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TITULO

Calidad en la atencion de los servicios de salud desde la dptica del usuario en el centro

San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas.

RESUMEN

El centro de salud San Vicente de Paul inicia sus actividades en el afio 1985 mediante la
celebracion del acuerdo entre el Obispo Enrique Bartolucci y las Hijas de la Caridad, en

coordinacion con el programa de enfermeria de la PUCESE.

Son muchos los servicios de salud que brinda a la comunidad, entre los cuales se
nominan los siguientes: medicina general, pediatria, obstetricia, curaciones, vacunacion,

electrocardiograma, laboratorio, entre otros.

Para efectos de llevar a cabo esta investigacion, se plante6 como objetivo general
analizar la calidad de la atencidn de los servicios de salud desde la Optica del usuario en
el centro San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas. Al final de esta investigacion

se alcanzd el objetivo propuesto, planteando las conclusiones en el informe final.

Se utilizaron los métodos analitico y estadistico, mediante el analisis se conocid el nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio y los factores que influyeron en la atencion.
Para los usuarios la calidad de la atencién del centro de salud supera la atencion recibida
en hospitales publicos; se evidencié también un alto nivel de satisfaccion en el trato
recibido. ElI método estadistico permitio la elaboracién de graficos y tablas
fundamentales para el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos al final de

este informe.

Se considera que los beneficiados de la presente investigacidn seran tanto los usuarios
del servicio de salud como el mismo centro médico, porque los correctivos que las
autoridades de la casa asistencial realicen en funcion de los resultados obtenidos,

repercutirdn en una mejor atencién al usuario.
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Los resultados obtenidos evidencian una alta satisfaccion de los usuarios hacia los
servicios recibidos por parte del centro, aunque también se muestran las carencias y
principales problemas de la casa de salud, el més relevante es la falta de presupuesto y
recursos para cumplir de forma cabal con el servicio de atencion médica y de

enfermeria.

Las conclusiones reflejan los servicios que oferta el centro, los mas utilizados son:
medicina general, pediatria, atencion postparto, tamizaje neonatal, y laboratorio.
Ademas se evidencié un alto nivel de satisfaccion por parte de los usuarios, y las

principales fortalezas y debilidades de la casa médica.

PALABRAS CLAVE

Calidad, servicios de salud, atencion médica, usuarios.
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TITLE

Quality in the care of health services from the perspective of the user in the Centre San

Vicente de Paul of the city of Esmeraldas.

ABSTRACT

San Vicente de Padl Health Center started its activities in 1985 by the conclusion of the
agreement between Bishop Enrique Bartolucci and the daughters of charity, in

coordination with the PUCESE nursing program.

There are many health services provided to the community, among which are nominated
as follows: general medicine, Pediatrics, obstetrics, cures, vaccination,

electrocardiogram, laboratory, among others.

For purposes of this investigation, was raised as a general objective analyze the quality
of the care of health services from the perspective of the user in the Centre San Vicente
de Paul of the city of Esmeraldas. At the end of this investigation reached the proposed

objective, considering the conclusions in the final report.

The analytical and statistical methods were used, by analyzing the level of satisfaction
of users of the service and the factors that influenced the attention became known. For
users of the Center for health care quality exceeds the care received in public hospitals;
also showed a high level of satisfaction with the service. The statistical method allowed
the development of graphics and key tables for the analysis and interpretation of the

results obtained at the end of this report.

It is considered that the beneficiaries of this research will be both users of the service of
health as the Medical Center, because the corrective care House authorities carried out
depending on the results, will affect a better attention to the user.
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The obtained results show a high user satisfaction towards the services received by the
Centre, although gaps and issues of the health center are also shown, the more relevant
is the lack of budget and resources to comply fully with the service of health care and

nursing.

The conclusions reflect the services offered by the Center, the most used are: medicine
general, Pediatric, postpartum and newborn screening laboratory. Also showed a high
level of satisfaction by users, and the main strengths and weaknesses of the medical

home.

KEYWORDS

Quality, health, medical care, users.
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CAPITULO |

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

En el cantén Esmeraldas el centro de salud San Vicente de Paul nacié como empresa
privada representada por el Vicariato Apostélico de Esmeraldas. En 1985 mediante la
celebracion del acuerdo entre el Obispo Enrique Bartolucci y Sor Alba Arreaga, en
conjunto con las Hijas de la Caridad y en coordinacién con el programa de enfermeria
de la PUCESE, se enrumba la creacion de este subcentro en beneficio de los fieles de la

iglesia catolica, ubicado en el sector 20 de Noviembre de la ciudad de Esmeraldas.

En 1988 creci6 paulatinamente la demanda de usuarios, sus servicios se tornaron
limitados y por ello solicitaron ayuda a la iglesia catolica de Munich y con la
colaboracion de Gerard Shaper se logré construir una moderna instalacion con ciertas

condiciones de funcionalidad.

Esta casa asistencial brinda atencién y servicios de salud a la comunidad, entre los
cuales se nominan los siguientes: medicina general, pediatria, obstetricia, curaciones,

vacunacion, electrocardiograma, laboratorio, entre otros.

Cabe indicar que para el centro de salud San Vicente de Paul es prioritario brindar
atencion eficiente y eficaz a sus pacientes, permitiendo esto, salvaguardar la vida de los

usuarios.

Partiendo de ello, se creyd conveniente realizar un andlisis a la calidad de los servicios
de salud que brinda este centro, con el fin de conocer cual es la percepcion que tienen
los usuarios de éstos servicios, al final de la investigacidn se establecen las conclusiones

a las que se ha llegado.

1.1 Justificacion
La Constitucién de la Republica del Ecuador en su Art. 32 sefiala que la salud es un

derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros
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derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la educacion, la cultura fisica,
el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Gobierno ecuatoriano hoy por hoy presenta mayores exigencias a las empresas e
instituciones tanto publicas como privadas, en todos los aspectos sociales en que estas

intervengan, de ahi que hablar en materia de calidad es una prioridad de Estado.

Para el centro de salud San Vicente de Paul atender a sus pacientes con eficiencia y
eficacia es una de sus metas principales. En este sentido realizar un analisis a la calidad
de la atencion de los servicios de salud en este centro se justifica porque mediante esta
investigacion se ha podido conocer las percepciones que tienen los usuarios de los
servicios que reciben en el centro, se detectaron algunas fallas e inconformidades y
cémo inciden algunos procedimientos en la calidad de la atencion. De ahi que se puede
concluir que conocer sobre la calidad del servicio que brinde una institucion de salud es

prioritaria.

El mejoramiento de los procesos es fundamental para cualquier organizacion del sector
publico o privado, ya que permite a las instituciones y empresas mantenerse en el
sistema brindando productos y servicios de calidad y calidez. El centro de salud San
Vicente de Paul no puede ser la excepcidn, con mayor razén conociendo que es una casa
asistencial que atiende un promedio de cien personas diarias, quienes acuden con la

finalidad de adquirir servicios médicos para la cura de sus enfermedades o dolencias.
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1.2 Marco Teorico de la Investigacion

1.2.1 Fundamentacion tedrica/conceptual

1.2.1.1 La Calidad y su definicién desde diferentes puntos de vista

Se pueden encontrar varios modelos que sugieren como determinar la calidad de un
servicio, asi tenemos a Brady y Cronin (2001), Gronroos (1984), Lewis y Boom (1983),

entre otros.

El presente trabajo se basa en el modelo de la escuela nérdica, que tiene como principal
representante a Gronroos, quien considera que la calidad que una organizacion entrega a
sus clientes, puede ser estudiada desde la calidad técnica y, desde la calidad funcional;

la segunda es la forma cdmo se entrega el servicio de atencidn a los pacientes.

El enfoque de la calidad funcional tiene relacion con algunas variables, como son
infraestructura, tecnologia, trato, personal médico, administrativo, de servicios, solucion
de problemas de salud, y méas. Se puede entender que la calidad funcional es evaluable
principalmente por los usuarios, es decir, la percepcién que éstos tienen del servicio que

se le esta ofreciendo.

Existen muchas definiciones que se relacionan con la calidad, en los parrafos

posteriores se tratara de explicar este concepto desde diferentes opticas.

De acuerdo a la percepcion de Dominguez, la calidad tiene que ver con la fiabilidad del
sistema de forma permanente al momento de prestar un servicio. Es decir, si un servicio,
por ejemplo el de salud, no es fiable, 0 no se mantiene fiable en el tiempo, no tiene
calidad, de esta forma el autor indica que “La calidad es la habilidad que posee un
sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel

de desempefio; en una organizacion de servicios”. (Dominguez, 2006, p. 47)
Martinez considera lo siguiente:

La calidad se configura como un modelo de gestion y un estilo de

direcciéon implantado en las empresas lideres, asi como una manera de
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ser y de vivir. La calidad entonces no es una serie de caracteristicas que

permanezcan fijas, es una cualidad mejorable. (2005, p. 57)

Considerando la apreciacion anterior, la calidad es el modo de vida de las empresas que
se constituyen como lideres, entendiéndose que no se trata de una simple caracteristica

gue permanece estatica en el tiempo, sino que esta sujeta a la mejora permanente.

Francisco Alvarez en 2007 manifiesta que “La calidad depende de un juicio que realiza
el paciente, este puede ser un juicio del producto o del servicio, segun las caracteristicas
de su uso y de la urgencia de poseerlo”. (p. 95). La definicion de Alvarez tiene mucha
relacion con lo que Gronroos afirma, con respecto a la calidad desde la Optica del
paciente, quien puede emitir juicios de acuerdo a las caracteristicas de la atencion

recibida.

Para Donabedian “Las dimensiones y los criterios que se elijan entre los muchisimos
posibles para definir la calidad tendran, por cierto, profunda influencia en los enfoques
y métodos que se empleen para evaluar la atencion médica.” (2001, p. 11). La calidad
puede ser medida desde muchos criterios y dimensiones, los que a su vez, influiran en
los métodos que se puedan utilizar para evaluar la atencién médica, esto supone que las
variables que califican la calidad son similares 0 complementarias a las variables que
califican la atencion de servicios médicos. Para el mismo autor “la evaluacion de la
calidad debe apoyarse en una definicion conceptual y operativa de lo que significa la

calidad de la atencion médica.” (2001).

Los doctores Borroto y Salas consideran que “La calidad de los recursos humanos y su
incidencia en la calidad de la atencién en salud, tiene 4 dimensiones fundamentales:
técnico-profesional, interpersonal, ambiental y social.” (1999, p.84). La apreciacion
anterior presenta una vision mas amplia de la calidad, ya que incluye conceptos como:
interpersonal, ambiental y social. Se entiende entonces que la calidad va de la mano con

varias dimensiones que sefialan las necesidades sociales del mundo contemporaneo.

La calidad ademéas puede ser vista desde la dptica global empresarial, como la

organizacion dirige y controla las actividades de su negocio, ademas de cumplir con
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requisitos de seguimiento y control. Para Aja (2002, p. 3) la calidad total busca elevar
los resultados de la empresa u organizacion de forma integral, de manera que también se
eleve la gestion financiera. Esto supone que la calidad total va més alla de un segmento
de la organizacion, busca elevar todos los resultados que la empresa genere, lo cual es

primordial al momento de entregar un servicio.

