de una encuesta denominada SERVQHQOS, que valora el nivel
de satisfaccion, y la satisfaccion con una puntuacion mayor de 3 e insatisfaccion con una
puntuacion menor de 3 de la calidad objetiva y subjetiva. con 19 preguntas calificadas en
una escala de Likert que va desde 1 muy insatisfecho a 5 muy satisfecho, en una muestra de

239 usuarios distribuidos equitativamente en las dos unidades de salud.

Se logro obtener los siguientes resultados, en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros el
51% de los usuarios externos sefialaron estar satisfechos; mientras que el 54 % de los
usuarios del Hospital Isidro Ayora manifestaron estar satisfechos con la atencién recibida,
en relacion al componente objetivo y subjetivo, el Hospital Isidro Ayora tuvo una media de
3.92 y 3.69 respectivamente; a diferencia del Hospital Manuel Ygnacio Monteros donde el
componente objetivo tuvo una media de 3.88 y el componente subjetivo de 3.67, llegandose
a concluir que existe un moderado porcentaje de satisfaccion en los usuarios externos que

acuden a estos dos establecimientos.



4 REVISION DE LITERATURA
4.1 CALIDAD

4.1.1 Definicion.

Las normas ISO la definen como “El grado por el cual un grupo de caracteristicas

inherentes cumplen fehacientemente los requerimientos especificados”. (Cantor., 2015)

Los trabajos eficientes de Walter A. Shewart y William E. Deming, en la actualidad la
calidad es definida también como la creacion de valor con la maxima eficiencia, lo cual
implica la permanente busqueda de brindar valor atil al cliente anticipAndose a sus
necesidades y reduciendo la cantidad de recursos y esfuerzo durante su elaboracion.
(Pontificia Universidad Catdlica del Pera [PUCP], 2013)

4.1.2 Tipos de Calidad.

Los servicios prestados tienen caracteristicas intangibles y en ese sentido se consideran

dos tipos de calidad:
4.1.2.1 Calidad técnica.

La ciencia y la tecnologia médica hacen que este tipo de calidad maximice los beneficios
de salud, sin aumentar de forma proporcional los riesgos en la atencién y de este modo
garantizar al usuario el pleno bienestar (Talavera, 2008)

4.1.2.2 Calidad sentida.

Después que el paciente utiliza los servicios de una institucion este puede referir
satisfaccion o insatisfaccion en razon a las necesidades de los usuarios, esta mora en la

subjetividad de los usuarios y se relaciona con la entrega. (Talavera, 2008)

Segun Camisidn (2009) las expectativas del usuario se involucran dentro de un campo
“objetivo” y las percepciones del cliente dentro del componente “subjetivo”. (Camision,

2009), de acuerdo a ellos a la calidad se la ha dividido en:
4.1.2.3 Calidad objetiva.

Su objetividad alude a un mecanismo cuantitativo con métodos ingenieriles o

tecnoldgicos. (Camision, Cruz, & Gonzélez, 2006)



4.1.2.3.1 Tecnologia biomédica.

Combina la ingenieria y la tecnologia para resolver problemas médicos o biologicos que
involucran seres humanos, en especial el disefio y uso de equipos médicos utilizados para
diagnosticar y tratar diversas enfermedades, esta puede ser dividida en pequefios sub-
campos, como la informéatica biomédica, la ingenieria, la ciencia y la investigacion. (What
Is Biomedical Technology?, 2011)

4.1.2.3.2 Aspecto del personal.

La vestimenta puede proporcionar a los demas una representacion simbolica de lo que
ellos son, esto es, de su estatus y papel social que representan, el médico y otro personal de
salud no son la excepcion, dentro del campo de salud su color caracteristico es el blanco, el
simbolismo de la bata adquiere connotaciones universales, que toda persona entiende y es
capaz de comunicar al resto de sus congéneres, el color blanco es identificado por si mismo
como signo de pureza, virginidad, seguridad, lo que hace que las personas lo tengan como
referente de estas cualidades. (Fernandez, 2007)

4.1.2.3.3 Sefalizacion intrahospitalaria y extrahospitalaria.

Orienta el comportamiento o accionar de las personas dentro y en los alrededores de las
edificaciones, las sefiales pueden estar representadas por palabras, logotipos o signos, o por
una combinacion de estos elementos, los pacientes como los profesionales que alli trabajan
deben comprender con rapidez y facilidad como manejarse dentro de la institucion. (Centro
Especializado de Normalizacién y Acreditacion [CENAS], 2012)

4.1.2.3.4 Puntualidad de las consultas.

La puntualidad es una manera de respetar a los demas y un deber de toda persona bien

educada.
4.1.2.3.5 Comodidad de las habitaciones.

En la comodidad esté la satisfaccion las salas de espera son la carta de presentacion de la

organizacion.



4.1.2.3.6 Informacion dada por el médico al paciente y sus familiares.

La importancia de construir y mantener una comunicacion adecuada con el paciente es
innegable para cualquier disciplina médica, el diagnostico y el tratamiento constituyen el
objetivo primordial de todo médico, para cumplirlas de manera satisfactoria, el médico debe
incursionar no solo en el aspecto bioldgico del individuo, sino también en las dimensiones
psicoldgica y social, lo cual le obliga a internarse en aspectos de elevado contenido afectivo
para el paciente por lo que requiere tener un espiritu humanista, gran apertura a las
necesidades del paciente, disposicion para trabajar en equipo, asi como transmitir
experiencias y conocimientos tanto al paciente como a la familia y al equipo de salud. La
comunicacion debe emplearse para que el paciente se sienta escuchado, para comprender
enteramente el significado de su enfermedad y para que se sienta coparticipe de su atencion

durante el proceso de salud enfermedad. (Hernandez , Fernandez, & Irigoyen, 2006)
4.1.2.3.7 Tiempo de espera.

Promedio de minutos que transcurren entre el momento en que el usuario solicita la

atencion en el servicio y el inicio de esta por el médico. (Salud, 2001)
4.1.2.4 Calidad subjetiva.

Su medicidn es cualitativa porque su base es la percepcion y juicios de valor de las
personas. (Camision, Cruz, & Gonzélez, 2006)

4.1.2.4.1 Interés por solucionar problemas del personal de salud.

Estrategia de colaboracion en la que se trabaja en equipo para alcanzar una solucion que

satisfaga los intereses y las necesidades de los usuarios. (I.Mendia, 2006)
4.1.2.4.2 Interés por cumplir promesas.

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola una promesa se la define expresion de la
voluntad de dar, a otro, o hacer por él alguna cosa, que, hecha con la debida deliberacion, y
aceptada por el otro, induce obligacion a su cumplimiento, de ello se puede ganar
credibilidad y confianza asi se puede dar la impresion a los deméas como personas fieles,

leales y responsables. Por el contrario, si no se cumple con la promesa seremos categorizados
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como personas desleales, poco comprometidas e irresponsables, en las no confiar demasiado

porque no sabe si van a responder.
4.1.2.4.3 Rapidez de respuesta.

Es la rapidez con la que se le toman los pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se

le atienden sus consultas o reclamos. (Negocios, 2015)
4.1.2.4.4 Disposicién para la ayuda.

