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INTRODUCCION

Se ha observado una interrelacion entre la satisfaccion del paciente y la adhesion al
tratamiento médico, mostrando que niveles mas altos de satisfaccion estan
vinculados a una mayor probabilidad de continuar utilizando los servicios de salud,
lo que a su vez influye en los costos y la reputacion institucional. Ademas, se ha
registrado que, en las generalidades de las situaciones, los pacientes se encuentran
limitados a la atencion institucional como su principal opcion, lo que los hace
depender completamente de la eficacia del sistema de salud.

El discurso sobre la eficacia y eficiencia de los servicios publicos ha pasado de ser
de caracter meramente académico a integrarse en nuestra vida cotidiana. La crisis
econdmica ha llevado a los gobiernos a proponer importantes medidas de austeridad
en los servicios publicos, lo que ha provocado una reevaluacion de sus necesidades
y modelos de gestion, incluidos aquellos tradicionalmente considerados esenciales,
como la sanidad y la educacion. Esto ha suscitado una preocupacion generalizada
entre la poblacion.

La satisfaccion del paciente se define como la evaluacién positiva que los pacientes
hacen respecto de las diferentes dimensiones de la atencion médica que reciben. La
importancia de evaluar la satisfaccion del paciente es multifacética: a) medir esta
variable permite comprender las percepciones de los clientes con respecto a
diferentes formas de practicar y administrar tratamientos; b) la satisfaccion esta
vinculada a mejores resultados de salud y adherencia al tratamiento; y c¢) los niveles
de satisfaccion estan asociados con el uso continuado de los servicios de salud,
sirviendo como indicador de calidad y, por tanto, influyendo en la competitividad
en el mercado, con implicaciones en costos e imagen institucional.

Segun la sociologia y la administracion, los pacientes deben recibir servicios de
salud y atencion para garantizar su bienestar y salud. Individuos que se presentan
en instalaciones de atencion médica con la expectativa de ser atendidos desean un
nivel de cuidado que aborde plenamente sus requerimientos, siendo la excelencia
en la prestacion de servicios de salud directamente relacionada con la competencia
y el compromiso de cada profesional sanitario, factor determinante en el nivel de

satisfaccion experimentado por los individuos atendidos. Desde esta perspectiva,



surge la necesidad de que las entidades se concentren en elevar el estandar de
excelencia en la prestacion de servicios a los clientes, lo que se visualiza como un
mandato ético esencial con potencial para influir de manera notable en la
modificacion de las concepciones sociales en torno a la salud publica.

Ante lo expuesto, se planteo el presente trabajo de estudio para analizar, entender y
mejorar la satisfaccion de los usuarios que requieren servicios de salud que ofrece
el Hospital “San Patricio” y consta de 5 capitulos:

Capitulo I: Se realizé la formulacion general del proyecto que consta del
establecimiento de la problematica, objetivos de la investigacion, idea a defender y
variables de la investigacion.

Capitulo I1: Corresponde al marco tedrico donde se integré informacién basada en
las variables de la investigacion, asi como los antecedentes de la problematica. Se
establecié un marco legal y conceptual que de peso a la informacién desarrollada
en la presente investigacion.

Capitulo I11: Se establecio la metodologia, el disefio de la investigacion, el enfoque
investigativo y las técnicas relativas a la recepcion y recopilacion de la informacion
requerida para evaluar el nivel de satisfaccion del paciente en el Hospital San
Patricio. De esta manera, sera posible desarrollar una propuesta de mejora basada
en las necesidades y expectativas diagnosticadas.

Capitulo I'V: Se analiz0 los resultados obtenidos en la aplicacion de la metodologia
y las herramientas de recoleccién de datos ejecutadas en el capitulo anterior.
Relacionando las variables y las condiciones en que se encuentran.

Capitulo V: Se plante6 una propuesta dedicada a tratar los nudos criticos que se
pueda encontrar y resaltar en la investigacion, con el fin de contribuir con la
satisfaccion del paciente que demanda los servicios médicos en el Hospital “San

Patricio”.



RESUMEN

La satisfaccion de los pacientes es uno de los objetivos estratégicos fundamental
para cualquier organizacion, en este caso, es de gran importancia para el
establecimiento de salud Hospital “San Patricio y los servicios de salud que ofrece
a la poblacién de Guaranda. El objetivo de la presente investigacion es determinar
la relacion que existe entre los servicios médicos que ofrece el establecimiento y la
percepcion de la satisfaccion del paciente que acude a las instalaciones del centro
de salud. A través de un estudio descriptivo, inductivo y deductivo se establecio
herramientas de recoleccién de informacion como las encuestas para recolectar e
interpretar los datos que se obtuvieron de los 63 participantes. Para la consistencia
interna, el alfa de Crobanch fue de 0.72, adjudicando la confiabilidad y validez del
cuestionario aplicado en la investigacion. Con la informacidn obtenida se procedio
a establecer un plan de mejora enfocada a la satisfaccion de los pacientes del
Hospital “San Patricio” y mitigar los riesgos que causan los nudos criticos que se
identificaron dentro de la investigacion.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, Servicio médicos, Servicios de salud,
Estrategias de mejora.



ABSTRAC

Patient satisfaction is one of the fundamental strategic objectives for any
organization, in this case, it is of great importance for the health facility Hospital
"San Patricio"” and the health services it offers to the population of Guaranda. The
objective of this research is to determine the relationship between the medical
services offered by the facility and the perception of satisfaction of the patient who
comes to the health center's facilities. Through a descriptive, inductive and
deductive study, data collection tools such as surveys were used to collect and
interpret the data obtained from the 63 participants. For the internal consistency,
Crobanch's alpha was 0.72, which confirms the reliability and validity of the
questionnaire applied in the research. With the information obtained, we proceeded
to establish an improvement plan focused on patient satisfaction at the "San
Patricio” Hospital and to mitigate the risks caused by the critical nodes identified
during the research.