La definicion de la calidad en el &mbito de salud es muy compleja, porque son muchas
las variables que intervienen en el proceso de atencion a los pacientes, sin embargo esta
investigacion busca centrarse de forma primordial en el trato entregado al paciente y la
apreciacion que éste tiene desde su dptica en relacion a ese concepto.

1.2.1.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion de los usuarios es considerada como un indicador de la calidad de los
servicios de salud. Desde esta Optica, Gonzélez et al. (2005) la definen como el grado de
cumplimiento de las expectativas que tienen los usuarios en relacion al servicio que
recibieron en un hospital o centro de salud. Al momento de evaluar la gestion de calidad
de una organizacion es fundamental el analisis que se realice sobre la percepcion de los
clientes con respecto a los servicios o productos que entregue dicha organizacion. (Vela,
2012, p. 8).

En la actualidad logar la satisfaccion del cliente o usuario es un requisito fundamental
para quedarse en la mente de ellos, de ahi que Thompson (2005) indica que todas las
personas dentro de la empresa u organizacion deben conocer los beneficios de lograr la
satisfaccion de sus clientes. El autor sefiala que existen varios beneficios para las
empresas, los que pueden resumirse en tres fundamentales, asi tenemos que un cliente
satisfecho vuelve al lugar a comprar el producto o a solicitar el servicio. Un segundo
beneficio es que el cliente o usuario satisfecho comunica sus experiencias positivas a
otras personas, lo que cual atrae nuevos clientes para la empresa, los que llegan sin que
la organizacion haya gastado en difusion. Y como tercero, el cliente satisfecho olvida la

competencia, lo que situa a la empresa en un determinado lugar en el mercado.



21

De lo antes expuesto se puede concluir que una organizacion que logre satisfacer a sus
clientes, obtiene de éstos lealtad, difusion gratuita, y presencia en el mercado. La lealtad
representa ventas futuras, la difusion significa nuevos clientes, y la presencia en el

mercado garantiza que el cliente no busque a la competencia.

Cuando se habla de satisfaccion al cliente se pueden citar varias fuentes, Philip Kotler la
define como ‘el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (citado por
Thompson, 2005). La definicion anterior sugiere que son tres los elementos que definen
la satisfaccion del cliente, para Thompson (2005) los elementos son los siguientes: el
rendimiento percibido, que tiene que ver con el resultado que el cliente cree haber
obtenido al momento de adquirir el producto o servicio. Otro elemento son las
expectativas, que se las conoce como las esperanzas que tienen los clientes por
conseguir algo al momento de comprar un producto o servicio. Y como ultimo elemento
estan los niveles de satisfaccion, que pueden ser: insatisfaccion, satisfaccion, y

complacencia.

En tal sentido, la insatisfaccion supone que el desempefio percibido del producto o
servicio no alcanza las expectativas que tenia el cliente. Lo contrario a ello es la
satisfaccion, ésta se produce cuanto el cliente o usuario percibe que el producto o
servicio adquirido coincide con sus expectativas. La complacencia por su parte se da

cuando el producto o servicio excede las expectativas del cliente.

1.2.1.3 Como determinar el nivel de satisfaccion del cliente

Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes no representa una situacion muy dificil,
en ese sentido la formula mas comun muestra el rendimiento percibido menos las

expectativas, con ello se puede obtener el nivel de satisfaccion. (Thompson, 2005, p.4).

Toda empresa u organizacion que desee mantenerse en el mercado, debe considerar el

hecho de medir la satisfaccion de los clientes o usuarios de forma periddica, lo cual le



22

garantiza conocer si las cosas se estan haciendo bien o qué aspectos necesitan

mejorarse.

Para ello es basico dar un vistazo a los procesos y procedimientos que cumple la
empresa, para efectos de esta investigacion, se presentara una revision a los procesos

que realiza el centro de salud San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas.

1.2.1.4 Los procedimientos y su importancia

Los procedimientos son planes en cuanto establecen un método habitual de manejar
actividades futuras. Son guias de accion que detallan la forma exacta bajo la cual ciertas
actividades deben cumplirse.

Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada una de las actividades a
seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de errores.
Son una serie de labores realizadas de forma cronoldgica y el modo de ejecutar un
trabajo, encaminados al logro de un fin determinado.

En todas las organizaciones deben cumplirse procedimientos, que a su vez estan guiados
por modelos, para Chiavenato, 1999 “Modelo es una representacion simplificada de
alguna parte de la realidad” (p. 711; citado por Boland, Carro, Stancatti, Gismano y
Banchieri, 2007, p. 36).

Los procedimientos existen a lo largo de una organizacion, y se vuelven cada vez mas
rigurosos en los niveles bajos, por la necesidad de un mayor control para detallar la
accion de los trabajos rutinarios. Los procedimientos representan la empresa de forma

ordenada para realizar los trabajos administrativos.

Se puede concebir a los procedimientos como los habitos o costumbres de un organismo
social, es decir si un organismo social tiene procedimientos ildégicos o contradictorios,

no podra cumplir los objetivos sefialados.
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1.2.1.5 Objetivos de los procedimientos

Entre los principales objetivos de los procedimientos en su calidad de instrumento

administrativo se puede citar:

e Controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria.

e FEvitar la pérdida de informacién por errores que se den a causa de
desconocimiento de las tareas especificas.

e Reducir los costos al aumentar la eficiencia general y el uso adecuado de los

recursos.

Este sistema comprende la estructura organizacional, conjuntamente con la
planificacion, los procesos, los recursos, los documentos que necesitamos para alcanzar
los objetivos de la organizacion, para proveer mejoramiento de productos y servicios, y

para cumplir los requerimientos de los clientes.

Peters y Waterman (1988) indican que los ejecutivos aprenden al momento de hacer el
plan de la empresa, pero una vez realizado lo que importa es la gestién que se ejecute en
funcién del plan, mas no el plan en si. Sin el acompafiamiento de planes, la empresa no
podria llevar a cabo sus procesos, por ello es fundamental que la planificacion elaborada
se ponga en practica, el autor lo indica con claridad, lo verdaderamente importante es la

gestion que se realiza.

La gestion de procesos o gestion basada en procesos es uno de los principios de la
gestion de la calidad. Su importancia radica en que los resultados se alcanzan con mas
eficiencia cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso. La gestion basada en procesos fue uno de los grandes aportes de la gestion de

la calidad cuando nacié como evolucién del aseguramiento de la calidad.
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1.2.1.6 Modelos de Gestion de Calidad

La sociedad mundial tanto en el sector privado como publico presenta la adopcién de
modelos de gestion que actian como guias permanentes en los procesos de mejora

continua de productos y servicios ofertados por las empresas.

Cuando las instituciones adoptan modelos de gestion se estan dando la oportunidad de
establecer enfoques de referencia estructurados, organizados y objetivos, productos de

un trabajo que no se ha hecho de forma empirica.

Al momento de contar con un modelo de gestién se debe considerar la puesta en
practica de esta herramienta, esto permite tomar decisiones importantes para el
crecimiento de la institucion o empresa.

Para Roman, De Pelekais y Pelekais, “La planeacion, organizacion, direccion y control
consideradas por separado, constituyen las funciones administrativas”. (2009, p. 67).
Pero estas funciones administrativas deben basarse en el modelo con el que cuentan, que
sirva como herramienta eficaz en los diferentes procesos llevados a cabo por la

organizacion.

Existen varios modelos de gestion, entre los mas sobresalientes se puede conocer: el
Modelo Gerencial Deming creado en 1951; el Modelo Europeo de Gestion de Calidad
(EFQM) creado en 1992; el Modelo Malcolm Baldrige de 1987, y el Modelo

Iberoamericano para la Excelencia.

De acuerdo al estudio realizado por Nieto y Ros McDonnell (2006, p. 2) “El Modelo
Gerencial Deming, basa su enfoque en el control estadistico, en la resolucion de
problemas y en perfeccionamiento o mejora continua.”, variables fundamentales al

momento de evaluar la gestion empresarial.

La utilizacién de un modelo de gestion de calidad esta basada en:
e Disponer de un marco conceptual base.

e Proporciona objetivos y estandares iguales generalizados.
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e Determina una organizacion que va de acuerdo a las actividades de mejora.
e Permite medir con iguales criterios a lo largo del tiempo, de ahi que es medible

detectar si se estd avanzando o no en la direccion adecuada.

1.2.1.7 Gestion de procesos

Para Mallar (2010, p. 4) la gestion basada en procesos se define como “un nuevo
concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacion se puede

concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados”.

La gestion de procesos es uno de los ocho principios de la gestion de la calidad. Su
importancia radica en que los resultados se alcanzan con mas eficiencia cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. La gestion
basada en procesos fue uno de los grandes aportes de la gestion de la calidad cuando

nacié como evolucion del aseguramiento de la calidad.

1.2.2 Fundamentacion Legal

La investigacion desarrollada tiene como fundamento legal lo siguiente:
1.2.2.1 Constitucién de la Republica

La Constitucién de la Republica en su Art. 32 indica que la salud es un derecho que
garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos, entre
ellos el derecho al agua, la alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la

seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

En ese sentido se puede entender el derecho a la salud publica como obligatoria para
todos los ecuatorianos, esto supone que los distritos, centros y subcentros de salud

deben garantizar la vida y salud de sus usuarios.

El Estado garantizara este derecho mediante politicas economicas, sociales, culturales,

educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusiéon a
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programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral de salud, salud sexual
y salud reproductiva. La prestacion de servicios de salud se regird por principios de
equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia,

precaucion y bioética, con enfoque de género y generacional.
1.2.2.2 Ley Organica del Sistema Nacional de Salud

El Art. 1 de esta Ley sefiala que su objeto es establecer los principios y normas
generales para la organizacion y funcionamiento del Sistema Nacional de Salud que
regird en todo el territorio nacional. Actualmente el Ecuador esta integrado mediante
distritos y circuitos, los mismos que deben garantizar el cumplimiento de las politicas
vigentes, de ahi que el Sistema Nacional de Salud rige y controla en su totalidad el

territorio ecuatoriano.

En este articulo se indica que el Sistema Nacional de Salud tiene por finalidad mejorar
el nivel de salud y vida de la poblacion ecuatoriana y hacer efectivo el ejercicio del
derecho a la salud. Estara constituido por las entidades publicas, privadas, autdnomas y
comunitarias del sector salud, que se articulan para dar funcionamiento sobre la base de

principios, politicas, objetivos y normas comunes.

En relacion a los objetivos, el Art. 3 menciona que este sistema busca garantizar el
acceso equitativo y universal a servicios de atencion integral de salud, a través del
funcionamiento de una red de servicios de gestién desconcentrada y descentralizada.
Otro de sus objetivos indica que busca proteger integralmente a las personas de los
riesgos y dafios a la salud, asi como al medio ambiente de su deterioro. Ademas generar

entornos, estilos y condiciones de vida saludables para los ecuatorianos.