Si alguien tiene total disposicion se convierte en una persona indispensable y se quiere
que siempre esté con los demas, por el contrario si alguien no tiene disposicion se convierte,
a si mismo en una simple pieza facilmente intercambiable, para su empresa. (Disposicion,

Ayuda, conviértete en Indispensable, 2011)
4.1.2.4.5 Confianzay seguridad.

El éxito de cualquier negocio depende de la confianza que genere el profesional en el

cliente.
4.1.2.4.6 Amabilidad del personal.

Cuando los trabajadores sanitarios abordan a los pacientes con compasion, los pacientes
con frecuencia se sanan antes, sienten menos dolor y ansiedad, e incluso se recuperan con
mas rapidez del resfriado comdn. "Cuando la atencion de la salud se ofrece con amabilidad
y compasion, tiene un efecto significativamente mayor que cuando se ofrece de una forma
desapasionada que da por sentado que la conexion humana no tiene un beneficio”. (Doheny,
2014)

4.1.2.4.7 Preparacion del personal.

Toda capacitacion es muy importante durante la vida laboral y profesional, ya que de esta
depende el funcionamiento que debe tener el trabajador o grupo asociado. El adiestramiento
0 capacitacion es lograr la fuerza y los buenos resultados que una organizacion espera ya
que estos logran que el empleado pueda tener una solucion rapida y efectiva a cualquier
contrariedad que se le presente durante su ocupacion en el area asignada o externa. (Ledn,
2014)
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4.1.2.4.8 Trato personalizado.

Brindar un trato personalizado consiste procurarle al cliente un trato personal, para
Ilevarlo a cabo es posible ofrecerle promociones u ofertas exclusivas, brindarle un producto
0 servicio que satisfaga sus necesidades particulares, o darle mayor autoridad a un trabajador
para que él mismo sea capaz de hacer concesiones, atender un reclamo o queja, y solucionar
el problema de un cliente, y, de ese modo, evitar que el cliente tenga que estar siendo
remitido a otros trabajadores, y que tenga que explicar su problema a todo el mundo. (Admin,
2011)

4.1.2.4.9 Comprension de necesidades.

La satisfaccion de las necesidades de los usuarios es la clave para dar buen servicio,
conocer estas necesidades no basta pues también influye la capacidad de entregar un

producto o servicio que las satisfaga de manera eficiente. (Jiménez, 2014)
4.2 CALIDAD DE LA ATENCION EN SALUD

Segln Avedis Donabedian calidad de atencion en salud es “el tipo de atencion que
maximiza el bienestar del paciente, después de tener en cuenta el balance de pérdidas y

ganancias esperadas, contemplando el proceso de atencion en todas sus partes” (Galvan ,

Meljem, Fajardo, & Olvera, 2012)

El campo de la salud (medicina) conlleva un compromiso ético comunitario, asume una
mision social, no es solo un cientifico, un técnico o un artista, el médico es mas que eso es

un servidor de la persona enferma y de la comunidad. (Gonzélez M. A., 2002)

Gas sefiala que “calidad de la atencion médica es otorgar atencién oportuna al usuario,
conforme los conocimientos medicos y principios éticos vigentes, con satisfaccion de las
necesidades de salud y de las expectativas del usuario, del prestador de servicios y de la
instizucion” (Gonzélez & Gallardo, 2012)

4.3 NIVELES DE EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL CAMPO DE LA SALUD.
El nivel de evaluacion segin Hernandez se la divide en tres niveles denominados primer

nivel, segundo nivel y tercer nivel, a continuacion, las caracteristicas de cada una de ellas:
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Cuadro N° 1
Niveles de la Calidad en el campo de la salud.
NIVEL CONSIDERACIONES
_ _ Valora la calidad desde un enfoque integral, mide el logro de las
Primer Nivel » o
politicas, planes o proyectos institucionales.
Desde el enfoque de la estructura, proceso y resultado, identifica
Segundo Nivel fortalezas y debilidades en la prestacion de la atencién meédica
con gue cuenta la poblacién.
_ Mide la calidad de un servicio de salud para un problema
Tercer Nivel . ] ] ] ]
especifico, es decir, selecciona un error de un usuario particular.

Fuente: Hernandez Torres, F., & Alcantara Banderas, M. A. (2015). Niveles Evaluacién
de la Calidad. En G. d. México, La calidad de la atencién en salud en México a través de
dos instituciones (pags. 11-20). México: Delegacion Cuauhtémoc.

Donabedian (1966) introdujo los conceptos de estructura, proceso y resultado, que
constituyen el paradigma dominante de evaluacion de la calidad de la atencion en la salud,
los mismos son evaluado en el Cuadro N° 2 (Gutiérrez Quintanilla , 2009)

Cuadro N° 2
Paradigma dominante de evaluacion de la calidad de atencién en la salud.
CONSIDERACIONES

Se concentra en el tipo de recursos que son utilizados para desarrollar

funciones de una institucion y satisfacer la demanda de sus servicios,
también incluye la accesibilidad de los servicios, y dificultad en el uso
Estructura . » .
de los mismos, por parte de la poblacion demandante estos obstaculos
para que los usuarios hagan uso de los servicios son: econémicos,

culturales, sociales y/o geogréaficos.

Esta fase estd fundamentada en el uso, calidad y las competencias de la
Proceso o )
institucion y el usuario.

Medicion del objetivo final o razdn de ser de los servicios de salud, ya
que por medio de esta verificacion, la institucion se legitima ante el
Resultado ] o
sector; para medirlos encontramos la cobertura, la eficacia y la

eficiencia.

Fuente: Hernandez Torres, F., & ALcantara Banderas, M. A. (2015). Niveles Evaluacion de
la Calidad. En G. d. Mexico, La calidad de la atencion en salud en México a través
de dus instituciones (pags. 11-20). Mexico: Delegacion Cuauhtémoc.
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Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) distinguieron 10 dimensiones que representarian
los criterios de evaluacion utilizados por los clientes al valorarla, estos fueron posteriormente

reducidos a cinco ante la correlacion demostrada entre algunos de ellos:

- Aprariencia de las instalaciones fisicas
— Mantenimiento

' Elementos Tangible :—

- Modernidad de los equipos
‘ B Aspectos de los materiales de comunicacion
g — Apariciencia fisica de las personas _
S — Fiabilidad — Cumplir bien a la primera con los compromisos adquiridos
§ 1 Capacidad de Respuesta — Rapidez del servicio
§ - - Cortesia
% B Seguridad -+ Credibilidad (veracidad y honestidad)
.g | — Seguridad
— Accecibiliad
L Empatia :—— Comunicacion

— Comprension del usuario.