Key words: Patient satisfaction, Medical services, Health services, Improvement
strategies.



CAPITULOI.

FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1. Descripcion del Problema
La definicion dada por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) acerca del
servicio de salud se refiere a garantizar que cada individuo reciba una atencion
médica completa y personalizada, que incluya tanto pruebas de diagndstico como
tratamientos, con el objetivo de lograr un estado de salud 6ptimo. Esto implica tener
en consideracion todas las variables relacionadas con el paciente y el personal
médico, buscando obtener los mejores resultados posibles con minimos riesgos de
efectos secundarios no deseados y garantizando la méxima satisfaccién del paciente
a lo largo de todo el proceso de atencion sanitaria (Organizacién Mundial de la
Salud, 2021).
De acuerdo con la Real Academia de la Lengua, se explica que la satisfaccion se
refiere a la accién o efecto de cumplir o experimentar cumplimiento, asi como a la
manera en que se calma o responde completamente a una queja, emocion o
argumento contrario, disfrutar de una autoaceptacion, confianza o tranquilidad
interior, asi como a la realizacion de un deseo o gusto (Real Academia de la Lengua
Espafiola, 2023).
En la actualidad, los hospitales de todo el mundo desempefian un papel crucial en
la atencion médica integral, abarcando aspectos curativos y preventivos para todas
las personas. Es esencial que mantengan estandares elevados en sus servicios para
garantizar la satisfaccion de los pacientes externos que acuden a diversas
instituciones de salud, ya sea hospitales, clinicas, centros de salud, y demas.
El hospital “San Patricio” es una microempresa que se dedica a actividades a corto
y largo plazo de los hospitales béasicos y generales, es decir, actividades médicas,
de diagnostico y de tratamiento. Es el lugar donde se realizo el presente estudio,
localizado en la ciudad de Guaranda, Provincia de Bolivar. Los problemas referidos
a las variables (servicios meédicos y satisfaccion del paciente) en el Hospital "San

Patricio” en la ciudad de Guaranda, Provincia Bolivar, son los siguientes:



e Debido a la escasez de médicos de planta, los pacientes programados tienen
que esperar mas tiempo del previsto hasta que finalmente son atendidos.
e EIl personal de salud que labora en el hospital brinda una informacion
inoportuna a los pacientes, asi como a sus familiares.
e La atencidn a los pacientes en algunos casos no se realiza segun el horario
establecido por la institucién de salud.
1.2. Formulacion del Problema
¢Cual es la relacion que existe entre los servicios médicos y la satisfaccion del
paciente en el Hospital “San Patricio” en la ciudad de Guaranda, provincia Bolivar,
afio 2024?
1.3. Preguntas de Investigacion
e ;Cuales son los servicios médicos y su demanda?
e (Cudl es la satisfaccion de los pacientes del Hospital "San Patricio"?
e ;Cuales son los nudos criticos en los servicios médicos del Hospital “San
Patricio”?
1.4. Justificacion
El Hospital San Patricio y centros médicos no solo deben proporcionar tratamientos
efectivos y precisos, sino también ofrecer una experiencia satisfactoria para los
pacientes, ya que los servicios médicos no solo se limitan a la interaccion con el
personal médico, sino que abarca todo el proceso desde la recepcion hasta el
seguimiento postratamiento.
Los servicios médicos en ocasiones pueden provocar insatisfaccion en los
pacientes, afectando su percepcion de la calidad de los servicios brindados, ya que
esto conlleva la pérdida de confianza en el hospital y en la basqueda de alternativas
para recibir atencion médica. Por otro lado, brindar un servicio excepcional al
cliente puede generar niveles mas altos de satisfaccidn, aumentar la lealtad hacia el
hospital, mejorar su imagen y reputacion.
La viabilidad de la investigacion se sustent0 en la existencia de una base tedrica
solida que precede al estudio, enriqueciendo y complementando los conocimientos
adquiridos durante la formacion universitaria. Esta investigacion es esencial para la
obtencion del titulo en Administracion de empresas, dado que las variables de los

servicios médicos y satisfaccion de los pacientes se comprenden e interpretan a



1.5.

1.6.

1.7.

partir de los estudios previamente realizados en la universidad.
Ademas, establece antecedentes valiosos que facilitan la exploracion directa e
indirecta de estos temas en futuras investigaciones, esta investigacion esta enfocada
en la linea de Desarrollo Econémico y Empresarial (innovacion social).
La investigacion servira a los directivos del Hospital “San Patricio” en la ciudad de
Guaranda, en la que se realizo el estudio, el prop6sito central de esta investigacion
es saber si el hospital brinda satisfaccion y cumple con sus expectativas a los
pacientes por medio de sus servicios médicos. Esto se convierte en un factor crucial
para obtener una ventaja competitiva, constituyendo un recurso valioso para
mantener estandares elevados en la prestacion de servicios. La investigacion se
llevd a cabo porque es fundamental que los directivos del hospital tengan
conocimiento de la evaluacion que los pacientes hacen del servicio que reciben.
Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre los servicios medicos y satisfaccion
del paciente en el Hospital "San Patricio” en la Ciudad de Guaranda,
Provincia Bolivar, Afio 2024.