Dentro del Art. 4 se citan en la Ley, los principios del Sistema Nacional de Salud, donde

se mencionan los siguientes:

1. Equidad.- consiste en garantizar a toda la poblacién ecuatoriana el acceso a servicios

de calidad, de acuerdo a sus necesidades, sin discriminaciones de ningun tipo.
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2. Calidad.- buscar la efectividad de las acciones, la atencién con calidez y la

satisfaccion de los usuarios.

3. Eficiencia.- optimizar el rendimiento de los recursos disponibles y en una forma

social y epidemioldgicamente adecuada.

El Art. 180 de la Ley Orgénica de Salud dice que la autoridad sanitaria nacional
regulard, licenciard y controlara el funcionamiento de los servicios de salud publicos y
privados, con y sin fines de lucros, autbnomos, comunitarios y de las empresas privadas

de salud y medicina prepagada y otorgara su permiso de funcionamiento.

Por su parte el Art. 182 de esta Ley indica ademas que la autoridad sanitaria nacional,
regulara y aprobara las tarifas de los servicios de salud y las de los planes y programas
de las empresas de servicios de salud y medicina prepagada de conformidad con el

reglamento que se emita para el efecto.

El Art. 186 expresa que es obligacion de todos los servicios de salud contar con las salas
de emergencias, recibir y atender a los pacientes en estado de emergencia. Se prohibe
exigir al paciente o a las personas relacionadas un pago, compromiso econémico o
tramite administrativo, como condicidn previa a que la persona sea recibida, atendida y

estabilizada en su salud.

La normativa legal es precisa y busca ante todo garantizar la vida de los ecuatorianos,
cumpliendo con procesos de calidad y calidez que permitan alcanzar los objetivos de

salud publica, en todas las instituciones o empresas gque otorguen este servicio.

1.2.3 Revision de estudios previos

De acuerdo al estudio de Ramirez, Najera y Nigenda, (1998) “Percepcion de la calidad
de la atencién de los servicios de salud en México: perspectiva de los usuarios”, los
principales hallazgos de este trabajo fueron que 81,2% de las personas entrevistadas
percibid que la atencion recibida fue buena y 18,8%, que fue mala. Para los usuarios, la
calidad esta representada por las caracteristicas del proceso de atencién en 45% de los

casos (relacion interpersonal, contenido de la consulta, duracion, acciones clinicas de
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revision y diagndstico); por el impacto o el resultado en su salud, con 21%; por las
caracteristicas de la estructura fisica, humana y organizacional, con 18%, y por
condiciones relativas a la accesibilidad, con 16%. Los motivos que definen la mala
calidad de la atencion fueron los largos tiempos de espera (24%) y la deficiencia en las

acciones de revision y diagnostico (12%).

Por su parte el estudio de Vela, publicado en 2012, que tiene que ver con la evaluacion
de la calidad de atencién de un servicio de salud desde el punto de vista de los usuarios,
concluye que la estructura de los centros de atencion y los procesos tanto asistenciales
como administrativos son fundamentales al momento de evaluar la calidad de los
servicios. Ademas que uno de los aspectos que resaltd el estudio elaborado en 2005 fue
que para la mayoria de los usuarios internos de emergencia, el tiempo del que disponen

en el servicio no es adecuado para servir de forma optima al paciente.

Dentro del &rea administrativa, para algunos autores la supervision es fundamental al
momento de controlar los procesos, Criel y De Brouwere, en 2012, manifiestan que la
Organizacion Mundial de la Salud, define a la supervisibn como la actividad
administrativa que cumple una serie general de medidas que buscan garantizar que el
personal cumpla con todas las actividades que se le han delegado, de manera eficaz y
eficiente en su trabajo. En los sistemas de salud de los paises de bajos y medianos
ingresos, la supervision se ve generalmente como una de las herramientas centrales para
la provision de capacitacion continua a los trabajadores sanitarios menos calificados
encargados de tareas clinicas y administrativas para las cuales pueden o no tener una

capacitacion formal.

Otro aspecto a resaltar dentro de la investigacidn es conocer en qué etapa se encuentra
el centro San Vicente de Paul de acuerdo al desarrollo organizativo. Para Temes (2002)
existen cinco etapas segun este aspecto, la primera es la imagen del hospital — caridad,
donde se trabaja con un personal voluntario a medio tiempo. La segunda etapa al
hospital — beneficencia, donde la institucién ain muestra un caracter humanitario. La
tercera etapa corresponde al hospital — asistencial, aqui se refleja la atencidn sanitaria de

parte de los Estados hacia los ciudadanos. En la cuarta etapa se obtiene el hospital —
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empresa, donde se aplica a la institucion hospitalaria las técnicas y métodos que sean
rentables al momento de facilitar el servicio. Y como quinta etapa aparece el hospital
integral, que no deja de ser un hospital — empresa, donde el 50% forma parte de la

partida presupuestaria que corresponde al gasto sanitario.

En términos de calidad, Barquin (2003) indica que el desperdicio de recursos por las
malas administraciones ha producido una declinacion en la calidad de la atencion
médica, de ahi que los usuarios del servicio se encuentran insatisfechos en el ambito

latinoamericano, lo cual debe obligar a mejorar los servicios médicos en la region.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar la calidad de la atencion de los servicios de salud desde la Optica del usuario en

el centro San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Indicar los servicios de salud que oferta el centro San Vicente de Paul de la

ciudad de Esmeraldas.

e Explicar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de salud del centro

San Vicente de Padl.

o ldentificar las fortalezas y debilidades del servicio de salud del centro en

relacion.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

2.1 Método de investigacion

Para llevar a cabo esta investigacion se trabajé con los métodos cientificos: analitico
y estadistico. EI método analitico intervino desde el inicio hasta el final de la
investigacion; mediante el andlisis se conoci6 de forma clara el nivel de satisfaccion
de los usuarios del servicio y los factores que influyeron en la atencion al usuario.
Para los usuarios encuestados (doscientas siete personas) la calidad de la atencién
del centro de salud supera la atencién brindada en hospitales publicos, asi como
también se evidencid el alto nivel de satisfaccion en el trato recibido. En apartados

posteriores se refleja el analisis y discusion de los resultados de la investigacion.

Mediante el método estadistico se pudo realizar graficos y tablas pertinentes para
llevar a cabo el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos al final del

informe.

El tipo de investigacion utilizado fue descriptivo, porque se realizdé una revision
profunda del tema, resaltando sus caracteristicas y aspectos mas relevantes. Fue
fundamental para la realizacion del andlisis revisar la bibliografia pertinente, la
misma que fue tomada de articulos cientificos y libros, los que fueron obtenidos en

internet y en otros casos se cont6 con documentos fisicos.

2.2 Universo y muestra

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) en su péagina oficial indica
que hasta el 2010, la ciudad de Esmeraldas contaba con una poblacion total de
189.504 personas, de las cuales 97.428 son mujeres y 92.076 son hombres, por lo
cual se procedié a utilizar un muestreo proporcional para la aplicacion de las

encuestas.
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Se aplico la formula de estadistica descriptiva que permitié conocer el tamafio de la
muestra, con un nivel de error del 7%, se utilizO ese porcentaje para abaratar los
costos de la investigacion, los cuales salian mucho mas altos si se aplicaban niveles
de error mas bajos. Se tomd el total de la poblacién de la ciudad de Esmeraldas,
considerando que el centro de salud San Vicente de Padl acoge un promedio de cien
personas al dia, quienes provienen de todos los sectores y barrios de la ciudad. A

continuacion el planteamiento:

N
n=
2
E(N-1) +1
Donde
n=  Tamafio de la muestra
= Poblacién
E = Error admisible de la muestra
189.504
n:
2
(7%) (189.504-1)+1
n= 204 personas

2.3 Instrumentos

Las técnicas de investigacion utilizadas fueron: revision bibliogréfica, entrevista y
encuesta. La entrevista permitio la realizacion de varias preguntas a la administradora
del centro de salud asi como a otros administrativos que conocen del tema y aportaron
sus conocimientos para despejar dudas. Para ello fue necesario elaborar un cuestionario,
instrumento de investigacion. En el cuestionario se consulté sobre los servicios de
salud que brindan a sus usuarios, los procesos que llevan a cabo, los pasos a seguir para

cumplir la atencion al cliente, entre otros.
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Mediante la encuesta se aplicd un cuestionario a doscientas diez personas, de las cuales
tres encuestas resultaron invalidas para tomar resultados, quedando un numero de
doscientas siete encuestas, la que fueron aplicadas a las personas que acudieron al
centro de salud durante una semana consecutiva. Estas preguntas permitieron recopilar
informacion pertinente y necesaria para cumplir los objetivos de la investigacion. El

cuestionario de preguntas fue el instrumento de investigacion utilizado.

Tabla 1: Poblacién a quienes se les aplic los instrumentos de investigacion

Item Descripcion Muestra Instrumento
aplicado
1 Directivos del centro de salud 3 Entrevista

San Vicente de Paul

2 Usuarios del centro de salud 207 Encuesta

San Vicente de Paul
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CAPITULO 11

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1 Descripcion de la muestra

El tamafio de la muestra fue de doscientas siete personas, quienes solicitaron ser
atendidos en la semana comprendida entre el 12 al 16 de octubre del 2015. Los
encuestados fueron personas mayores de edad, entre los 18 a 65 afios, de sexo femenino
y masculino, quienes provenian de los diferentes barrios y sectores de la ciudad de

Esmeraldas.

Por otro lado se aplico entrevistas a tres funcionarias del centro San Vicente de Pall,
quienes son Sor Yolanda Lépez, administradora del centro, Sor Cecilia Vargas ex-
administradora actualmente encargada de la coordinacion de actividades médicas del

centro, y la doctora Mercedes Villarreal, directora de la casa de salud.

Se exponen a continuacion los resultados obtenidos.
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3.2 Andlisis y descripcién de resultados obtenidos luego de la
aplicacion de las encuestas a usuarios del centro San Vicente de
Paul

Ante la primera pregunta sobre si tienen historia médica en ese centro de salud, el 100%

de los encuestados manifestd que Sl tienen, con ello se confirma que el total de la
muestra se ha atendido en otras ocasiones en el lugar. La tabla 1 muestra los resultados.

Tabla 2: Historia médica en la casa de salud

Opciones F F.R. F.R.A.
Sl 207 100% 100%
NO 0 0%
Totales 207 100%
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En relacion al nUmero de atenciones, el 64,25% de la muestra indico haberse atendido

mas de diez veces; seguido por el 24,15% cuya atencion ha sido entre en una a cuatro

veces. Los resultados obtenidos muestran que el centro de salud cuenta con la

aceptacion y confianza de parte de los usuarios, quienes con frecuencia estan asistiendo

para recibir los servicios de salud. Cabe resaltar que el promedio que se atiende en el

centro diariamente asciende a cien personas.