Figura N° 1. Dimensiones de la Calidad

Fuente: Palomares, S. (2013). Aplicacion de metodologias y herramientas
estadisticas para el anélisis de encuestas de satisfaccion como base para la mejora
continua de la organizacion. Obtenido de

https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/55099/MEMORIA TFG %20PALO
MARES PERELL%C3%93 1404400348828221055907223908830.pdf?sequence
=2

4.4 LA CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

Para Kaotler la satisfaccion del cliente es "El nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas." (Gerencia de Planificaciin Estratégica e Inteligencia Institucional, 2012)

La insatisfaccion esta mediada porque los resultados son inferiores a las expectativas, hay
satisfaccion cuando los resultados estan a la altura de las expectativas, logra un grado de
satisfaccion muy alto hay que lograr que los resultados superan las expectativas. (Lane &
Kotler, 2006)

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:


https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/55099/MEMORIA_TFG_%20PALOMARES_PERELL%C3%93_1404400348828221055907223908830.pdf?sequence=2
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/55099/MEMORIA_TFG_%20PALOMARES_PERELL%C3%93_1404400348828221055907223908830.pdf?sequence=2
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/55099/MEMORIA_TFG_%20PALOMARES_PERELL%C3%93_1404400348828221055907223908830.pdf?sequence=2
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4.4.1 Percepcion.

Arellano (1996) califica a la percepcion como el proceso en el que un individuo
selecciona, organiza e interpreta los estimulos para integrar una vision significativa y
coherente del mundo que lo rodea. Schiffman y Lazar (1997), afirman que evaluar la
percepcion determinara qué tan satisfechos estan los usuarios con la calidad del servicio
brindada ya que ellos son los que juzgan con base a una variedad de claves informativas.
(Vargas Gonzalez, Valecillos, & Hernandez, 2013)

4.4.2 Expectativas.

Hace hincapié a las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. (Palomares,
2013), su conocimiento compone el primer paso y a su vez mas relevante en la prestacion de
un servicio de calidad, para que los usuarios sefialen que los servicios son excelentes es
necesario que la organizacion conozca lo que ellos esperan, por lo tanto, el vacio de su
conocimiento hara que se invierta tiempo, dinero y otros recursos en acciones que no tienen
importancia para los usuarios (Llorens y Fuentes, 2006). (Vargas Gonzélez, Valecillos, &
Hernandez, 2013)

4.4.3 Niveles de Satisfaccion.

Compara la percepcion de los beneficios de un servicio en relacion con las expectativas
de beneficios a recibir del mismo. (Salcedo, 2015). Existen muchas maneras de medir el

nivel de satisfaccién como por ejemplo la que se visualiza en el Cuadro N° 3:

Cuadro N° 3

Grado de Satisfaccion.

GRADO CONSIDERACION
Insatisfecho Si la percepcion se encuentra por debajo de las expectativas
Satisfecho Si apercion se iguala con las expectativas el cliente

Muy Satisfecho | Si la percepcion supera las expectativas

Fuente: Vertice, E. (2010). Atencion al cliente: calidad en los servicios funerarios. Espafia:
Publicaciones Vertices.
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Segln la opcion consultores (2012) una de las escalas mas utilizadas para medir la
satisfaccion es la escala de cincos puntos, donde encontramos dos puntuaciones positivas,

una neutral, y dos negativas:
Cuadro N° 4

Nivel de Satisfaccion.

NIVEL DEFINICION

Sus expectativas han sido plenamente desconfirmadas. Estos
Muy insatisfechos | usuarios pueden difundir comentarios negativos acerca del

proveedor del servicio.

Las expectativas previas no se han visto confirmadas, los usuarios
Insatisfechos cambiaran de proveedor de servicios, salvo que los costos sean

elevados o0 que no haya alternativas.

Es una zona de indiferencia, con niveles intermedios de satisfaccion.

Ni satisfechos. ni Generalmente en este punto los usuarios se encuentran dispuestos a

insatisfechos cambiar de proveedor siempre y cuando encuentren una mejor

alternativa.

Las expectativas se han confirmado en gran parte aunque no es su
Satisfecho totalidad.

Los usuarios han recibido un mejor servicio del que esperaban. Es
_ muy probable que en el futuro sigan siendo fieles consumidores, y
Muy Satisfecho ] . o
que incluso muestren una propension a recomendar el servicio entre

sus allegados

Fuente: Consultores, O. (7 de Junio de 2012). Encuesta de Satisfaccion / Medicion de
Satisfaccion y Expectativas. Obtenido de Opcion Consultores Blog Marketing:
http://www.opcion.com.uy/marketing/?p=904

4.5 MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Proceso que vincula conceptos abstractos con indicadores empiricos (Sampieri, 2014)


http://www.opcion.com.uy/marketing/?p=904
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45.1 Evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Es definicion como un instrumento sistematico de recogida y analisis de informacion para

emitir juicios y tomar decisiones. (Urefia, 1999)

El grado de satisfaccion se evalla de distintas técnicas y practicas combinadas
adecuadamente: formularios de quejas y reclamaciones, buzones de sugerencias, la
seudocompra, cuestionarios de satisfaccion, computar el nimero de clientes perdidos, etc.,
en fin, la mas utilizada sea el cuestionario de satisfaccion, que permite obtener la informacion
necesaria directamente de los clientes. Estos se pueden basar en escalas estandarizadas o en
escalas de medicion disefiadas por la empresa especificamente para su servicio. (Camision,
Cruz, & Gonzélez, 2006)

45.2 Escalas De Medicion.

En la actualidad segln los criterios de Zeithaml, Parasuraman y Berri, la diferencia entre
expectativas y satisfaccion del usuario frente al servicio, es una medida de la calidad,
concreto a esta teoria la medicion de la calidad se realiza a través de un instrumento
denominado SERVQUAL que mide por separado las expectativas y las percepciones del
usuario a través de 21 items evaluados en una escala de 7 puntos (Likert). (Salcedo, 2015),
poco tiempo después la dificultad de medir expectativas, de entender las escalas de respuesta
por parte del encuestado y la poca diferenciacion entre expectativas y percepciones Mira 'y
cols. (1998) crearon el cuestionario SERVQHOS que basado en SERVQUAL, ha sido
disefiado pensando en el medio hospitalario. (Mira, y otros, 2016) (Salcedo, 2015)

SERVQHOS gira en torno a dos dimensiones: la calidad subjetiva, basada en la opinion
del paciente, el trato recibido, la amabilidad y el interés del personal y la calidad objetiva,
como es el estado de las habitaciones, la accesibilidad, la informacion al paciente, etc., su
objetivo es mejorar la calidad de la asistencia sanitaria detectando aquellas areas que, a juicio
de los pacientes, no funcionan adecuadamente. (Monteagudo, y otros, 2003) Este
cuestionario de 19 preguntas tiene mejor comportamiento métrico conforme a los resultados
obtenidos con versiones previas. El valor Alfa de Cronbach para el total del cuestionario de
19 items fue de 0.96. (Mira, y otros, 2016) Las evaluaciones de cada pregunta van de uno a

cinco, siendo 1 “mucho peor de lo que esperaba” y 5 “mucho mejor de lo que esperaba”
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Entre los distintos formatos de respuesta existentes, los mas utilizados en las escalas de
evaluacion de la satisfaccion del cliente son dos: formato de escala checklist y formato de
escala Likert esta ultima presenta algunas ventajas como por ejemplo al presentar mas
opciones de respuesta lo cual permite a los clientes que expresen el grado de su opinién sobre
la calidad percibida del servicio o producto, frente a limitarles la respuesta a un «si» o un
«no». Ademas, estadisticamente las escalas con cinco opciones de respuesta a ofrecen mayor
fiabilidad que las que poseen dos (Lissitz y Green, 1975). (Camision, Cruz, & Gonzélez,
2006)

Ejemplo |
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante Totalmente
desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo de acuerdo de acuerdo
'] 3]
Ejemplo 2
Ni satisfecho

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

ni insatisfecho
1] H H

Ejemplo 3
Ni bien/bueno

ni malimalo

] 2]

Muy mal/malo Mal/malo Bien/bueno Muy bien/bueno

Figura N2 3. Escala de Likert

Fuente: Camision, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Gestion de la Calidad: conceptos,

enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion.
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5 MATERIALES Y METODOS
5.1 Tipo de estudio.