1.5.2. Obijetivos Especificos
OEZ1.: Definir los servicios médicos y su demanda.
OEZ2: Conocer la satisfaccion de los pacientes del Hospital "San Patricio™
OES3: Identificar nudos criticos en los servicios médicos del Hospital "San
Patricio”

Idea a defender

Los servicios médicos tienen una relacion directa con la satisfaccion de los

pacientes en el Hospital “San Patricio” en la ciudad de Guaranda, provincia

Bolivar, afio 2024

Variables (Operacionalizacion)

e Variable Independiente: Los servicios médicos

e Variable Dependiente: Satisfaccion del paciente



Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de Variables

. Tipo de s
Variabl P Definicion . . . - Instrumento
variabl conceptual Dimensién Indicadores Items s
e
- ;Qué servicio ha utilizado en el
Facilidad de obtener ¢Que . o
citas hospital San_}?atrlclo ?
Tiempo de espera ¢Con qué facilidad le resulto
P dp q conseguir una cita para su revision
Todas las para ser atendidos médica?
. Disponibilidad o
acciones poni y ¢Cuéanto tiempo tuvo que esperar para
0 . accesibilidad . .
Q orientadas a . L ser atendido después de llegar a las
o @ Disposicion del ; .
5 = preservar la ersonal instalaciones? .
§ 2 salud de los Accesibilidad pe . ¢Como calificaria la accesibilidad a Z
=) . . Tiempo dedicado por : . e R
n S pacientes,  Atencion - las instalaciones del Hospital “San 5
o S . el médico o o
‘S D asegurando  Seguridad . Patricio”? c
2 ° Claridad de la P e ., L
S £ su ) g ¢ Como calificaria usted la atencion del
< - informacion .
[<B) A b
) accesibilida proporcionada personal médico?
d, atencién Exolicacion de‘ ¢Considera usted que el tratamiento
y seguridad, -XP - gue le brindaron en el hospital fue
riesgos y beneficios. s
Medidas para confiable? . .
arantizar la ¢Como calificaria la seguridad
ge uridad hospitalaria que le brindan a usted
g ' durante la atencion médica?
s8 & Evaluacion 0
— c . R . . e
o @ @ que el . ., ¢Considera que el tiempo dedicado =
'S 5 . Satisfaccion del ' . - - A %
£ s 5 paciente paciente Nivel de satisfaccion por el médico en la consulta fue? 3
=2 2 2 hace sobre ¢La informacion que recibi6 sobre su c
c O a . ;.- . LLl
n o los factores diagnostico y tratamiento fue?




del servicio
médico
recibido

¢Coémo califica usted su satisfaccion
con la atencién recibida en el Hospital
“San Patricio”?

¢Cumplio sus expectativas durante su
visita al Hospital “San Patricio”?
¢Utilizaria los servicios médicos del
Hospital “San Patricio” en un futuro
cercano?

¢Recomendaria a familiares o amigos,
la utilizacién de los servicios médicos
del Hospital “San Patricio”?

Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D



CAPITULO ILI.

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacional

Los servicios de salud son considerados como uno de los pilares fundamentales en
la sociedad y la economia, ya que su principal objetivo es brindar cuidados de
manera segura y efectiva, tanto a nivel colectivo como personal. Ademas de eso,
uno de los objetivos que persigue es el de participar en el avance del incremento
econdmico y el progreso social, asi como en garantizar la satisfaccion de las
necesidades esenciales de la poblacion y proteger la salud y el cuidado fisico de los
individuos.

Segun (Ramos & Consuelo, 2022) en su estudio sobre “La satisfaccion de pacientes
y prestadores de servicios” Para mejorar la satisfaccion de los pacientes y
proveedores de atencién médica, es importante mantener una comunicacion clara,
brindar un servicio amable, gestionar las expectativas sobre el tiempo de espera y
utilizar tecnologia moderna.

El objetivo principal de esta investigacion fue evaluar el nivel de satisfaccidn de los
pacientes, sus familiares y proveedores de salud en una institucion en Cuba a través
de un estudio descriptivo transversal realizado durante un periodo de 5 afios. Los
investigadores tuvieron como objetivo identificar los factores que influyen en esta
cuestion mediante la evaluacion de dimensiones como la calidad de la atencion, la
prestacion de servicios y la atencion médica, entre otras.

Este tipo de evaluacién también lo corrobora los autores (Vazquez, Sotomayor,
Gonzélez, Montiel, & Gutierrez, 2019) en su estudio de “Satisfaccion del paciente
en el primer escalon de atencion médica” pues el objetivo de esta investigacion fue
determinar la satisfaccion que los usuarios perciben y reciben de la unidad médica
de primer nivel realizando un estudio descriptivo, transversal donde se evalud la
satisfaccion de los usuarios en la Unidad Médica de Puebla, México. Entre sus
resultados destacados se encuentran que la valoracion de los pacientes con respecto

a la atencion médica fue del 60%, la atencion por enfermeria 74%, accesibilidad y
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organizacion 65% siendo resultados alarmantes bajo los estandares que la encuesta
SERVPREF evalua.

Esto abre un debate entre los servicios que se prestan y el resultado final que el
usuario recibe, los valores minimos de los rangos para tomar atencion a la
satisfaccion del paciente es 70%, bajando de este rango se debe tomar acciones de
mejoras para aumentar la percepcion del usuario y el servicio que se ofrece.

Los autores (Vizcaino, Vizcaino, & Fregoso, 2019) realizaron un “Andlisis de la
satisfaccion de pacientes del servicio de urgencias” con el objetivo de determinar
mediante la funcion del recurso humano sanitario, el nivel de satisfaccion en
pacientes que acudieron al servicio de urgencias de un hospital del estado de Jalisco,
México. Con su estudio cuantitativo de tipo descriptivo, transversal y correlacional
con herramientas de recoleccion de datos como las encuestas basadas en el modelo
Servicie Performance hallaron como resultados que los pacientes de sexo femenino
tienen mejor percepcion de, servicio recibido; asi como, los pacientes que acudieron
durante el turno de la tarde, experimentaron una percepcién superior en cuanto a la
prontitud con la que recibieron atencion.