Tabla 3: NUmero de atenciones

Opciones F F.R FRA
Mas de diez veces 133 64,25% 64,25%
Entre cinco y diez 24 11,60% 75,85%

Veces
Entre una y cuatro 50 24,15 100%
Veces
Ninguna vez 0 0%
Totales 207 100%
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En la tabla 3 se puede apreciar los pasos que se deben cumplir previo a ser atendido en

el centro San Vicente de Paul. La tabla presentada a continuacién muestra que el

75,36% de los pacientes tiene claro el proceso. En este aspecto la administradora del

centro agreg6 un paso mas que es el post-atencion, el cual no fue mencionado por

ninguno de los encuestados al momento de responder esta pregunta. Este paso consiste

en una cita para dar seguimiento al paciente y conocer si su estado de salud ha mejorado

0 no.

Tabla 4: Pasos a seguir para ser atendido

Opciones F F.R F.RA
EStadIStIF:f:l, coger turno vy 156 75.36% 75.36%
preparacion
Coger turno,  preparacion, 51 24.64% 100%
doctor

Totales 207 100%
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En cuanto a ser orientados por algin empleado o funcionario del centro de salud el
96,62% de la muestra indico que recibi6 la ayuda pertinente. Esto refleja una atencion
oportuna al paciente al momento de cumplir los procesos de atencion. El centro de salud
cuenta con el area de Estadistica, que es la que se encarga de dar este servicio al

usuario, luego de haber comprado la ficha de atencién en el &rea Historia Médica.

Tabla 5: Orientacion o ayuda recibida de los funcionarios

Opciones F F.R FR.A
Sl 200 96,62% 96,62%
NO 7 3,38% 100%

Totales 207 100%
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El 99,03% de las personas de las personas encuestadas manifestaron que el
departamento donde acudieron desde su llegada al centro fue Estadistica, que cumple

las funciones de revisar la historia médica del paciente y luego toma datos estadisticos

sobre peso, presion, estatura y temperatura.

Tabla 6: Departamento u oficina donde fue atendido

Opciones F F.R FR.A
Estadistica 205 99,03% 99,03%
Farmacia 1 0,48% 99,51%
Medicina General 1 0,48% 100%
Totales 207 100%
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Otra de las preguntas realizadas para analizar la calidad del servicio de salud de este
centro desde la dptica del usuario, fue estructurada en relacion a la infraestructura y
equipos que posee el centro, de ahi que cuando se consulto a los usuarios, se obtuvieron
los resultados que muestra la tabla 6. Para quienes indicaron que la infraestructura es
Regular y Mala, lo cual suma el 25,60%, los motivos de su respuesta tienen que ver con
los equipos médicos y de laboratorio del centro. Para citar un ejemplo, el 70% de
quienes dieron respuestas negativas a esta pregunta, indicaron que los equipos utilizados
en odontologia estan en mal estado, ademas los consideran obsoletos frente a las nuevas

herramientas que normalmente se utilizan en centros odontoldgicos locales.

El 35% del total de encuestados indico que si bien es cierto los equipos (basicamente la
balanza) del area de Estadistica estdn dando el servicio, consideran que algunos son

muy antiguos y pueden fallar al momento de tomar el peso de las personas, por ejemplo.

Tabla 7: Infraestructura y equipos del centro San Vicente de Paul

Opciones F F.R FR.A
Muy Buena 60 28,99% 28,99%
Buena 94 45,41% 74,40%
Regular 48 23,19% 97,59%
Mala 5 2,41% 100%
Muy Mala 0 0,00%
Totales 207 100%
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De igual forma se consultd si la tecnologia del centro de salud es adecuada a los avances
de la ciencia en el &rea médica, el gréafico 1 presenta los resultados obtenidos. Estas
respuestas fueron relacionadas con los equipos de computacién que son utilizados en el
area de ecosonografia principalmente, ya que en el caso de las mujeres indicaron que no
se les entrega ecos en 3d 0 4d, ya que son ecos simples, donde se indican generalidades

del estado fisico del feto.

En relacion a esta pregunta, en algunos casos las encuestadas manifestaron que en el
Hospital IESS Esmeraldas, obtienen los resultados de igual forma que en el San Vicente
de Paul, siendo afiliadas al IESS, donde pagan aportaciones mensuales altas por un

servicio incompleto.

Inadecuada
3%

Graéfico 1: Tecnologia que usa el centro de salud
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En relacion al trato médico y de enfermeria, los pacientes que fueron consultados,
indicaron estar muy satisfechos con el trato recibido por parte de este personal, debido a
la experiencia en la profesion (en el caso de los médicos), y la amabilidad y buena
atencion de parte de enfermeros(as). Ademas manifestaron que en el caso de curaciones,
inyecciones, y toma de presion, el personal de enfermeria estd muy bien capacitado y
realizan las recomendaciones pertinentes para que el paciente mejore luego de la

atencion.

Tabla 8: Trato del personal médico y de enfermeria

Opciones F F.R FR.A
Muy Bueno 74 35,75% 35,75%
Bueno 115 55,56% 91,31%
Regular 18 8,69% 100%
Malo 0 0,00%
Muy Malo 0 0,00%
Totales 207 100%
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Como se puede apreciar en la tabla 8, el 98% de la muestra indico que Sl se encuentra
satisfecho con la atencion que ha recibido por parte de los empleados administrativos y
de servicios del centro de salud. Esta pregunta fue formulada en relacion a los casos en
que los usuarios deben acercarse a administracion o al departamento financiero para

obtener informacion adicional a la atencién médica.

Tabla 9: Satisfaccion de la atencion del personal administrativo y de servicios

Opciones F F.R FR.A
Si 203 98% 98%
NO 4 2% 100%
Totales 207 100%
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También se quiso conocer como evoluciono el estado de salud de los pacientes, luego
de la dltima vez que fueron atendidos en el centro. Para ello se les consultd qué
problema de salud presentaron en su Ultima visita al lugar. EI 40% de ellos no recordaba
la dolencia, el 60% restante indicd que en su mayoria se acercan al centro de salud para
recibir atencion en pediatria (sobre todo padres y madres de familia) con un 49% sobre
esta opcidn; le sigue un 22% que lo hacen por problemas de malaria, quienes primero se
realizan los exdmenes medicos para conocer si tienen paludismo, dengue u otra
enfermedad causada por la picadura de un mosquito. Hay quienes buscan el centro de
salud a causa de malestares como fiebre, dolor de cabeza y frio con un 15%. Otros
usuarios lo hacen por gripe fuerte y tos con el 11%; y por ultimo se ubican los pacientes
con dolor de muela con el 3%.

Fiebre, dolor de cabeza,

frio
X 15%
Atencion de
pediatria Malaria
(chequeo 22%
normal)
49%
Dolor de muela Gripe fuerte y
3% tos
11%

Gréfico 2: Principales problemas de salud presentados en su visita anterior
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Seguido de esto se les consultd si mostraron mejoria luego de ser atendidos por el
personal médico del centro, para lo cual el 45% dijo que mucho; el 36% indicd que se

recupero totalmente; el 15% manifesto que sintié poca mejoria; y para un 4% ninguna.

Al sumar los porcentajes de quienes manifestaron haber recibido mucha mejoria y
quienes se recuperaron totalmente, asciende al 81%, lo cual es un porcentaje importante

al momento de medir la satisfaccién de los usuarios en cuanto a esta variable.

Ninguna Otras opciones
4% _, 0%

Gréfico 3: Rendimiento percibido en la mejora de salud del paciente
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Otro de los aspectos que se consultd fue la rapidez en la atencidn para consulta médica,
para lo cual los pacientes manifestaron lo siguiente:

Muy lenta
16%
Muy rapida
13%
Rapida
12%

lenta. =
39%

Normal
20%

Graéfico 4: Rapidez en la atencion para consulta médica
En este caso los pacientes indicaron que las veces que se han atendido en el centro han

tenido que esperar mucho tiempo entre la consulta médica anterior y la de ellos. De ahi
que el 55% de los usuarios considera que la atencion es Muy lenta y Lenta.
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Por otra parte, la expectativa con mayor puntaje fue “mejora en la salud” con un 32%,
seguida de “buen trato de parte de los funcionarios” con el 25%. Existen otras
expectativas como “rapidez en la atencion” y “servicio médico de calidad” con el 22% y
20% respectivamente. Con esto se confirma que los usuarios del servicio no s6lo buscan

mejoria en su salud sino también buen trato y atencidn agil.

Tabla 10: Expectativas en relacion a los servicios médicos

Opciones F F.R F.R.A
Buen trato de parte de los funcionarios 51 25% 25%
Mejora en la salud 67 32% 57%
Servicio médico de calidad / Gestion de
calidad total 41 20% 7%
Servicio de laboratorio y farmacia 3 1% 78%
Rapidez en la atencion 45 22% 100%
Otro 0 0%

Total 207 100%
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Otra de las preguntas fundamentales para lograr los objetivos de este informe, es la que
muestra la tabla 10, cuyos resultados permiten conocer el rendimiento percibido por
parte de los usuarios. Aqui se observa que para el 94% de los encuestados la atencion es
Muy Buena y Buena, y no existe una valoracion Mala o Muy Mala para calificar la
calidad de la atencion que reciben los pacientes en el centro San Vicente de Padl, lo cual

supone que la mayoria de ellos estan satisfechos con la atencidn recibida.

Tabla 11: Calidad de la atencion recibida

Opciones F F.R F.R.A
Muy Buena 53 26% 26%
Buena 141 68% 94%
Regular 12 6% 100%
Mala 1 0%
Muy Mala 0 0%
Total 207 100%
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En relacion a los procedimientos que deben mejorarse para hacer los procesos mas
eficaces y eficientes, el 37% de los usuarios manifestd que el aspecto mas sobresaliente
es la mejora en el tiempo de espera para ser atendido por el médico. En cuanto a este
aspecto es preciso hacer alusion una vez mas al estudio de Vela (2012), que indica que
uno de los aspectos que resaltd el estudio elaborado por el autor, fue que para la
mayoria de las personas que trabajan en los centros de salud (usuarios internos de
emergencia), indicaron que el tiempo del que disponen en el servicio no es adecuado
para servir de forma dptima al paciente. En este sentido, la queja de los usuarios del San
Vicente de Paul tiene relacion con la queja del personal médico y de enfermeria de otros
centros asistenciales. Otro aspecto que consideran debe mejorarse, es el registro de
datos en informacion debido al tiempo que se pierde, de acuerdo a lo que indicé el 31%
de la muestra. Los demas aspectos se encuentran por debajo del 15%, como se puede

apreciar en la tabla 11.