Esta investigacion fue de tipo Descriptivo porque se describird como los pacientes
perciben la calidad de atencion de salud brindada en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros
y Hospital Isidro Ayora de Loja periodo Febrero-Julio 2016 y Transversal ya que se

encuentra delimitada en un periodo de tiempo.
5.2 Lugar de Estudio.

El presente estudio se realiz6 en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y Hospital Isidro
Ayora de la Ciudad de Loja. El Hospital Manuel Ygnacio Monteros, es un hospital de
segundo nivel que se encuentra ubicado en el Norte de la ciudad de Loja precisamente en la
parroquia Urbana “El Valle” en las calles Ibarra y Santo Domingo de los colorados, ofrece
atencion médica integral proporcionada por médicos especialistas de las cuatro ramas
basicas cirugia general, ginecologia y obstetricia, medicina interna y pediatria, el apoyo de
anestesiologia, en el &rea de Hospitalizacién y consulta externa, dispone de servicios de
diagnostico y tratamiento a través de laboratorio clinico, gabinete de radiologia y servicio
de transfusion o banco de sangre, presta servicios que le permite apoyar a unidades de menor
complejidad y a la vez reciben apoyo de las de complejidad mayor. EI Hospital Isidro Ayora
de Loja, es regida por el Estado, esta ubicada en la parte céntrica de la ciudad de Loja en la
parroquia “El Sagrario”, entre las calles Iberoamericana y Juan José Samaniego, ofrece los
servicios en las ramas de cirugia general, ginecologia y obstétrica, pediatria, medicina
interna, ademas el servicio de laboratorio clinico, imagenologia y una unidad de

hemodialisis, servicios que son usados en el area de Hospitalizacion y Consulta Externa.
5.3 Universo.

Se considerd como universo a todos los pacientes que acudieron al servicio de consulta
externa del Hospital Manuel Ygnacio Monteros y Hospital Isidro Ayora de la Ciudad de

Loja, durante el periodo Febrero-Julio del 2016.
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5.4 Tamaio de la Muestra.

La constituyeron 239 usuarios externos, que acudieron a consulta externa del Hospital
Manuel Ygnacio Monteros y Hospital Isidro Ayora de la Ciudad de Loja, durante el periodo
Febrero-Julio 2016, para la recoleccion de datos se distribuyd de la siguiente manera: 119
pacientes del Hospital Manuel Ygnacio Monteros y 120 del Hospital Isidro Ayora de Loja,
como el periodo tuvo un intervalo de 6 meses equitativamente se distribuyé 3 meses para
cada establecimiento y por sorteo, en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros la informacion
se recolectd durante el periodo Febrero-Abril lo cual correspondié a 39 pacientes en la
primera semana del mes de Febrero, 40 pacientes en la primera semana del mes de Marzo y
40 pacientes en la primera semana del mes de Abril, en el Hospital Isidro Ayora de Loja se
recolecto durante los meses de Mayo a Julio, de los cuales 40 pacientes fueron encuestados
en la primera semana del mes de Mayo, 40 pacientes en la primera semana del mes de Junio
y 40 pacientes en la primera semana del mes de Julio, de todas las especialidades disponibles

en estas entidades de salud.
5.5 Criterios
5.5.1 Criterios de Inclusion.

- Usuarios externos que fueron atendidos durante el periodo de investigacion en el servicio
de consulta externa, se incluyé a hombres y mujeres, mayores de 18 afios de edad y
aquellos familiares en el caso de un paciente infantil o con una enfermedad que lo

imposibilito comunicarse, en sus diferentes areas de prestacion de servicios de salud.
5.5.2 Criterios de Exclusion.

- Se excluyeron del estudio a aquellos que se negaron a colaborar con el presente trabajo

de investigacion.
5.6 Procedimiento para recoleccién de datos.

Para la recoleccion de datos se solicitd el permiso respectivo tanto en el Hospital Manuel
Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de la ciudad de Loja. (ANEXO N° 1) (ANEXO
N° 2). Para garantizar la confidencialidad y ética médica de las encuestas realizadas, fueron
totalmente andnimas y se aplicaron solo si el usuario deseaba participar, con la respectiva

firma de su voluntaria participacion en el consentimiento informado. (ANEXO N° 3).
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El instrumento empleado para cumplir con los objetivos planteados de esta investigacion
fue tomado del reconocido “Cuestionario SERVQHOS”, este cuestionario fue validado para
la medicion de satisfaccion en servicios sanitarios adaptada para el servicio de consulta
externa, se elabord un formulario el cual en su primera parte contiene preguntas sobre datos
sociodemogréficos que permitié conocer el perfil del usuario que participd en la encuesta,
la segunda parte contiene un cuadro que contiene 19 preguntas divididas en 9 que valoraron
la calidad objetiva y 10 preguntas que valoraron la calidad subjetiva, su calificacion segun
la escala de Likert en [5] Muy satisfactorio [4] Satisfactorio [3] Ni satisfactorio Ni
insatisfactorio [2] Insatisfactorio [1] Muy insatisfactorio, una vez llenados estos parametros
se procedi6 a obtener la media de cada pregunta en cada tipo de calidad para obtener una
general en cada bloque, los resultados de la media que tengan una puntuacién mayor a 3
significa satisfaccion y una puntuacion menor a 3 sefiala insatisfaccion, cabe recalcar que al
inicio contiene una pequefia explicacion de como llenar el formulario. La tercera parte
contiene una pregunta sobre el nivel de satisfaccion, segln la percepcion del usuario se la
calific6 como: Muy satisfecho, Satisfecho, Poco satisfecho, Nada satisfecho. (ANEXO N°
4)

5.7 Plan de anélisis de los resultados.

El andlisis estadistico de los datos fue realizado en el programa Excel para Windows.
Para la elaboracion de los resultados se utilizaron tablas y graficos estadisticos, utilizando
Excel, Word. Finalmente, con base en los resultados se procedié a realizar la respectiva

discusién, conclusiones y recomendaciones.
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6 RESULTADOS

TablaN®°1
Nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencion de salud recibida en el Hospital Manuel
Ygnacio Monteros y Hospital Isidro Ayora de la ciudad de Loja

Hospital Manuel Hospital Isidro
NIVEL DE Ygnacio Monteros Ayora de Loja
SATISFACCION = % = %
Muy satisfecho 20 17% 20 17%
Satisfecho 61 51% 65 54%
Poco satisfecho 28 24% 27 23%
Nada Satisfecho 10 8% 8 7%
TOTAL 119 100% 120 100%

O Hospital Manuel Ygnacio Monteros  © Hospital Isidro Ayora de Loja

54%
51%
24% 939
17% 17%
8% 7w
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Nada Satisfecho