Estos estudios permiten a los investigadores tener una idea mas amplia de hacia
donde dirigir el presente trabajo de investigacion. Puesto que, la satisfaccion del
usuario debe ser de importancia para los establecimientos de salud, dado que,
proporcionan un servicio gque tiene una demanda alta en la satisfaccion al paciente.
Estos servicios tienen un rango de criticidad alto, pues, las personas que acuden

desean y necesitan ser atendidos con la més alta eficiencia y eficacia.

2.1.2. Nacional

Segun (Estévez, 2022) en su investigacion titulada “Satisfaccion en la atencién de
los servicios de salud desde la dptica del usuario en el centro San Vicente de Paul
de la ciudad de Esmeraldas”. Su propdsito fue llevar a cabo un analisis en
profundidad sobre la calidad de la prestacién de servicios de salud, enfocandose en
la perspectiva y experiencia de los usuarios, especificamente en el centro San
Vicente de Paul, ubicado en la ciudad de Esmeraldas. Y llega a la conclusion de
que después de completar este informe, se considera oportuno sugerir al centro de
salud San Vicente de Pall de Esmeraldas que emprenda acciones de autogestion

colaborando con otras instituciones publicas, organizaciones privadas y ONG tanto

11



a nivel nacional como internacional, con el objetivo de establecer nuevas alianzas
estratégicas que puedan brindarle apoyo en términos de financiamiento,
equipamiento, suministros, personal especializado y personal administrativo.
Segun (Jaya, 2019) en su investigacion titulada “Evaluacion de la satisfaccion de
los servicios hospitalarios privados de la ciudad de quito bajo la teoria del modelo
SERVQUAL ”. Su proposito principal es determinar el grado de excelencia de un
servicio hospitalario privado en la ciudad de Quito, a través de la evaluacién de la
satisfaccion del usuario haciendo uso del modelo SERVQUAL. Después de
analizar detenidamente los planes de mejora, se determina que la institucion
necesita dirigir sus esfuerzos hacia el mantenimiento y la mejora de los estandares
de calidad mas elevados en cuanto a defectos, con el objetivo de implementar
estrategias de fortalecimiento. Por tanto, se llega a la conclusion de que el modelo
SERVQUAL se presenta como una herramienta de evaluacion de la calidad
altamente eficaz y sencilla de utilizar. Por consiguiente, se hace imperativo elaborar
un manual técnico que pueda servir como guia para garantizar la aplicacion
continua de este modelo en la institucion.

Segun (Trivifio, Villamar, & Reyes, 2019) en su articulo titulado “Satisfaccién de
la atencion en los servicios de salud en la provincia de Manabi, Ecuador”, Se ha
observado que la satisfaccién con la atencion en los servicios de salud es
ampliamente reconocida como un elemento fundamental para garantizar la eficacia
y, en consecuencia, la plena satisfaccion de la poblacién en sus expectativas. El
objetivo de este estudio fue identificar los factores que influyen en la percepcion de
calidad de los pacientes al acudir a las consultas ambulatorias del Hospital
Rodriguez Zambrano de la ciudad de Manta, Ecuador. En virtud de lo expuesto, se
deduce que la Consulta Externa del Hospital Rodriguez Zambrano dispone de
unidades especializadas en Cardiologia, Ginecologia y otros servicios dirigidos a la
atencion integral de los pacientes.

2.1.3. Local

Segun (Crespo, 2021) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion de los usuarios del Hospital Basico San Miguel de la
provincia Bolivar” en el cual su propo6sito es de analizar la calidad de servicio y su

incidencia en la satisfaccion de los usuarios del Hospital Basico San Miguel de la
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provincia Bolivar, la cual se ha llegado a la conclusion de que no es suficiente la
forma de como se esté llevando hasta el momento los procesos y que ademas, se
deberia buscar perfeccionarlos, sabiendo optimizar bien los recursos y ofreciendo
respuestas oportunas a los pacientes, para asi, reducir el porcentaje de insatisfaccion
que se tiene actualmente y lograr algo ain mas importante que es, el mejorar el
estilo de vida de los usuarios.

Segun (Torres G. A., 2022) en su investigacion titulada “El modelo SERVQUAL y
la satisfaccion de la calidad del servicio en la direccion financiera del GADM de
Echeandia provincia Bolivar” su propdésito principal es Aplicar el modelo
SERVQUAL en la satisfaccion de la calidad del servicio en la direccion financiera
del GADM de Echeandia Provincia de Bolivar, lo cual se llega a la conclusion de
que la calidad de los servicios segun los usuarios de acuerdo a las dimensiones del
modelo SERVQUAL, indican que en la valoracion de satisfaccion con respecto a
la direccién financiera del GAD municipal de Echeandia muestran porcentajes
notorios de insatisfaccion en las dimensiones; por consiguiente, influye en la
percepcion sobre la calidad del servicio; sobre todo, en las dimensiones intangibles
de fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia. También en los elementos tangibles
valorados; tanto, el equipo como su infraestructura no se encuentran bien vista por

los usuarios.
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2.2. Marco teorico cientifico

2.2.1. Variable: Servicios médicos

Los servicios médicos son una gama de atenciones ofrecidas por profesionales de
la salud para diagnosticar, tratar y prevenir enfermedades y lesiones. Estos servicios
pueden incluir consultas médicas, exdmenes fisicos, pruebas de laboratorio y
procedimientos medicos. Los servicios medicos pueden ser brindados en diversas
ubicaciones, como consultorios médicos, hospitales, clinicas especializadas o
incluso a través de servicios de atencion médica, domiciliaria o telemedicina.
Durante la ultima década, se han llevado a cabo significativas reformas en los
sistemas de salud de los paises de América Latina. A pesar de diversos esfuerzos y
progresos en relacion con la descentralizacion y la participacion en salud, muchos
de los objetivos establecidos, como la reduccién de desigualdades, la mejora de la
eficacia y la calidad de los servicios de salud, ain no se han alcanzado de manera
generalizada (Chang, 2019).