Tabla 12: Pasos a mejorar en los procedimientos

Opciones F F.R F.R.A
Registro de datos en informacion 31% 31%
Toma de datos de presion, peso y temperatura = 7% 38%
Examenes de laboratorio = 8% 46%
Atencion en farmacia > 13% 59%
Espera de atencion médica 2 37% 96%
Pago para usar el servicio o 4% 100%
Otro paso que no ha sido citado 2 0%

Total 207 100%
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Para los usuarios que fueron consultados, la gestion de calidad total del centro de salud
tiene un porcentaje de calificacion muy alto, ya que se sitGa en un 99% como Muy
Buena y Buena, lo cual es un altisimo resultado que indica que el centro de salud esta
cumpliendo sus actividades de forma integral con eficacia y eficiencia, esto desde la

Optica del cliente.

B Muy Buena

M Buena

 Regular

H Mala

B Muy Mala

Grafico 5: Calificacion de la gestion de calidad total
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Por su parte el grafico 6 muestra que el centro de salud no estid autoevaluando su
gestion, esto se evidencia con el 99% de los encuestados, quienes manifestaron que no
han sido consultados en otras ocasiones sobre temas del servicio prestado por el centro

de salud.

Al momento de realizar la revision bibliogréafica del presente informe, se consultd que el
enfoque de la calidad funcional tiene relacion con algunas variables, como son
infraestructura, tecnologia, trato, personal médico, administrativo, de servicios, solucion
de problemas de salud, y mas. Se puede entonces entender que la calidad funcional es
evaluable principalmente por los usuarios, es decir, la percepcion que éstos tienen del

servicio que se le esta ofreciendo.

En el caso del centro de salud, aunque se estén llevando a cabo los procesos de forma
eficiente, y el servicio se esté entregando satisfactoriamente, queda claro que no se
vienen llevando a cabo evaluaciones permanentes dentro del centro, por lo tanto ésta
investigacion es la primera evaluacion con la que cuenta el centro de salud San Vicente

de Paul desde su creacion, hace treinta afios.

mS| mNO

Grafico 6: Encuesta de satisfaccion de servicios
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Para el 77% de encuestados el trato que recibieron en el centro de salud fue mejor que el
recibido en hospitales publicos; para el 20% de los usurarios en los dos tipos de centros
han recibido atencién por igual. Esto supone que deben mejorarse algunos aspectos
relacionados al trato de los usuarios, quienes calificaron en un 3% haber recibido mejor
atencion en hospitales publicos, dato que sumado al 20% de los dos por igual, sitta la
atencion publica en un 23% de aceptacion.

Con estas respuestas se crea una duda en relacion a los servicios que actualmente
prestan los hospitales publicos; el Gobierno ecuatoriano ha invertido millones de
dblares en infraestructura publica y en personal médico y de enfermeria, pero la
respuesta que muestra el grafico 7 seria desalentadora para el servicio de salud publica
al momento de ser evaluados en su gestion. En todo caso ese tema podria ser material

para una nueva investigacion en salud publica.

B En hospitales publicos

M En este centro de salud

En ninguno de los dos

M En los dos por igual

Gréfico 7: Mejor trato recibido
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En la siguiente pregunta, el aspecto més sobresaliente tiene que ver con los costos de
atencion, asi se tiene que el 45% de los encuestados indic6 como recomendacion que los
costos de atencion a las diferentes especialidades bajen. Las demas recomendaciones se

ubican todas por debajo del 20%, las mismas que se indican en la tabla 12.

Se precisa en esta pregunta hacer una relacion con lo que Thomson en su libro
publicado en el afio 2002 indica sobre los servicios, de manera particular él menciona el
servicio de transporte publico, “para las clases sociales de menores ingresos, el valor de
la tarifa de transporte publico urbano sigue constituyendo un valor importante en el
presupuesto familiar” (p. 9), se toma esta cita porque al igual que el transporte publico,
el servicio de salud es un derecho que garantiza el Estado ecuatoriano, y se evidencia
que los usuarios ubican como principal recomendacién que el costo de este servicio en
el centro San Vicente de Paul baje. Cabe sefialar que el costo de la consulta es de tres
ddlares americanos, valor que no es alto en relacion al costo que aplican las clinicas
privadas o médicos particulares, las mismas que oscilan entre veinte a treinta dolares,
dependiendo la especialidad. Se debe mencionar ademéas que normalmente los centros
de salud son visitados por personas de escasos recursos econémicos, quienes no cuentan
en la mayoria de los casos con veinte o treinta dolares para pagar una consulta médica
privada. Aqui es aplicable lo que indica Thomson cuando menciona que para las clases
sociales de ingresos menores siempre serd importante el costo de un servicio dentro de

su presupuesto.

Tabla 13: Recomendaciones de los usuarios para mejorar la calidad del usuario

Opciones F F.R FRA

Que le atienden con mayor rapidez 15% 15%
30

Que los funcionarios sean mas atentos 7% 22%
15

Que se seleccionen mejores médicos 14% 36%
28

ue los procesos administrativos y operativos

Que los proc yop 19% 55%%

sean mas eficaces
40

Que los costos para el servicio bajen 45% 100%
94

Total 207 100%
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3.3 Analisis y descripcién de resultados obtenidos luego de la
aplicacion de las entrevistas al personal administrativo y operativo

del centro San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas

En relacion a la primera pregunta sobre el niUmero de usuarios promedio atendidos por

dia, los entrevistados manifestaron que reciben un total de cien personas.

En lo relacionado a los requisitos solicitados para la atencion, se indicaron los
siguientes: tomar el ticket, pasar a estadistica, preparacion, ir a consulta y por Gltimo un
paso adicional que no fue indicado por los usuarios: post-consulta.

Los servicios con los que cuenta el centro de salud San Vicente de Paul, de acuerdo a lo
indicado por los directivos son: medicina general, pediatria, obstetricia, curaciones,
programa de vacunacion, especialidades (cada mes), tuberculosis, atencion post-parto,
tamizaje neonatal, curaciones (inyecciones), nebulizaciones, ecosonografia,
electrocardiograma, odontologia, laboratorio, farmacia, y todos los programas de Salud
Publica. Los servicios mas utilizados por parte de los usuarios son: medicina general,

pediatria, atencion postparto, tamizaje neonatal y laboratorio.

Se consultod sobre la calidad del personal médico y administrativo, para lo cual los
entrevistados indicaron que es de primera calidad, porque se cuenta con médicos y
enfermeras activas, quienes estan en constante preparacion y actualizacion de los
conocimientos. Ademas manifestaron que el centro realiza pruebas de conocimiento y

aptitud, previo a la insercién de personal a las néminas de la casa de salud.

De acuerdo a la cuarta pregunta donde se consulto cuales son las mayores dificultades

que enfrenta el centro de salud actualmente, los entrevistados indicaron:

e Falta de presupuesto para solventar las necesidades que se presentan.
e Problemas al momento de pagar al recurso humano del centro porque el
Vicariato no asigna los valores a tiempo.

e No contar con un mantenimiento apropiado de la obra.
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Todas las respuestas obtenidas fueron relacionadas directamente con la falta de recursos
economicos, los entrevistados consideran que es un factor fundamental al momento de

adquirir bienes o servicios para el centro.

Cuando se les consulté sobre las principales quejas que reciben de parte de los usuarios,
ellos mencionaron que los pacientes exigen atencion inmediata, en algunos casos se
rehusan a sacar el turno correspondiente, y en otros casos no quieren abrir la historia
médica. El segundo y tercer puntos citados por los directivos es muy importante para
cumplir con la atencion médica, de ahi que si ellos se resisten a pasar por esos controles,

no son atendidos en el centro de salud.

Se les consulto también sobre la eficiencia y eficacia de los procesos, y que indicaran el
por qué de su respuesta, en todos los casos manifestaron que si tienen procesos
eficientes y eficaces, porque cada responsable cumple sus funciones de supervision y
control, ademas el personal conoce sus funciones y las cumple a cabalidad. Esto ha
permitido que en los mas de treinta afios de servicio del centro de salud éste haya ido en

crecimiento y se mantenga sirviendo a la comunidad esmeraldefia.

En relacion a los procesos administrativos que realiza el centro de salud, la
administradora indico que se tiene el departamento financiero y de recursos humanos.
El &rea financiera se encarga de administrar los recursos econémicos, con los cuales se
invierte en la obra y se paga al personal del centro; la ndmina que asume el centro de
salud tiene veinte personas enroladas. En lo relacionado a recursos humanos, hay una
persona dentro del centro de salud, que se encarga de llevar a cabo estos procesos,
ademas la ndmina del San Vicente de Paul cuenta con personal del Ministerio de Salud
Publica, quienes cobran sus sueldos desde ese ministerio, quienes no se encuentran en
las nébminas publicas, se encuentran registrados en los roles del Vicariato Apostélico de
Esmeraldas, que es el ente que asume el pago de los haberes del personal, en conjunto

con los recursos recaudados por el propio centro de salud.

Se indagé ademas sobre los procesos que no son administrativos y se aplican en el
centro San Vicente de Padl, para lo cual los directivos manifestaron que estos otros

procesos son de tipo operativos, que tienen que ver con la atencién intra y extra mural,
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teniendo en cuenta que se tienen dias fijados para visitas a la comunidad, ya que cuentan

con pacientes hipertensos, diabéticos y jornadas médicas.

En relacion al trabajo en equipo por parte del personal del centro, los directivos
manifestaron que es una de las debilidades que tienen, debido a que hay personas que no
consiguen integrarse con facilidad con el resto del personal; en algunos casos los
motivos tienen que ver con la edad de varios trabajadores, quienes son personas
mayores, en otros casos el problema nace porque constantemente estan incorporandose
jévenes enfermeros y enfermeras nuevos, quienes no logran en su corto tiempo de

practica establecer un trabajo en equipo de calidad.

En lo referente a la organizacion y aseo de las instalaciones, el principal limitante es el
recurso econémico, los entrevistados indicaron que hacen lo mejor posible porque el
centro presente un aspecto de pulcritud en sus areas en cuanto a la higiene y cuidados de
las instalaciones, pero estdn conscientes que los resultados serian méas favorables si se

contara con mayores recursos para obtener condiciones mas optimas.

El tema de la infraestructura también es una debilidad en el centro de salud, porque no
cuentan con algunos equipos que son necesarios, tomando la pregunta que se les hizo,
todos indicaron que no tienen una sala de quemados, y manifestaron ademas que dentro
de la provincia ningun hospital ni casa asistencial cuenta con una sala de quemados, lo
cual es una preocupacion latente para el area de salud, conociendo que Esmeraldas es
una zona de riesgo por la presencia de la refineria y por el material de construccién de

sus viviendas, que en la mayoria de los casos es mixto o de madera.

Cuando se consulto sobre la auto-calificacion de la gestion de calidad en los procesos
administrativos, en todos los casos indicaron que es buena, porque se administra con
mucha prudencia y pulcritud lo econémico, que es basicamente manejado por las Hijas
de la Caridad. La administradora inform6 que la administracion se hace a través de

autogestion y el riesgo compartido con los profesionales.

En relacion a la incidencia de los procesos administrativos sobre la atencion al usuario,

indicaron que es positiva, ademas que han aplicado encuestas de calidad para generar
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cambios y mejoras en el centro. Por su parte, los encuestados indicaron no haber sido

evaluados por parte del personal del centro en otras ocasiones.