Fuente: Cuestionario SERVQHOS
Elaborado: Gabriela Jasmin Quizhpe Carrillo

Interpretacion de resultados: de la siguiente tabla se puede colegir que la satisfaccién
de los usuarios externos del Hospital Manuel Ygnacio Monteros se encuentran satisfechos
en un 51% y solamente el 8% no se encuentran nada satisfechos, de igual manera en el

Hospital Isidro Ayora los usuarios manifiestan estar satisfechos en un 54% y un 7 % nada
satisfechos.
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TablaN©°2

Nivel de satisfaccion de los pacientes frente a los indicadores de calidad objetiva en el
Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de la ciudad de Loja

Ni
Sati;\f/lalgorio Satisfactorio SatISfﬁﬁtorIO/ Insatisfactorio Insatli\:fl;)étorio
CALIDAD OBJETIVA

Insatisfactorio

HMYM HIAL HMYM HIAL HMYM HIAL HMYM HIAL HMYM HIAL

La tecnologia de los equipos médicos para los
diagndsticos y tratamientos ha sido

La apariencia (limpieza y uniforme) del
personal ha sido

Las indicaciones (sefializaciones) para
orientarse y saber donde ir en la unidad de 41% 37% 39% 44% 16% 1% 3% 2% 1% 1%
salud ha sido

La puntualidad de las consultas médicas ha
sido

El estado en que estan los consultorios y salas
de espera (apariencia, comodidad) ha sido

La informacién que los profesionales y el
personal proporcionada ha sido

Tiempo en la sala de espera para ser atendido
ha sido

La facilidad para llegar a la unidad de salud ha
sido

La informacién que el profesional que le
atendi6 da a los familiares ha sido

29% 27% 54% 58% 13% 12% 3% 3% 1% 1%

55% 43% 39% 49% 5% 8% 1% 1% 0% 0%

23% 17% 32% 41% 30% 28% 11% 10% 4% 5%

36% 30% 43% 47% 19% 22% 2% 0% 0% 2%

21% 24% 47% 56% 21%  15% 3% 4% 3% 1%

11% 16% 38% 44% 34% 26% 13% 7% 5% 8%

18% 23% 43% 50% 24% 17% 6% 5% 10% 5%

18% 22%  47% 52% 25% @ 18% 6% 6% 3% 3%

Fuente: Cuestionario SERVQHOS
Elaborado: Gabriela Jasmin Quizhpe Carrillo

Interpretacion de Resultados:

Se puede deducir que en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y en el Hospital Isidro
Ayora de Loja la mayor parte de sus usuarios se encuentran satisfechos, comparando los
resultados y tomando los indicadores mas relevantes el 54% de los pacientes indicaron estar
satisfechos con la tecnologia de los equipos médicos para diagnéstico y tratamiento
estimacion que se diferencia del Hospital Isidro Ayora de Loja el cual presenta un 58% de
satisfaccion, la informacion que los profesionales y el personal proporciona generd un 56%
de satisfaccién en los usuarios del Hospital Isidro Ayora de Loja valor que se aleja del
Hospital Manuel Ygnacio Montero el mismo que sefialo un 47 % de satisfaccion, los usuarios
sefialaron estar satisfechos con la informacion que el profesional brinda a los familiares en
un 52% en el Hospital Isidro Ayora de Loja y un 47% de satisfaccion en el Hospital Manuel
Ygnacio Monteros, la puntualidad de las consultas médicas constituy6 el parametro con
mayor porcentaje dentro del grado de insatisfaccion evidenciandose un 11 % de
insatisfaccion en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y un 10% de insatisfaccion en el

Hospital Isidro Ayora de Loja.
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TablaN©°3

Satisfaccion o insatisfaccion del paciente frente a la calidad objetiva segun puntacion
SERVQHOS en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de la
ciudad de Loja

CALIDAD OBJETIVA

Puntuacion
HOSPITAL SERVQHOS
MEDIA
Hospital Manuel Ygnacio Monteros 3,88
Hospital Isidro Ayora de Loja 3,92

@ Hospital Manuel Ygnacio Monteros 1 Hospital Isidro Ayora de Loja

3,92

3,88

Fuente: Cuestionario SERVQHOS
Elaborado: Gabriela Jasmin Quizhpe Carrillo

Interpretacion de Resultados: Para el componente objetivo la puntuacion SERVQHOS
fue la media de 3.92 en el Hospital Isidro Ayora de Loja y 3.88 en el Hospital Manuel
Ygnacio Monteros.
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TablaN°4
Nivel de satisfaccion de los pacientes frente a los indicadores de calidad subjetiva en el
Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de la ciudad de Loja

Ni
Muy - . Satisfactorio/ . . Muy
Satisfactorio Satisfactorio Ni Insatisfactorio Insatisfactorio
CALIDAD SUBJETIVA Insatisfactorio

HMYM  HIAL HMYM HIAL HMYM HIAL HMYM HIAL HMYM  HIAL

Interés del personal por solucionar los
problemas de los pacientes ha sido

El interés del personal por cumplir lo que
promete ha sido

La rapidez con que consigue lo que se necesita
0 se pide ha sido

La disposicion del personal para ayudarle
cuando lo necesita ha sido

La confianza y seguridad que ud tiene en el
personal ha sido

La amabilidad ( cortesia) del personal en su
trato con la gente ha sido

La preparacién del personal (capacitacién)
para realizar su trabajo ha sido

El trato personalizado que se da a los pacientes
y a Usted ha sido

La capacidad del personal para comprender las
necesidades de los pacientes y a Usted ha sido
El interés del personal de enfermeria por
atender a los pacientes ya a usted ha sido

18% 19% 50% 50% 21% 21% 9% 7% 1% 2%

19% 20% 45% 48% 27% 27% 8% 6% 1% 0%

11% 14% 34% 37% 26% 29% 22% 13% 7% 7%

16% 18% 40% 42% 30% 29% 12% 10% 2% 2%

16% 18% 42% 43% 34% 32% 8% 7% 0% 0%

26% 23% 36% 38% 31% 28% 5% 7% 2% 4%

24% 18% 45% 48% 28% 29% 3% 3% 2% 2%

22% 18% 43% 50% 24% 23% 8% 6% 4% 4%

16% 17% 45% 48% 31% 26% 6% 7% 3% 3%

19% 19% 48% 52% 21% 16% 12% 9% 0% 4%

Fuente: Cuestionario SERVQHOS
Elaborado: Gabriela Jasmin Quizhpe Carrillo

Interpretacion de Resultados:

Un 50% de los usuarios del Hospital Manuel Ygnacio Monteros sefialaron estar
satisfechos con el interés del personal por solucionar los problemas lo cual se equipara con
el 50% que presento el Hospital Isidro Ayora de Loja, el interés del personal de enfermeria
por atender a los pacientes tuvo un 52% de satisfaccion en el Hospital Isidro Ayora de Loja
lo cual se diferencia del Hospital Manuel Ygnacio Monteros con un 48%, el trato
personalizado que se da a los pacientes tuvo un 43% de satisfaccion en el Hospital Manuel
Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de Loja obtuvo un 50% de satisfaccion, la
preparacion del personal para realizar su trabajo, la capacidad del personal para comprender
las necesidades de los pacientes y el interés del personal por cumplir lo que promete
mostraron igualdad en sus resultados, mostrandose un 45% de satisfaccion en el Hospital
Manuel Ygnacio Monteros y un 48% en el Hospital Isidro Ayora De Loja. La rapidez con
que el paciente consigue lo que se necesita o pide mostrd un 22% de insatisfaccion en el
Hospital Manuel Ygnacio Monteros y un 13% de insatisfaccion en el Hospital Isidro Ayora

de Loja.
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TablaN° 5

Satisfaccion o insatisfaccion del paciente frente a la calidad subjetiva seguin puntacion