En naciones en vias de desarrollo como Rumania, la disponibilidad de servicios de
salud representa un desafio significativo que obedece a determinaciones politicas,
y es vital que el bienestar del paciente siga manteniéndose como una prioridad
fundamental en el marco del sistema de salud publica.

De acuerdo con (Sanchez, 2019) la concepcion de lo que constituye salud variara
en funcion de las numerosas formas en que interactle con los factores sociales,
politicos, econédmicos, culturales y cientificos. En un enfoque holistico, la salud
implica disponer de un conjunto completo de recursos humanos y técnicos, asi
como de la infraestructura fisica y hospitalaria necesaria, junto con los suministros
adecuados; de manera que la salud publica refiere a la identificacion de situaciones
y desafios que afectan a grupos de personas. Por esta razon, es fundamental que las
organizaciones se comprometan y participen activamente en estos grupos,
asumiendo la responsabilidad de gestionarlos adecuadamente.

Los individuos que requieren atencion meédica confian plenamente en que sus
problemas de salud seran atendidos de manera adecuada y que sus quejas seran

solucionadas de forma exhaustiva y eficaz.
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2.2.2. Clasificacion de los servicios médicos

Segun (Organizacion Mundial de la Salud, 2021) nos menciona que la clasificacion
de los servicios médicos se puede realizar de diversas maneras segun diferentes
criterios.

Por Nivel de Atencion: (a) Atencion Primaria: Es el primer punto de contacto de
los pacientes con el sistema de salud. Incluye servicios basicos de salud como
consultas generales, pediatria, ginecologia y servicios preventivos; (b) Atencion
Secundaria: Involucra servicios especializados a los que se refiere a los pacientes
desde la atencion primaria. Incluye especialidades médicas como cardiologia,
dermatologia y cirugia general; (c) Atencion Terciaria: Incluye servicios de alta
complejidad y especializacion. Estos servicios suelen estar disponibles en
hospitales grandes y centros médicos especializados. Ejemplos incluyen cirugia
cardiovascular, tratamientos oncoldgicos avanzados y neurocirugia; (d) Atencién
Cuaternaria: Incluye tratamientos y procedimientos altamente especializados y
poco comunes, a menudo disponibles solo en centros médicos de referencia y de
investigacion.

Por Tipo de Servicio: (a) Servicios Preventivos: Incluyen vacunaciones, chequeos
regulares, educaciéon para la salud, y programas de deteccién temprana de
enfermedades; (b) Servicios Curativos: Enfocados en el diagndstico y tratamiento
de enfermedades y condiciones médicas; (c) Servicios de Rehabilitacion: Incluyen
terapias fisicas, ocupacionales y del habla para ayudar a los pacientes a recuperar
funciones después de una enfermedad o lesién; (d) Servicios Paliativos: Dirigidos
a mejorar la calidad de vida de pacientes con enfermedades terminales o cronicas
mediante el control del dolor y otros sintomas.

Por Tipo de Institucién: (a) Hospitales Publicos: Financiados y gestionados por
el gobierno, brindan servicios médicos a la poblacién en general, muchas veces de
forma gratuita o con costos subsidiados; (b) Hospitales Privados: Operados por
entidades privadas, ofrecen servicios médicos a cambio de pago directo o a través
de seguros médicos; (c) Clinicas y Consultorios: Pequefias instituciones que

ofrecen atencion medica primaria y algunos servicios especializados.
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2.2.3. Dimensiones del servicio al paciente

Segun (Organizacion Mundial de la Salud, 2021) menciona que las dimensiones de
los servicios médicos son aspectos clave que se utilizan para evaluar y mejorar la
atencion sanitaria.

Accesibilidad: Capacidad de los pacientes para obtener servicios de salud cuando
los necesitan. Incluye aspectos como la disponibilidad geografica, econémica y la
eliminacidn de barreras linguisticas y culturales.

Eficiencia: Uso optimo de los recursos disponibles para maximizar los resultados
de salud. Implica minimizar desperdicios de tiempo, dinero y recursos.

Equidad: Provisién de servicios de salud justos e imparciales para todos,
independientemente de la raza, etnia, género, nivel socioeconémico o ubicacion
geografica.

Seguridad: Reduccion del riesgo de dafio innecesario asociado con la atencion
sanitaria a un nivel aceptable. Incluye la prevencion de errores médicos y la
proteccién del paciente.

Satisfaccion del Paciente: Medida en la que los servicios de salud cumplen con las
expectativas y necesidades de los pacientes. Incluye la percepcion de los pacientes
sobre la calidad de la atencion recibida.

Efectividad: Resultado de los servicios médicos en términos de mejora de la salud
y bienestar de los pacientes. EvalUa el impacto real de la atencion en la salud de la

poblacién.

2.2.4.  Medicion del servicio

Segun (Organizacion Mundial de la Salud, 2021) menciona que la medicion de los
servicios médicos es un aspecto fundamental.