Al momento de preguntarles sobre los recursos que deberian mejorarse, optimizarse o
incrementarse en los procesos administrativos del centro de salud, manifestaron

materiales y tecnoldgicos.

De acuerdo al criterio de los funcionarios, las expectativas que tienen los usuarios sobre
la atencion en el centro tienen que ver con el buen trato de parte del personal del centro
de salud y recibir servicio médico de calidad. En este aspecto las respuestas de los

encuestados y entrevistados son similares.

Cuando se les consultd sobre la herramienta que consideran pertinente para mejorar la
calidad de los servicios de salud del centro, indicaron la actualizacion del manual de
funciones, ya que cuentan con uno muy basico y consideran conveniente que éste

documento sea actualizado.

Adicional a las preguntas formuladas, la administradora del centro informé en la
entrevista que estan trabajando mediante gestion por procesos, esto se sustenta con lo
que afirma Mallar (2010) sobre la gestion basada en procesos, la que se define como
“un nuevo concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacién se
puede concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados”. En este
sentido el centro de salud San Vicente de Paul no es una entidad aislada, trabaja bajo las
directrices del Ministerio de Salud Publica, quien dirige a las coordinaciones zonales y
distritos provinciales mediante redes interconectadas que operan de forma similar a

nivel nacional, sean hospitales publicos o privados.
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3.4 Servicios de salud que oferta el centro San Vicente de Paul de la

ciudad de Esmeraldas

Tabla 14: Servicio de salud Medicina General

CENTRC DE SALUD

SAN VICENTE DE PAUL

SERVICIO MEDICO:

MEDICINA GENERAL

FUNCIONES QUE CUMPLE
EL SERVICIO

Atencion a usuarios con enfermedades comunes

Generar y promover programas de salud nutricional, diabetes, e hipertension
Participacion en las actividades de extension comunitaria
Atender visitas de casas farmacéuticas

Reforzar los diagnosticos médicos de los pacientes

Atender emergencias que se presenten en la comunidad

Tabla 15: Servicio de Pediatria

CENTRO DE SALUD

SAN VICENTE DE PAUL

SERVICIO MEDICO:

PEDIATRIA

FUNCIONES QUE CUMPLE
EL SERVICIO

Asistencia clinica del recién nacido (neonato)
Cuidados del nifio(a) desde su nacimiento hasta los 12 afios
Cuidados de rutina del nifio(a) sano(a)

Asistencia clinica del nifio enfermo

Seguimiento y control de vacunas del menor

Atencidn de diferentes problemas respiratorios que presentare el menor
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Tabla 16: Servicio de Obstetricia

CENTRO DE SALUD

SAN VICENTE DE PAUL

SERVICIO MEDICO:

OBSTETRICIA

FUNCIONES QUE CUMPLE
EL SERVICIO

Diagnastico precoz y tratamiento oportuno y efectivo de pacientes con
problemas ginecoldgicos u obstétricos

Desarrollar acciones de prevencion de enfermedades de la mujer de tipo
ginecoldgicas u obstétricas

Atender casos de mujeres que presenten problemas obstétricos graves

Cumplir los programas propuestos por el Ministerio de Salud Publica en
relacion a este tipo de enfermedades

Fomentar en la mujer el aseo intimo y las normas de limpieza generales de
SU CUErpOo

Desarrollar normas y procedimientos técnicos para la atencion de las
pacientes en el area

Tabla 17: Servicio de Odontologia

CENTRO DE SALUD

SAN VICENTE DE PAUL

SERVICIO MEDICO:

ODONTOLOGIA

FUNCIONES QUE CUMPLE
EL SERVICIO

Recibir al paciente y revisar su historia.

Evaluar al paciente que acuda a la consulta.

Analizar el plan de tratamiento oportuno para el paciente consultado.

Diagnosticar, prevenir y curar las enfermedades odontoldgicas que
presenten los pacientes.

Informar al paciente sobre los métodos de ejecucidn de las actividades
odontoldgicas y los riesgos que pudieran presentarse.

Recomendar acciones de tratamiento preventivo y curativo de las patologias
gue se hubiesen diagnosticado.
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Tabla 18: Servicio de Tuberculosis

ERVICIO MEDICO: TUBERCULOSIS

Tabla 19: Servicio Programas de Salud Publica

SERVICIO MEDICC: PROGRAMAS DE SALUD PUBLICA
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Tabla 20: Servicio de curaciones e inyecciones

CENTRO DE SALUD
SAN VICENTE DE PAUL
SERVICIO MEDICO: CURACIONES
Valoracion del nivel y tipo de herida que presenta el paciente.
Aplicacion de la curacion apropiada para la herida.
Limpieza de la herida aplicando las normas de aseo para estos casos.
Prescripcion de medicamentos para sanar la herida y combatir posibles
FUNCIONES QUE CUMPLE |infecciones causadas por ella.
EL SERVICIO Eliminacion de gérmenes contaminantes en caso de existir.

Eliminacion de materia organica y cuerpos extranos.

Favorecer |a cicatrizacian de la herida.

Realizar seguimientoy control del paciente que presenta |a herida.

Aplicacion de inyecciones: intravenosa, intramuscular, y subcutanea.

Tabla 21: Servicio de Atencion post-parto

CENTRO DE SALUD

SAN VICENTE DE PAUL

SERVICIO MEDICO:

ATENCIGN POST-PARTO

FUNCIONES QUE CUMPLE
EL SERVICIO

Cuidado de |a salud integral de la mujer.

Cuidado de la salud del nifo (a).

Entrega de informacion y consejeria sobre temas sexuales y de reproduccion.

Control anticoncepcion.

Seguimiento de la lactancia.

Abordaje de otros temas de salud.

Entrenamiento en los procedimientos para el cuidado de la salud de 3
madre y del nifio (a).

Impartir conocimientos en temas de comunicacion familiar.




Tabla 22: Servicio Tamizaje Neonatal

CENTRO DESALUD

FUNCIONES QUE CUMPLE
ELSERVICIO

SAN VICENTE DE PAUL

Su funcidn es evitar |a aparacion de cuatro enfermedades en los neonatos:

Hiperplasia suprarrenal (discapacidad intelectual y muerte precoz).

Hipatiroidismo (discapacidad intelectual).

Galactosemia (discapacidad intelectual y muerte precoz).

Fenilcetonuria (discapacidad intelectual).

Tabla 23: Servicio de Ecosonografia

61

CENTRO DE SALUD

TIPOS DEECOS AL
SERVICIO

SAN VICENTE DE PAUL

Los tipos de ecos que se realizan en centro San Vicente son:

Abdominal

Fetal

Obstétrico

Ginecoldgico
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Tabla 24: Servicio de Electrocardiograma

SERVICIO MEDICO: ELECTROCARDIOGRAMA
Se busca registrar la actividad eléctrica del corazdn de los pacientes.

Dar un diagndstico del estado del corazdn del paciente.

Deducir las irregularidades y alteraciones en el misculo cardiaco y sus
cavidades.

Estudiar la regularidad de los latidos del paciente.

Conocer el efecto de algunos medicamentos sobre la velocidad de la

FUNCIOMES QUE CUMPLE
EL SERVICIO

contraccion del corazan.

Detectar los posibles dafios en el corazdn del paciente.

Medicar adecuadamente al paciente para evitar el deterioro del 6rgano.

Tabla 25: Servicio de Laboratorio

SERVICIO MEDICO: LABORATORIO

Biometria hematica completa
Quimica sanguinea
Glucosa

Colesterol

Triglicéridos

TIPOS DE EXAMENES AL |Urea
SERVICIO Creatinina

Acido drico

Pruebas serologicas

Bilirrubina Total, directa e indirecta
Transamizasas TGO / TGP

arina [ heces

Ademas de los servicios médicos y de enfermeria indicados en las tablas anteriores, el
centro de salud San Vicente de Paul cuenta con servicio de nebulizacion para nifios(as)
y adultos, programas de vacunacion auspiciados por el Ministerio de Salud Publica,
servicio de farmacia con medicamentos a menor costo, y especialidades que se brindan

a la comunidad cada mes.



63

3.5 Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de salud del centro

San Vicente de Paul

Como se indico antes, el segundo objetivo de este trabajo es explicar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud del centro San Vicente de Salud,
para ello se ha considerado la férmula creada por Thompson en 2005, que indica lo

siguiente:

Rendimiento percibido — Expectativas = Nivel de satisfaccion

Las variables que se han tomado para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios son:
mejora en la salud, buen trato de parte del personal del centro, gestion de calidad

del servicio médico, y rapidez en la atencion.

El estudio realizado permitio conocer el rendimiento percibido por parte de los usuarios

y las expectativas que cada uno de ellos tenia antes de ser atendidos en el centro.
El siguiente paso consistio en asignar un valor a los resultados obtenidos, asi se definio:

Parametros para el Rendimiento Percibido:

Muy bueno =10
Bueno =8
Regular =5
Malo =3

Valores para las Expectativas

Expectativas elevadas = 3
Expectativas moderadas = 2

Expectativas bajas = 1
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Se considerard una expectativa como Elevada siempre y cuando el porcentaje
referencial indicado por los usuarios supere el 50% (51% en adelante); en el caso de
encontrarse en el rango entre el 20% y 50%, se considerara la expectativa como

Moderada,; si el rango es inferior al 20%, la expectativa sera Baja, (ver tabla 9).

Escala para el Nivel de Satisfaccion

Complacido =de 8a 10
Satisfecho=de5a7

Insatisfecho = igual o menor a 4
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3.5.1 Mejora en la salud

Del total de personas encuestas (207), el 60% recordd qué dolencias o enfermedades les
llevaron hasta el centro de salud San Vicente de Paul en su visita anterior, el 40%
restante no recordd; es por ello que se trabajo para esta valoracion con un total de 124

personas.

Tabla 26: Nivel de satisfaccion de Mejora en la salud

. RENDIMIENTO . . NIVELDE .

Ne DESCRIPCION VALORACION | EXPECTATIVAS | VALORACION .| VALORACION
PERCIBIDO SATISFACCION

4 |Personas totalmente recuperadas| Muy bueno 10 Moderadas 2 COMPLACIDO 8
56 |Personas con mucha mejoria Bueno § Moderadas 2 SATISFECHO 6
19 |Personas con poca mejoria Regular 5 Moderadas 2 INSATISFECHO 3
5 |Personas con ninguna mejoria Malo 3 Moderadas 2 INSATISFECHO 1
14 TOTAL

Para llegar a estos resultados se tomaron los datos sefialados en el grafico 3 de este
informe, que indican el “Rendimiento percibido en la mejora de salud del paciente”,
donde el 36% de los usuarios manifestd que obtuvo una recuperacion total, el 45% dijo
sentir mucha mejoria, el 15% poca mejoraria, y el 4% ninguna. En la tabla 25 se puede

observar la valoracion asignada a cada nivel.