SERVQHOS en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de la
ciudad de Loja

CALIDAD SUBJETIVA

Puntuacion
HOSPITAL SERVQHOS
MEDIA
Hospital Manuel Ygnacio Monteros 3,67
Hospital Isidro Ayora de Loja 3,69

@ Hospital Manuel Ygnacio Monteros [ Hospital Isidro Ayora de Loja

3,69

3,67

Fuente: Cuestionario SERVQHOS
Elaborado: Gabriela Jasmin Quizhpe Carrillo

Interpretacion de Resultados: EIl componente subjetivo en el Hospital Isidro Ayora de

Loja mostrd una media de 3.69 y el Hospital Manuel Ygnacio Monteros una media de 3.67.
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7 DISCUSION

Para Kotler ¢l nivel de satisfaccion corresponde “nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas” (Millones, 2010), en la actualidad los usuarios y su satisfaccion

constituyen la piedra angular del servicio de sanidad. (Diaz, 2001)

En cuanto al nivel de satisfaccion de la muestra en estudio, los pacientes se encuentran
satisfechos con la calidad de atencion de salud recibida, el 51 % (n=61) corresponde al
Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el 54 % (n=65) al Hospital Isidro Ayora de la Ciudad
de Loja, también se observa poca satisfaccion 24 % (n=28) y nada satisfactorio en un 8%
(n=10) en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y un 23% (n=27) de poca satisfaccion y
nada satisfactorio en un 7% (n=8) en el Hospital Isidro Ayora de Loja, estos resultados se
asemejan con un estudio realizado en Colombia en donde el nivel de salud de sus hospitales
representan el 44% (n=208) (Urriago, 2010) pero se diferencia de un estudio realizado en
el Pert donde la satisfaccion solo representa el 25% (n=175) (Sihuin, Gomez, & lvafiez,
2015), de la misma manera se equiparan con un estudio realizado en México donde el 44.3%

(n=426) estan satisfechos y 25.9% (n=249) muy insatisfecho o insatisfecho. (aimes, y otros, 2014)

En estudios analizados, no se encontraron cuantiosas investigaciones sobre calidad
objetiva y subjetiva, como el realizado en el presente trabajo, sin embargo el servicio de
salud que brinda tanto el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el Hospital Isidro Ayora de
la ciudad de Loja segun el Modelo SERVQHOS, en lo que corresponde a la calidad objetiva,
mostré un grado de satisfaccion con una puntuacion de 3.88 y 3, 92, respectivamente lo cual
difiere con un estudio realizado en Espafia, en el Hospital Universitario Central de Asturias

quien muestra para este parametro una puntuacion de 4.58. (Gurrionero, 2014)

El componente subjetivo, segun la puntuacién de SERVQHOS fue de 3.67 en el Hospital
Manuel Ygnacio Monteros y 3.69 en el Hospital Isidro Ayora de Loja, se contrastan con las
puntuaciones del Hospital Universitario Central de Asturias quien muestra una puntuacién
mayor de 4.05. (Gurrionero, 2014)

La calidad de servicio que brinda el Hospital Manuel Ygnacio Monteros y el Hospital
Isidro Ayora de la ciudad de Loja, debe orientarse hacia la excelencia, una mejora continua,
a través del monitoreo de los indicadores que sefialen las evaluaciones periddicas realizadas,

tomando en cuenta los resultados de la presente investigacion.
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8 CONCLUSIONES

Después de haber finalizado la presente investigacion y fundamentadas en los objetivos

planteados se concluye que:

El nivel de satisfaccion que tiene el paciente frente a la calidad de atencion recibida
en el Hospital Manuel Ygnacio Monteros fue satisfactorio el mismo que reflejo en
un 51% y solamente el 8% no se encuentran nada satisfecho, de igual manera en el
Hospital Isidro Ayora los usuarios manifestaron estar satisfechos en un 54% y un 7%
nada satisfechos.

Segun la puntacion SERVQHOS se determind que, en el componente objetivo, no
tiene mucha diferencia significativa entre las dos instituciones ya que el Hospital
Isidro Ayora de Loja presentd una media de 3.92 y el Hospital Manuel Ygnacio
Monteros de 3.88, lo que significa satisfaccion de los usuarios externos.

De igual manera segun la puntuacién SERVQHOS lo que respecta al componente
subjetivo presentan similitud en los resultados alcanzando en el Hospital Isidro
Ayora de Loja una media de 3.69 y el Hospital Manuel Ygnacio Monteros de 3.67.
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9 RECOMENDACIONES

Basandose en el analisis de este trabajo investigativo se puede recomendar:

Las instituciones tanto publicas como privadas deben realizar evaluaciones periodicas
de la satisfaccion del usuario que le permita realizar planes de mejoramiento de la calidad

para lograr un nivel alto de satisfaccion de los usuarios externos.

La infraestructura debe mantenerse siempre en una mejora continua, apegandose siempre
a estandares internacionales de salud publica que brinden comodidad, seguridad y
confianza a todo el publico en general, logrando ser pioneros en tecnificacion y
desarrollo en el campo de la salud, y de esta manera ofrecer una atencion oportuna de

calidad, teniendo en cuenta la opinién de los usuarios.

Proponer a las instituciones de salud realizar capacitacion al personal que laboran en
estas instituciones que permita mejorar el desarrollo, de una cultura mas humanay célida,
para fomentar la comunicacion entre personal de salud y paciente, y de esta manera

ofertar una atencién humanizada con calidad y calidez a los usuarios externos.

Las universidades deben impulsar la formacion de profesionales sanitarios en conceptos
fundamentales sobre la dignidad humana como elemento fundamental en la calidad de
los servicios de salud, respetando los Derechos Humanos para que de esta manera se
pueda consolidar politicas, acciones e intervenciones humanizadoras en el ambito de la

salud.
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ANEXO N° 1: AUTORIZACION HOSPITAL MANUEL YGNACIO MONTEROS
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ANEXOS

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
HOSPITAL “MANUEL Y. MONTEROS V."

Oficio Nro. 107 CDH — HMYMV
Loja 19 de febrero del 2016

Licenciada

Maria Yanez

RESPONSABLE DEL AREA DE CONSULTA EXTERNA
En su despacho

Me parmito hacer conocer a usted que la Sra. Gabrsta Quisphe Carrillo,
astudiante de la Camara de Medicina de la UNL, ha solicitado el respective
permiso para la- aplicacidn de encuestas a los Usuarnios Externcs de asta casa
de salud, a fin de desamollar el Proyecio de Tesis "Nive! de satistaccion de los
pacientes frente a la cakdad de afencion de salud racibida en ef hospdal
Manue! Ygnacio Monteros vs Hogpilal Isidro Aycra de 2 cludad de Loja,
periodo febrero — Jullo 2016, solicito se brinde 1as facilidades da trabajo.