Indicadores de Proceso: Se centran en actividades especificas realizadas durante
la prestacion de servicios de salud, como el tiempo de espera, la frecuencia de
examenes de deteccion, o el cumplimiento de protocolos clinicos.

Indicadores de Resultado: Evaltan los efectos de la atencién médica en la salud y
el bienestar de los pacientes, como la tasa de mortalidad, la tasa de complicaciones
postoperatorias, 0 la mejora en la calidad de vida.
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Encuestas de Satisfaccion del Paciente: Recopilan la percepcion de los pacientes
sobre la calidad de la atencion recibida, la amabilidad del personal médico, la
comodidad de las instalaciones, entre otros aspectos.

Evaluacion de la Continuidad de la Atencion: Analiza la coordinacion y
coherencia de la atencién meédica a lo largo del tiempo y entre diferentes
proveedores de servicios de salud.

2.2.5. Variable: Satisfaccion de pacientes

Cuando hablamos sobre la satisfaccion del paciente, nos referimos a un amplio
conjunto de aspectos que pueden influir en ella, tales como la implementacion de
estrategias econOmicas para incrementar la seguridad y excelencia en la atencién
hospitalaria, la valoracion de los pacientes respecto a la competencia y
comunicacion del personal medico, la excelencia en los servicios brindados, la
relacion de confianza establecida con el paciente, asi como la percepcion sobre la
facilidad de programar citas, tiempo de espera para ser atendido, atencion en caso
de emergencias, disponibilidad de centros médicos, y otros recursos relevantes.

La escasez de personal cualificado en los Centros de Salud a nivel global es
ampliamente reconocida como un desafio significativo en la satisfaccion de las
demandas de los pacientes (Narvaez, Morillo, & Pantoja, 2023).

Es importante resaltar que las quejas y la falta de satisfaccion que expresan los
usuarios con respecto a la atencion en los servicios de salud abarca diversas
problematicas, como la demora en recibir atencidn, la escasez de medicamentos en
la farmacia de emergencia, la atencion poco adecuada, las barreras de acceso a los
servicios, las fallas en la comunicacion, asi como el descontento con aspectos
fisicos como la apariencia, la limpieza y el funcionamiento de equipos. Todo esto
contribuye a generar una percepcion negativa sobre las instituciones de salud
(Narvéez, Morillo, & Pantoja, 2023).

La satisfaccion que experimenta el acompafiante del paciente juega un papel crucial
en la calidad de la atencion médica brindada. En primer lugar, se centra en evaluar
la calidad de la atencion médica, lo cual implica tener en cuenta tanto las
expectativas previas como las impresiones del paciente. En segunda instancia,
estamos hablando de un resultado que deriva de la calidad de la atencion brindada,

ya que refleja un aspecto fundamental del bienestar emocional del paciente y al
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mismo tiempo se considera un indicador de eficacia y logro para el establecimiento
de salud. En tercer orden de importancia, es fundamental destacar que la
satisfaccion experimentada por la paciente resulta esencial para asegurar que se
adhiera de manera efectiva a su tratamiento, fomentando su disposicién a seguir
buscando atencién médica y a colaborar activamente en su proceso de recuperacion.
Es importante resaltar que el nivel de descontento en la prestacion de servicios de
emergencia se suele atribuir, en gran medida, al hecho de que dicha atencion se
focaliza mayormente en enfermedades o accidentes que representan un peligro
inminente para la vida del paciente, necesitando asi una respuesta rapida, recursos
especiales y resultados inmediatos para satisfacer las expectativas de los
usuarios. Es importante considerar las emociones de los familiares de los pacientes
en esta zona, ya que aprecian significativamente el tiempo que pasan esperando y
desean que esto se refleje en una atencién rapida y eficiente (Gomez, Jaramillo,
Estrella, & Nufez, 2022).

Definicion de Satisfaccion: Segun (Sanchez Quintero, 2018) En el ambito de la
transaccion de bienes y servicios, sefiald que la satisfaccion implica un sentimiento
satisfactorio que combina aspectos cognitivos y emocionales, reflejando la
concrecion de expectativas, necesidades, metas o intereses gracias al cumplimiento
de ciertos estandares o particularidades en los productos o servicios que realzan su
excelencia. Todo esto se ve complementado por la vivencia subjetiva y emocional
preferida del consumidor, cliente o usuario.

Segun (Sanchez Quintero, 2018) sefialé que la satisfaccion de los clientes es el
punto de partida que influye en todas las decisiones tomadas por la institucion.
Ademas, se destacan los mecanismos establecidos para recopilar informacion de
manera sistematica por parte de los clientes, con el propoésito de respaldar los
procedimientos de toma de decisiones en el continuo proceso de mejora.

Segun (Hammond, 2022) sefialo que la satisfaccion del cliente, ya sea positiva o
negativa, se origina en la disparidad entre las expectativas que el cliente tiene sobre
como sera su trato y la percepcién que tiene de como lo estan tratando en
realidad. Tanto las expectativas como las percepciones son influenciadas de manera
significativa por una serie de factores que son dificiles de controlar, desde los

precios publicitados, disefio del producto, y el comportamiento de los empleados,
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todos desempefian un papel crucial para que los clientes perciben un servicio.
Segun estudios recientes, los principales motivos de descontento por parte de los
pacientes incluyen la percepcion de que el tratamiento no es efectivo, la falta de
informacién clara y comprensible, la insuficiente atencidn a sus preocupaciones de
salud y la solicitud de pruebas de laboratorio y procedimientos de diagndstico
(Smith, Johnson, & Anderson, 2022).