Por su parte, la tabla 9 de esta investigacion muestra que la expectativa “Mejora en la
salud” presenta el porcentaje mas alto, el mismo que asciende a 32%, por lo tanto la

valoracion asignada es moderada, ubicandole una puntuacion de 2.

Aplicando la formula, el “Nivel de satisfaccién” obtenido es 36% Complacido, 45%
Satisfecho, y el 19% Insatisfecho. De forma general, el 81% de los usuarios del centro

muestra un nivel de satisfaccion elevado en relacion a la “Mejora en la Salud”.
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Para medir el nivel de satisfaccion en funcion del trato entregado por parte del personal

del centro, se tomo el total de personas encuestas (207). A continuacién la valoracion:

Tabla 27: Nivel de satisfaccion del trato en la atencion

. RENDIMIENTO c : NIVEL DE :
N2 DESCRIPCION VALORACION | EXPECTATIVAS | VALORACION .| VALORACION
PERCIBIDO SATISFACCION

53 |Personas califican como: Muy bueno 10 Moderadas 2 COMPLACIDO 8
141 |Personas califican como: Bueno 8 Moderadas 2 SATISFECHO i

12 |Personas califican como: Regular 5 Moderadas 2 INSATISFECHO 3

1 |Personas califican como: Malo 3 Moderadas 2 INSATISFECHO 1
207 TOTAL

Los resultados considerados se tomaron de la tabla 10 de este informe, que indica la

“Calificacién de la calidad del trato en la atencién”; el 26% de los usuarios la

considera Muy buena, para el 68% es Buena, y el 6% indico que es Regular. En la tabla

26 se puede observar la valoracion obtenida.

La tabla 9 de esta investigacion muestra que la expectativa “Buen trato de parte de los

funcionarios” tiene el 25% del total de las expectativas de los pacientes, por lo tanto la

valoracién asignada es moderada, ubicandole una puntuacion de 2.

Aplicando la férmula, el “Nivel de satisfaccion” obtenido es 26% Complacido, 68%

Satisfecho, y el 6% Insatisfecho.

De forma general, el 94% de los usuarios del centro muestra un nivel de satisfaccion

elevado en relacion a la “Calidad del trato en la atencion”.
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Para medir la gestion de la calidad total del servicio médico ofertado por el centro, se

tomo el total de personas encuestas (207). A continuacion se presenta la valoracion:

Tabla 28: Nivel de satisfaccion de la gestion de calidad total del servicio médico

. RENDIMIENTO . . NIVEL DE .
Ne DESCRIPCION VALORACION |EXPECTATIVAS| VALORACION .| VALORACION
PERCIBIDO SATISFACCION

59 |Personas califican como: | Muybueno 10 Moderadas 1 COMPLACIDO 8
106 |Personas califican como: | Bueno 8 Moderadas 2 SATISFECHO 6

2 |Personas califican como: | Regular 5 Moderadas 1 INSATISFECHO 3

0 |Personas califican como: Malo 3 Moderadas 1 INSATISFECHO 1
207 TOTAL

Los resultados que se presentan provienen del grafico 5 del trabajo de investigacion, el
mismo que indica la “Calificacion de la gestiébn de calidad total del servicio
médico”; el 48% de los usuarios la considera Muy buena, para el 51% es Buena, y el
1% indico que es Regular. La tabla 27 presenta la valoracion obtenida.

La tabla 9 de esta investigaciobn muestra que la expectativa “Servicio médico de
calidad” tiene el 20% del total de las expectativas de los pacientes, por lo tanto la

valoracion asignada es moderada, ubicandole una puntuacion de 2.

Al aplicar la formula, el “Nivel de satisfaccion” obtenido es 48% Complacido, 51%

Satisfecho, y el 1% Insatisfecho.

De forma general, el 99% de los usuarios del centro muestra un nivel de satisfaccion

elevado en relacion a la “Gestion de calidad total del servicio médico”.
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3.5.4 Rapidez en la atencion

Una de las recomendaciones que manifestaron los usuarios para mejorar los servicios en
el centro San Vicente de Paul, fue que se les atienda con mayor rapidez. A continuacion

la valoracion:

Tabla 29: Nivel de satisfaccion de la rapidez en la atencion

Ne DESCRIPCION HENDIMEENTO VALORACION |EXPECTATIVAS | VALORACION NIVEL DE, VALORACION
PERCIBIDO SATISFACCION

27 |Personas califican como: | Muy rapida 10 Moderadas 2 COMPLACIDO 8

25  |Personas califican como: Rapida 8 Moderadas 2 SATISFECHO 6

41 |Personas califican como: Normal 5 Moderadas 2 INSATISFECHO 3

Bl  |Personas califican como: Lenta 3 Moderadas 2 INSATISFECHO 1

33 |Personas califican como: | Muy lenta 3 Moderadas 2 INSATISFECHO 1

207 TOTAL

Los resultados que se presentan fueron tomados del grafico 4 de este informe, el mismo
que indica la “Rapidez en la atencién para consulta médica”; el 13% de los usuarios
la considera Muy répida; para el 12% es Réapida; el 20% indico que es Normal; el 39%
la considera Lenta; y el 16% dijo que es Muy lenta. La tabla 28 presenta la valoracion

obtenida.

En la tabla 9 de esta investigacion se puede observar que la expectativa “Rapidez en la
atencion” tiene el 22% del total de las expectativas de los usuarios, por lo tanto la

valoracion asignada es moderada, ubicandole una puntuacion de 2.

Al aplicar la férmula, el “Nivel de satisfaccion” obtenido es 13% Complacido, 12%

Satisfecho, y el 75% Insatisfecho.

Como se puede observar, la rapidez en la atencion para consulta presenta cifras

negativas, donde el nivel de insatisfaccidn asciende al 75% de los pacientes.
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3.6 Fortalezas y debilidades del centro de salud

Una vez realizadas las encuestas y entrevistas del trabajo, y en cumplimiento del tercer
objetivo especifico del mismo, se enlistaron las fortalezas y debilidades de la
institucion, las mismas que se obtuvieron de las respuestas que los participantes dieron

mediante la aplicacion de los cuestionarios, a continuacion el detalle:

FORTALEZAS

e Prestigio institucional.

e Personal calificado.

e Confianza de los usuarios.

e Ejecucion de programas comunitarios y del Ministerio de Salud Publica.
e Buen trato a los usuarios.

e Experiencia administrativa de las hermanas de la Caridad.

e Numero promedio fijo de atenciones diarias (cien personas).

e Aseo de las instalaciones.

e Infraestructura propia.

DEBILIDADES

¢ No cuentan con suficiente presupuesto.

e Existe poca comunicacion interna.

e Se debe mejorar el trabajo en equipo.

e No existe un manual de procedimientos.

¢ No cuentan con suficiente personal administrativo y de servicios.
e Se debe mejorar los tiempos de atencion en consulta médica.

e Se debe mejorar la organizacién interna del centro de salud.

¢ No cuentan con equipos técnicos modernos en algunas areas.
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CAPITULO IV

4.1 Discusion

Una vez aplicados los instrumentos de investigacion y realizada la tabulacion, analisis e
interpretacion de los resultados, se da paso a la discusion de los resultados obtenidos en

relacién a otros estudios que fueron revisados para sustentar el presente.

En primer lugar se tomara el estudio de Ramirez, Najera y Nigenda, (1998), con el
tema: “Percepcion de la calidad de la atencion de los servicios de salud en México:
perspectiva de los usuarios”, en este trabajo los hallazgos mas importantes indicaron
que el 81,2% de las personas entrevistadas percibié que la atencion recibida fue buena y
18,8% que fue mala. En el caso del centro de salud San Vicente de Padl de la ciudad de
Esmeraldas, los usuarios indicaron en un 94% que la atencion recibida en el centro es
Muy buena y Buena, y el 6% la califico de Regular. Estos datos muestran el alto grado

de satisfaccion de los usuarios de esta casa de salud en cuanto a la atencién se refiere.

El trabajo de Ramirez, Najera y Nigenda indica que para los usuarios encuestados, la
calidad esta representada por las caracteristicas del proceso de atencion, lo cual obtuvo
una puntuacion del 45%, esos aspectos tienen que ver con relacion interpersonal,
contenido de la consulta, duracion, acciones clinicas de revision y diagndstico. Para el
21% la calidad fue calificada en funcién del impacto o el resultado de mejoria en su
salud. El 18% de los encuestados relacion6 la calidad con las caracteristicas de la
estructura fisica, humana y organizacional. Para el 16% la calidad tiene que ver con las
condiciones relativas a la accesibilidad del lugar de salud. En el caso de los motivos que
para los usuarios de esa investigacion definen la mala calidad de la atencién fueron los
largos tiempos de espera en un 24% y la deficiencia en las acciones de revision y

diagndstico en un 12%.

En contraposicion con el estudio antes referido, el presente trabajo indico que la

variable mejora en la salud tiene una calificacion del 81% para los usuarios del centro,
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quienes indicaron que se recuperaron totalmente y mucho, luego de visitar el centro, ser
atendidos y tomar los medicamentos prescritos.
En lo relacionado a la infraestructura y equipos fueron calificadas con el 74,4% como

Muy buena y Buena, lo cual es un porcentaje aceptable para este variable.

La tecnologia por su parte obtuvo el 67% de puntuacion, dentro de la calificacion como

Muy adecuada y Adecuada.

En el caso de los tiempos de espera, esta fue una de las variables que los usuarios
indicaron debe mejorarse en el servicio de salud, alcanzando el 37%; seguida por la
demora en el registro de datos con un 31%.

En relacion al tema anterior, el estudio de Vela publicado en 2012, arroj6 que la
mayoria del personal interno de emergencia indic6 que el tiempo que ellos tienen
disponible para brindar el servicio no es adecuado para servir de forma déptima al
paciente. Se entiende entonces que mientras los usuarios del centro San Vicente de Paul
manifiestan que existe mucha demora en la atencion médica, en otros estudios, el
personal médico y de enfermeria manifiesta que necesitan mas tiempo para dar un mejor

servicio.

Este mismo estudio (Vela, 2012) refleja que en la evaluacién de la calidad de la
atencion de un servicio de salud desde el punto de vista de los usuarios, es fundamental
analizar la estructura de los centros de atencion y los procesos tanto asistenciales como
administrativos. De ahi que en lo relacionado a la calidad de la atencion por parte del
personal médico, administrativo, y de servicios del centro, los encuestados la calificaron

con el 94% como Muy buena y Buena, dando un 6% a Regular.

Para continuar con la discusion, se tomo el estudio de Criel y de De Brouwere (2012)
quienes sostienen que la supervision es fundamental al momento de controlar los
procesos, ya que es una actividad administrativa que cumple una serie general de
medidas que buscan garantizar que el personal cumpla con todas las actividades que se

le han delegado, de forma eficaz y eficiente en su trabajo. Cuando se aplicaron las
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entrevistas, los directivos del centro indicaron que los procesos se cumplen bajo la
supervision de cada responsable de area, por lo cual consideran que la casa de salud ha

podido mantenerse en el mercado durante estos treinta afos.