Adjunto cronograma de trabajo

Atentamente

3 L r ; ‘ ( (
Dra. Lmena Conza Gonzélez
COORDINADORA DE DOCENCIA HOSPITALARIA
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ANEXO N° 2: AUTORIZACION HOSPITAL ISIDRO AYORA DE LOJA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA DE LA SALUD HUMANA
JORDINACION CARRERA DE MEDICINA

MEMORANDUM Mro. 0400-CM-ASH-UNL

PARA: g Byron Gueeraro Jaramilio
GERENTE DEL HOSPITAL ISIDRO AYORA LOJA
DE: Osg, Ruth Makdonado Rangel .
COORDINADORA DE LA CARRERA DE MEDICINA
FECHA: 10 de fetwarn 2016
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Meddna Humana de a Universidad Mackonal de Loja, pusda tener acceso a fa apicackn da
encuestas a |os usuarncs extemes (padisniesk infarmaditn qus ke sendrd pam 8 regkzacin 02 B
tesis: ifada “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES FRENTE A LA CALIDAD
DE ATENCION DE SALUD RECIBIDA EN EL HOSPITAL MANUEL YGNACIO
MONTEROS VS HOSPITAL ISIDRO AYORA DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO
FEBRERO-JULIO 2016", tatajo que b reafzard bajo'la supendsién del Dr. Byron Garcés

Loyola, Caledritico ds esta InsStucon.
Por [a stencién qwm@edwdmbmmmngpm‘ enlo personal ¢ insitucdona,
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Sp.

DIRECCION: AV. MANUEL IGNACIO MONTEROS
TELEFONO: 2571379 EXT. 17 TELEFAX: 2573480

35




36

ANEXO N°3
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD DE LA SALUD HUMANA
CARRERA DE MEDICINA
FORMULARIO CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
PARTICIPAR EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION MEDICA

Tema de estudio:

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES FRENTE A LA CALIDAD DE
ATENCION DE SALUD RECIBIDA EN EL HOSPITAL MANUEL YGNACIO
MONTEROS VS HOSPITAL ISIDRO AYORA DE LA CIUDAD DE LOJA
PERIODO FEBRERO-JULIO 2016

Fecha:

Yo,

una vez informado sobre los propdsitos, objetivos, procedimientos de intervencion y
evaluacion que se llevaran a cabo en esta investigacion y los posibles riesgos que se puedan
generar de ella, autorizo a Gabriela Jasmin Quizhpe Carrillo, investigadora y estudiante de
la Carrera de Medicina de la Universidad Nacional de Loja, para la realizacion de los

siguientes procedimientos:
1. Aplicar la encuesta SERVQHOS.
2. Realizar una encuesta mediante algunas preguntas.

Acepto participar en este estudio de investigacion. Hago constar que el presente documento

ha sido leido y entendido por mi en su integridad de manera libre y espontanea.
Recibire una copia firmada y fechada de esta forma de consentimiento.

Nombre del participante:

Firma o huella del participante o del representante Fecha
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Esta parte debe ser completada por el Investigador (o su representante):

He explicado al Sr(a)

la naturaleza y los propositos de la investigacion; le he explicado acerca de los riesgos y
beneficios que implica su participacion. He contestado a las preguntas en la medida de lo
posible y he preguntado si tiene alguna duda. Una vez concluida la sesion de preguntas y

respuestas, se procedié a firmar el presente documento.

Firma de la investigadora Fecha
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ANEXO N° 4
“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES FRENTE A LA
CALIDAD DE ATENCION DE SALUD RECIBIDA EN EL HOSPITAL
MANUEL YGNACIO MONTEROS VS HOSPITAL ISIDRO AYORA
DE LA CIUDAD DE LOJA PERIODO FEBRERO-JULIO 2016”

Formulario N°
Estimado Sr/Sra., Srta.

Yo, Gabriela Jasmin Quizhpe Carrillo estudiante de la carrera de Medicina de la
Universidad Nacional De Loja estoy interesada en conocer su opinion de la calidad de
servicio hospitalario que se le ha ofrecido durante su estancia en el Hospital Manuel Ygnacio
Monteros/Hospital Isidro Ayora de Loja. Por este motivo me dirijo a ud con el propoésito de
solicitar su colaboracién, con la seguridad de que su opinion y ayuda sera de gran utilidad
para que la institucion sea cada vez mejor.

Cabe recalcar que su colaboracion es totalmente voluntaria y completamente anénima. Todo
lo que diga seré tratado de forma absolutamente confidencial

A. DATOS DE FILIACION

EDAD d) Otra:
a) Menos de 18 afios OCUPACION.....ceeurrrrrrreeeeeeennnnne
b) 18-30
c) 31-45 INSTRUCCION
d) 46-60 a) Ninguno
e) +61 b) Centro de Alfabetizacion
c) Primaria
GENERO d) Secundaria
a) Femenino e) Bachillerato
b) Masculino f) Superior
g) Posgrado
ETNICIDAD
a) Indigena/a ESTADO CIVIL
b) Mestizo/a a) Soltero/a
c) Afroecuatoriano/a b) Unido/a
d) Negro/a ¢y Casado/a
e) Mulato/a d) Divorciado/a
f) Montubio/a e) Viudo/a
g) Blanco/a
h) Otro SEGURO SOCIAL
a) Seguro de salud
RELIGION b) Seguro campesino
c) Seguro de riesgos de trabajo
a) Cristiana catolica d) Seguro de pensiones
b) Testigos de Jehova e) Ninguno

c) Cristiana Evangélica f) Otro
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CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION

Basandose en su experiencia con los servicios de esta unidad operativa sefiale si la calidad de
la atencion que ha recibido lo ha dejado SATISFECHO O INSATISFECHO. Por favor
marque con X el numeral que mejor represente la calificacion que ud déa a los servicios

SERVQHOS, es una adaptacién al &mbito hospitalario en Espafia de la encuesta SERVQUAL,
reconocida como un instrumento solido para detectar la calidad percibida en los servicios de
consulta externa.