2.2.6. Satisfaccion de los pacientes con la atencién hospitalaria

Algunos autores influyentes en el campo de la salud sefialan que la satisfaccion del
paciente estd estrechamente vinculada a la cantidad y la calidad de la informacion
que se le proporciona durante la interaccidn con profesionales de la salud.

Es relevante destacar la percepcion que los pacientes tienen sobre los servicios del
hospital se relaciona con su nivel de satisfaccion y, como consecuencia, influye en
su decision de utilizar o recomendar dichos servicios en el futuro.

A pesar de que se ha visto un incremento en la implementacion de encuestas de
satisfaccion de pacientes en sistemas de salud europeos en las Gltimas dos décadas,
su utilizacién como herramienta de gestion sigue siendo poco frecuente.

En primer lugar, existen evidencias que indican que la satisfaccion del paciente
puede funcionar como un predictor temprano de la dedicacién y constancia que los
pacientes tienen para cumplir regularmente con sus tratamientos de salud. En
segundo lugar, este criterio se emplea para valorar la calidad de las consultas
médicas y el avance de la comunicacion que se logra durante las citas entre médicos
y pacientes. Por ultimo, es importante sefialar que la opinion de los pacientes es un
aspecto significativo que, al ser considerado junto con otros criterios, puede ser
utilizado para organizar y planificar la provision de servicios de salud (Ayuso,
2019).

La explicacion de lo que es la satisfaccion se considera un proceso complejo y
complicado de articular, el cual ha sido investigado y discutido en areas como el
marketing de servicios, la psicologia y la filosofia. Este tema ha sido investigado y
analizado detenidamente por la ciencia politica, debido a que se emplea como un
indicador de la correspondencia entre los servicios publicos y las demandas y
aspiraciones de la poblacion residente, lo cual influye positivamente en el aumento

de la calidad de vida y el bienestar de la sociedad en general. El principal propdsito
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de este articulo consiste en realizar un examen minucioso y detallado de diversas
perspectivas Yy teorias relacionadas con la satisfaccion. Este estudio menciona que
la satisfaccion abarca diversos aspectos, como factores cognitivos, elementos
emocionales, componentes afectivos y aspectos evaluativos que estan vinculados a

la experiencia de servicio que se ha recibido.

2.2.7.  Aspectos de medicidn en satisfaccion
La satisfaccion del cliente influye en como percibe un producto, basandose en
retroalimentacion, experiencias anteriores y estado emocional, lo cual afecta la
decision de compra (Cano, Molina, & Corona, 2019).
Es fundamental que los duefios o gestores de las empresas comprendan la
importancia de ofrecer un servicio que se perciba con alta grado de satisfaccion,
para lograr que los clientes que compren sus productos o servicios vuelvan de forma
habitual. Se sugiere ofrecer un servicio personalizado y excelente para satisfacer las
necesidades del cliente y evitar que busquen en la competencia (Sagbay, Bermeo,
& Ochoa, 2020).
Es por ello, que a continuacion, se detallan los 4 aspectos mas relevantes en la
medicion de la satisfaccion:

o Identificacién de las dimensiones de la satisfaccidn que se quieran evaluar

e Seleccidn de las preguntas (items) adecuadas

e Métodos que se seguiran para la cuantificacion de las dimensiones

seleccionadas

e Criterios de confiabilidad y validez de las medidas.

2.2.8. Dimensiones de Satisfaccion de pacientes
En combinacion de ambas aproximaciones, hay autores que sugieren dos
dimensiones para encajar el estudio de la satisfaccion de los pacientes.
e Satisfaccion general: Para referirse al grado de satisfaccion del paciente
con los cuidados recibidos.
e Satisfaccion especifica: La que hace mencién al grado de satisfaccion
derivado de las experiencias anteriores en la utilizacién de un servicio de

salud dado.
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2.2.9. Evaluacion de la Satisfaccion del paciente

La forma mas comun de evaluar es mediante el uso de cuestionarios que buscan
indagar en las actitudes de los pacientes y que se encuentran ampliamente
difundidos. Estas encuestas van desde consultas abiertas, simples y amplias hasta
preguntas estructuradas mas detalladas y ponderadas (Castelo & Cueva, 2022)

Los cuestionarios comunes suelen incluir afirmaciones acompafadas de opciones
de respuesta variadas que abarcan desde la opcion de “totalmente de acuerdo™ hasta
la alternativa de "totalmente en desacuerdo™. No obstante, es importante destacar
que las dimensiones que se evallUan estan influenciadas por las preferencias de los
investigadores (Castelo & Cueva, 2022).

Las encuestas de satisfaccion del paciente se pueden categorizar en dos tipos
dependiendo de si estdn enfocadas en la interaccion especifica con el personal
meédico o en la evaluacion general del servicio recibido durante la hospitalizacion.
Es importante destacar que, cuando a los pacientes se les solicita completar un
cuestionario especifico y deciden no hacerlo, suele ser indicativo de que estan

descontentos con la atencion recibida (Castelo & Cueva, 2022).
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2.3. Marco tedrico conceptual

2.3.1.  Servicio

Segun (Cardozo, 2021) sefiala que “la efectividad en el servicio se refiere a un
conjunto de acciones llevadas a cabo por individuos, quienes brindar su ayuda a
los demas con el objetivo de desarrollar métodos que promuevan el aumento de la
satisfaccion de las necesidades, anhelos y anticipaciones de aquellos que lo
soliciten. Agrega valor al producto al tratarse de un aspecto intangible que
contribuye en su percepcion y valoracién por parte de los consumidores .

2.3.2. Satisfaccion

Segun (Sanchez Quintero, 2018) afirma que “la satisfaccidn de los clientes es el
factor primordial que guia cada una de las decisiones tomadas por la institucion.
Ademas, se establecen métodos especificos y estructurados para recolectar
informacidn proveniente de los clientes para respaldar los procedimientos de toma

de decisiones en el camino hacia la mejora constante .