El centro de salud San Vicente de Paul se ubica en la tercera etapa de vida institucional
de una casa de salud, de acuerdo a su desarrollo organizativo. Temes (2002) indica que
existen cinco etapas segun este aspecto; la tercera etapa corresponde al hospital —
asistencial, aqui se refleja la atencion sanitaria de parte de los Estados hacia los
ciudadanos, y el San Vicente de Paul recibe apoyo del Estado, mantiene un caracter
humanitario, brinda servicios asistenciales a la comunidad esmeraldefia, y tiene ingresos

particulares que provienen del Vicariato y de la autogestion que cumple.

En términos de calidad, Barquin (2003) indica que el desperdicio de recursos por las
malas administraciones ha producido una declinacién en la calidad de la atencion
médica, de ahi que los usuarios del servicio se encuentran insatisfechos en el ambito
latinoamericano, lo cual debe obligar a mejorar los servicios médicos en la region.
Frente a esto pasa lo contrario en el San Vicente de Paul, porque gracias a la oportuna y

pulcra administracion de los recursos, el centro sigue funcionando en la localidad.

Es todo cuanto se puede argumentar en funcion de los hallazgos de esta investigacion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

5.1 Conclusiones

El objetivo principal de la presente investigacion fue analizar la calidad de la atencion

de los servicios de salud desde la dptica del usuario en el centro San Vicente de Paul de

la ciudad de Esmeraldas. Para alcanzar este objetivo general fue necesario plantearse

tres objetivos especificos; las conclusiones del presente informe se han realizado en

funcién de los objetivos especificos.

Se indicaron los servicios de salud que oferta el centro San Vicente de Paul de la
ciudad de Esmeraldas, servicios que han ido creciendo durante los treinta afios
de funcionamiento de la casa de salud local. Los servicios mas solicitados por
parte de los usuarios del centro son medicina general, pediatria, atencién
postparto, tamizaje neonatal y laboratorio. En el caso de medicina general
atiende dolencias generales de los pacientes (ver tabla 13). En el caso de
pediatria, el uso de este servicio se hace de parte de madres y padres de familia
que llevan a sus hijos (recién nacidos preferentemente) para los controles del
nifio(a) luego de su nacimiento (ver tabla 14). El servicio de pediatria trae
consigo un servicio previo que es el tamizaje neonatal (ver tabla 21), y un

servicio posterior al parto, que es la atencion postparto (ver tabla 20).

Se explico el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de salud del
centro San Vicente de Padl, los resultados obtenidos indican que el 81% de los
usuarios del centro muestra un nivel de satisfaccion elevado en relacién a la
“Mejora en la Salud”. El 94% de los pacientes indic6 un nivel de satisfaccion
elevado en relacion a la “Calidad del trato en la atencion”. EI 99% de los
usuarios del centro se encuentra satisfecho en relacion a la “Gestion de calidad

total del servicio médico”. Por su parte la “Rapidez en la atencién para
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consulta” presenta cifras negativas, donde el nivel de insatisfaccion de los
pacientes asciende al 75%.

e Se identificaron las fortalezas y debilidades del servicio de salud del centro en
relacion. Las principales fortalezas detectadas son: el prestigio de la institucion
ganado al transcurso de varios afios de trabajo de calidad y calidez en la
localidad esmeraldefia; la confianza de sus usuarios, que son atendidos en un
promedio de cien personas diariamente; el muy buen trato entregado a sus
usuarios, lo que ha permitido que éstos vuelvan en busca de solucién de sus
problemas de salud; y el personal médico y de enfermeria calificado, que cumple
sus funciones de forma cabal y profesional. Al identificar las principales
debilidades, se puede concluir las siguientes: falta de presupuesto, lo que
imposibilita a la administracion la adquisicion de equipos y materiales
necesarios para entregar una mejor atencion; la demora al momento de la
atencion de parte de los médicos entre un paciente y otro; la poca comunicacion

interna debido a las falencias del trabajo en equipo.

5.2 Propuestas

Una vez finalizado este informe se ha creido conveniente proponer al centro de salud
San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas que realice autogestiones con otras
entidades publicas, entidades privadas y ONGs, dentro y fuera del pais, de manera que
logre la consecucién de nuevos aliados estratégicos que pueden facilitarle recursos
econdmicos, equipos, materiales, personal técnico y administrativo. Este centro de salud
actualmente recibe fondos fiscales y privados para el pago de sus ndéminas, y es
considerado un hospital — asistencial, que oferta servicios médicos y de enfermeria a los
ciudadanos esmeraldefios, con caracter humanitario, generando a la vez escasos ingresos

propios que no logran cubrir todas sus necesidades.

Por otra parte es conveniente ademas proponer a la Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador Sede Esmeraldas que considere la posibilidad de que otro maestrante extienda
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el presente trabajo de tesis con un tema relacionado a la incidencia de los procesos
administrativos en la atencion al usuario del centro de salud San Vicente de Paul.
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ANEXO 1

ENCUESTA APLICADA A USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD “SAN

VICENTE DE PAUL” DE LA CIUDAD DE ESMERALDAS

El presente cuestionario tiene la finalidad de recabar informacion relevante relacionada

con la calidad de los servicios de salud en este centro. Le solicito de la mejor manera me

ayude con la contestacion de las preguntas. Gracias por su colaboracion.

1.

Departamento que lo atendio

4.

¢ Tiene historia médica en este centro de salud? Si la tiene, cuantas veces se ha
atendido aqui?
Sl NO

Mas de diez veces
Entre cinco y diez veces
Entre una y cuatro veces

Ninguna vez

¢Cudles son los pasos a seguir para ser atendido en este centro? Escriba los que

recuerde.

¢Recibio orientacion o ayuda de algin funcionario cuando solicité atencién
médica en este centro? En caso de haberla recibido, de qué departamento u
oficina lo atendieron?

Sl NO

¢Como califica la infraestructura y los equipos con los que cuenta este centro?

e Muy buena

e Buena
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e Regular
e Mala
e Muy mala

5. ¢Como observa usted la tecnologia que usa el centro de salud, considerando los

avances de la ciencia en el area médica?

e Muy adecuada
e Adecuada
e Poco adecuada

e |nadecuada

6. ¢Como calificaria usted el trato recibido por parte del personal médico y de

enfermeria?

e Muy bueno

e Bueno

e Regular

e Malo

e Muy malo

7. ¢Esté satisfecho(a) con la atencion que ha recibido o que esta recibiendo por

parte del personal administrativo y de servicios?

Sl NO

8. En su visita anterior a la actual, ¢cudles fueron los problemas de salud que lo

condujeron a este centro? Responda abiertamente.

9. Luego de ser atendido por los médicos y personal de este centro de salud, y de
tomar los medicamentos prescritos, mostré mejoraria en su salud? Maque una de

las opciones siguientes:



10.

11.

12.

83

Totalmente
Mucha
Poca

Ninguna

Cuando ha asistido al centro de salud, para ser atendido en consulta, lo han

atendido de forma:

e Muy répida
e Répida

e Normal

e Lenta

e Muy Lenta

¢ Cudles son las expectativas que tuvo o tiene en relacion a los servicios médicos

de este lugar? Marque 1 opcion, la que crea mas importante.

Buen trato de parte de los funcionarios
Mejora en la salud

Servicio medico de calidad

Servicio de laboratorio y farmacia
Rapidez en la atencién

Otro:

¢Coémo califica usted la atencion general recibida en este centro de salud?

e Muy buena

e Buena
e Regular
e Mala

e Muy mala



13.

14.

15.

16.
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¢Cuél de los pasos que ha seguido en el centro considera usted que debe

mejorarse para que el proceso sea mas eficiente y eficaz? Marque 1 opcion.

Registro de datos en informacion

Toma de datos de presion, peso y temperatura
Ex&menes de laboratorio

Atencidn en farmacia

Espera de atencion médica

Pago para acceder al servicio

Otro paso que no ha sido citado

¢Coémo califica la gestion de calidad total del centro “San Vicente de Paul”?

e Muy buena

e Buena

e Regular

e Mala

e Muy mala

Le han realizado en otra ocasion una encuesta para conocer su opinion sobre los
servicios administrativos 0 médicos que realiza esta casa de salud?
Sl NO

De acuerdo a la atencién que usted ha recibido en salud, donde considera que ha
recibido mejor trato: en hospitales publicos o en este centro de salud? Seleccione

una opcion.

En hospitales publicos
En este centro de salud
En ninguno de los dos

En los dos por igual
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17. ¢;Queé recomendacién daria usted a este centro de salud para que mejore sus

servicios de atencion a los usuarios? Seleccione una opcion.

¢ Que le atiendan con mayor rapidez

e Que los funcionarios sean mas atentos

e Que se seleccionen mejores médicos

e Que los procesos administrativos y operativos sean mas eficaces

e Que los costos para el servicio bajen

ANEXO 2

ENTREVISTA A DIRECTIVOS DEL CENTRO DE SALUD “SAN VICENTE DE
PAUL” DE LA CIUDAD DE ESMERALDAS

Esta entrevista tiene la finalidad de recabar informacion relevante relacionada con la

calidad de los servicios de salud en este centro. Gracias por su colaboracion.

=

¢ Cuéntos usuarios promedio atiende en el dia esta casa de salud?

2. ¢Cuales son los requisitos que se les solicita a los usuarios del centro previo a

ser atendidos?

3. ¢Cuéles son los servicios que presta a la ciudadania esta casa de salud?

4. ¢Como califica usted la calidad del personal médico y administrativo del centro?

5. ¢Cuales son las mayores dificultades que enfrenta el centro actualmente?

6. Entre las principales quejas que reciben de los usuarios ¢cuales son las mas

frecuentes?



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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Los procesos que se aplican son eficientes y eficaces? ¢Por qué su respuesta?

¢ Cuales son los procesos administrativos que aplica el centro?

¢ Qué otros procesos (no administrativos) aplican en el centro?

¢ Existe buen trabajo en equipo en este centro de salud?

¢ Qué nos puede decir de la organizacién y aseo de las instalaciones del centro?

La infraestructura del centro de salud es adecuada para atender las necesidades

actuales de la comunidad?

¢Como califica usted la gestion de calidad en los procesos administrativos que

aplica el centro de salud?

¢Considera usted que los procesos administrativos que aplica el centro inciden

positiva 0 negativamente en la atencion al usuario? ¢Por qué de su respuesta?

¢Qué recursos deberian incrementarse 0 mejorarse en los procesos

administrativos del centro de salud?

Materiales

Financieros

Humanos

Tiempo

Tecnoldgicos

Otros
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16. De acuerdo a su criterio: ¢Cuales son las expectativas que tienen los usuarios de
la atencion de este centro de salud? Indique 1 opcion, la que considere mas

importante.

17. ¢Considera usted pertinente la creacion de una herramienta que permita mejorar
la calidad de los servicios de salud en el centro San Vicente de Padl? ;Qué

herramienta propone?



ANEXO 3: FOTOS

CENTRO DE SALUD

SAN VICENTEDEPAUL
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