La calidad de la asistencia sanitaria ha sido
Ni
SIGNIFICADO Muy . ._ | Satisfactoria In Muy
DE LA Satisfactori Satisfactoria . Satisfactori insatisfactori
RESPUESTA atisfactoria _ i _ atisfactoria | insatisfactoria
insatisfactoria
5 4 3 2 1

En el Hospital Manuel Ygnacio Monteros / Hospital Isidro Ayoraloja |5 [4[3 [2 |1

CALIDAD OBJETIVA

1. Latecnologia de los equipos médicos para los diagndsticos y tratamientos
ha sido

2. Laapariencia (limpieza y uniforme) del personal ha sido

3. Las indicaciones (sefializaciones) para orientarse y saber donde ir en la
unidad de salud ha sido

e

La puntualidad de las consultas médicas ha sido

o

El estado en que estan los consultorios y salas de espera (apariencia,
comodidad) ha sido

La informacidn que los profesionales y el personal proporcionada ha sido

Tiempo en la sala de espera para ser atendido ha sido

La facilidad para llegar a la unidad de salud ha sido

©|w|~|o

La informacion que el profesional que le atendio, da a los familiares ha
sido

ALIDAD SUBJETIVA

Interés del personal por solucionar los problemas de los pacientes ha sido

El interés del personal por cumplir lo que promete ha sido

La rapidez con que consigue lo que se necesita o se pide ha sido

La confianza y seguridad que ud tiene en el personal ha sido

La amabilidad ( cortesia) del personal en su trato con la gente ha sido

La preparacion del personal (capacitacion) para realizar su trabajo ha sido

El trato personalizado que se da a los pacientes y a Usted ha sido

C
1
2
3.
4. Ladisposicion del personal para ayudarle cuando lo necesita ha sido
5
6
7
8
9

La capacidad del personal para comprender las necesidades de los
pacientes y a Usted ha sido

10. El interés del personal de enfermeria por atender a los pacientes y a usted
ha sido

Margue con una X la casilla que mejor refleje su opinion
e ;Cual es su Nivel de satisfaccion en esta casa de salud?
Muy Satisfecho: ... Satisfecho: ...Poco Satisfecho: ...... Nada satisfecho: ....
GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO N°

TABULACION DE RESULTADOS DE ENCUESTA

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

DATOS DE FILIACION DEL HOSPITAL MANUEL YGNACIO MONTEROS

EDAD F %
Menores de 18 afos 4 3%
18-30 afios 11 9%
31-45 afos 35 29%
46-60 afos 40 34%
Mayor de 61 afios 29  24%
Total 119 100%
GENERO

Masculino 55  46%
Femenino 64 54%
Total 119 100%
ETNICIDAD

Indigena 1 1%
Mestizo/a 115 97%
Afroecuatoriano/a 2 2%
Negro/a 0 0%
Mulato/a 0 0%
Montubio/a 0 0%
Blanco/a 1 1%
Otro 0 0%
Total 119 100%
RELIGION

Cristiana Cato6lica 115 97%
Testigos de Jehova 0 0%
Cristiana Evangélica 1 1%
Otra 3 3%
Total 119 100%
INSTRUCCION

Ninguno 3 3%
Centro de Alfabetizacion 0 0%
Primaria 30 25%
Secundaria 15 13%
Bachillerato 18 15%
Superior 49 41%
Posgrado 4 3%
Total 119 100%
ESTADO CIVIL

Soltero/a 22 18%
Unido/a 5 4%

Casado/a 75  63%
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Divorciado/a 12 10%
Viudo/a 5 4%
Total 119 100%
SEGURO SOCIAL

Seguro de Salud 97 82%
Seguro Campesino 8 7%
Seguro de Riesgos de trabajo 1 1%
Seguro de pensiones 0 0%
Ninguno 12 10%
Otro 1 0%
Total 119 100%
OCUPACION

Médico 1 1%
Agricultor 8 7%
Estudiante 11 9%
Comerciantes 11 9%
Empleador publico 8 7%
Docente 11 %
Chofer Profesional 9 8%
Secretaria 4 3%
Auxiliar de Enfermeria 2 2%
Jubilado/a 7 6%
Quehaceres Domeésticos 38  32%
Desempleado 1 1%
Ing. En administracién y 1 1%
produccion

maestro artesanal 1 1%
Conserje 1 1%
Operador de Maquina Pesado 1 1%
Albafil 1 1%
Modista 1 1%
Abogado 1 1%
Total 119 100%




DATOS DE FILIACION DEL HOSPITAL ISIDRO AYORA DE LOJA

EDAD F %
Menores de 18 afios 1 1%
18-30 arios 24 20%
31-45 afios 48 40%
46-60 afnos 12 10%
Mayor de 61 afios 35 29%
Total 120 100%
GENERO

Masculino 50 42%
Femenino 70 58%
Total 120 100%
ETNICIDAD

Indigena 5 4%
Mestizo/a 114  95%
Afroecuatoriano/a 0 0%
Negro/a 0 0%
Mulato/a 0 0%
Montubio/a 0 0%
Blanco/a 1 1%
Otro 0 0%
Total 120 100%
RELIGION

Cristiana Cat6lica 118 98%
Testigos de Jehova 1 1%
Cristiana Evangélica 1 1%
Otra 0 0%
Total 120 100%
INSTRUCCION

Ninguno 1 1%
Centro de Alfabetizacion 5 4%
Primaria 55 46%
Secundaria 25 21%
Bachillerato 13 11%
Superior 20 17%
Posgrado 1 1%
Total 120 100%
ESTADO CIVIL

Soltero/a 18 15%
Unido/a 10 8%
Casado/a 90 75%
Divorciado/a 2 2%
Viudo/a 0 0%
Total 120 100%

SEGURO SOCIAL
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Seguro de Salud 5 4%
Seguro Campesino 0 0%
Seguro de Riesgos de trabajo 0 0%
Seguro de pensiones 0 0%
Ninguno 115  96%
Otro 0 0%
Total 120 100%
OCUPACION

Agricultor 15 13%
Estudiante 5 4%
Comerciantes 25 21%
Empleador publico 15 13%
Docente 1 1%
Chofer Profesional 1 1%
Secretaria 1 1%
Jubilado/a 10 8%
Quehaceres Domésticos 34 28%
Desempleado 2 2%
Albafiil 10 8%
Psicologa Infantil 1 1%
Abogado 1 1%
Total 120 100%
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ANEXO N° 6: FOTOGRAFICO HOSPITAL MANUEL YGNACIO MONTEROS
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ANEXO N° 8: FOTOGRAFICO HOSPITAL MANUEL YGNACIO MONTEROS




ANEXO N° 9: FOTOGRAFICO HOSPITAL ISIDRO AYORA DE LOJA
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ANEXO N° 11: FOTOGRAFICO HOfSPITAL ISIDRO AYORA DE LOJA
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ANEXO N° 13: CERTIFICACION “BRENTWOOD LANGUAGE CENTER”

8L

BRENTLUOOD
LANGUAGE CENTER

Making a difference

Lic. Mdnica Guarnizo Torres
SECRETARIA DE "BRENTWOOD LANGUAGE CENTER"

CERTIFICA:

Que el documento aqui compuesto es fiel traduccién del idioma espafiol al
idioma inglés del resumen para el trabajo de titulacién denominado "NIVEL
DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES FRENTE A LA CALIDAD DE
ATENCION DE SALUD RECIBIDA EN EL HOSPITAL MANUEL YGNACIO
MONTEROS VS HOSPITAL ISIDRO AYORA DE LA CIUDAD DE LOJA
PERIODO FEBRERO-JULIO 2016", de la estudiante GABRIELA JASMIN
QUIZHPE CARRILLO, egresada de la carrera de Medicina de la Universidad
Nacional de Loja.

Lo certifica en honor a la verdad y autoriza a la interesada hacer uso del

presente en lo que a sus intereses convenga.

Loja, 19 de septiembre de 2017

Lic. Ménica Guarnizo Torres
SECRETARIA DE BL.C.
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Direccién: Macara 12-27 entre Lourdes y Mercadillo. (frente a las oficinas de Fedelibal)
LOJA - ECUADOR