2.3.3. Eficiencia
Segun el medio digital (Team System, 2022) “la eficiencia se da por la relacién
entre recursos y objetivos. Cumplir més objetivo con los mismos recursos o con

MENOoS recursos .

2.3.4. Eficacia

Segun el medio digital (Team System, 2022), “la eficacia se describe como la
habilidad de una empresa para lograr los objetivos 0 metas que se ha propuesto
alcanzar. Entre méas habilidades tenga una organizacion para alcanzar los
objetivos econdmicos establecidos previamente, mayor eficiencia demostrara”.
2.3.5. Paciente

Segun la (Real Academia de la Lengua Espafiola, 2023) menciona que es la
“persona que padece fisica y corporalmente, y especialmente quien se halla bajo
atencion médica. Persona que es 0 va a ser reconocida medicamente”.

2.3.6. Meédico

Segin la (Real Academia de la Lengua Espafiola, 2023) menciona que e€s
“perteneciente o relativo a la medicina. Persona legalmente autorizada para

ejercer la medicina”.
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2.3.7. Hospital
Segun la (Real Academia de la Lengua Espafiola, 2023) menciona que es un
“establecimiento destinado al diagnostico y tratamiento de enfermos, donde a

menudo se practican la investigacion y la docencia”

2.3.8. Diagnostico
Segun la (Real Academia de la Lengua Espafiola, 2023) menciona que es la
“determinacién de la naturaleza de una enfermedad mediante la observacion de

sus sintomas. Calificacion que da el médico a la enfermedad que advierte”.

2.3.9. Estrategias
Segun la (Real Academia de la Lengua Espafiola, 2023) menciona que las
estrategias son “plan de accion disefiado para alcanzar objetivos especificos a

largo plazo, optimizando recursos y guiando decisiones. ”.

2.3.10. Servicios de Salud

Segln (Organizacion Mundial de la Salud, 2021) nos dice que son ‘“sservicios
prestados por médicos, odontdlogos, enfermeras y el resto de personal profesional
de la medicina en hospitales, consultorios y clinicas, con el fin de conservar o

reestablecer la salud de las personas ”.

2.3.11. Satisfaccion del paciente

Segun (Batbaatar, 2020) nos menciona que se refiere a “la valoracion favorable
que una persona, en calidad de paciente, realiza acerca de los diversos aspectos
de la atencién médica que ha recibido .

2.3.12. Atencion al paciente

Segun (Epstein, 2019) menciona que estas acciones “abarcan un conjunto de
estrategias y actividades dirigidas a ampliar y optimizar la satisfaccion de un
individuo especifico, ya sea un consumidor, cliente o usuario. Esto implica que se
ha establecido un procedimiento para abordar de manera adecuada y eficiente
cualquier inconveniente, pregunta o dificultad que pueda tener el cliente ”.

2.3.13. Servicio médico

Segun (Organizacion Mundial de la Salud, 2021) se refiere a “la variedad de
servicios brindados al usuario o paciente con el objetivo de evitar, tratar o

recuperarse de una enfermedad o condicién infecciosa”.
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2.4. Marco teorico legal

2.4.1. Constitucion de la Republica Del Ecuador

Art. 32.- Lasalud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacién se vincula
al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la
educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y
otros que sustentan el buen vivir. (Constitucion de la repablica del Ecuador, 2018)
La atencidn a estos derechos constitucionales tiene como objetivo abordar los
problemas de salud, mediante una colaboracion conjunta en estas areas, siguiendo
la estructura descentralizada en todos los niveles de la organizacion de la republica.
Art. 362.- La atencion de salud como servicio pablico se prestara a través de las
entidades estatales, privadas, autbnomas, comunitarias y aquellas que ejerzan las
medicinas ancestrales, alternativas y complementarias. Los servicios de salud seran
seguros, de calidad y calidez, y garantizaran el consentimiento informado, el acceso
a la informacion y la confidencialidad de la informacion de los pacientes

(Constitucion de la republica del Ecuador, 2018).
2.4.2. Ley Organica del Sistema Nacional de Salud

Art. 4.- Principios. - El Sistema Nacional de Salud, se regira por los siguientes

principios (Ley organica de la salud, 2015)

1. Equidad. - Garantizar a toda la poblacion el acceso a servicios de calidad, de
acuerdo a sus necesidades, eliminando las disparidades evitables e injustas
como las concernientes al género y a lo generacional.

2. Calidad. - Buscar la efectividad de las acciones, la atencion 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.

4. Participacion. - Promover que el ejercicio ciudadano contribuya en la toma de
decisiones y en el control social de las acciones y servicios de salud.

5. Pluralidad. - Respetar las necesidades y aspiraciones diferenciadas de los
grupos sociales y propiciar su interrelacion con una visién pluricultural.

6. Solidaridad. - Satisfacer las necesidades de salud de la poblacion mas

vulnerable, con el esfuerzo y cooperacion de la sociedad en su conjunto.
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Universalidad. - Extender la cobertura de los beneficios del Sistema, a toda la
poblacion en el territorio nacional.

Descentralizacion. - Cumplir los mandatos constitucionales que consagren el
sistema descentralizado del pais.

Autonomia. - Acatar la que corresponda a las autonomias de las instituciones
que forman el Sistema.

Art. 5.- Para el cumplimiento de los objetivos propuestos, el Sistema Nacional de

Salud implementara el plan Integral de Salud, el mismo que garantizado por el

Estado, como estrategia de Proteccion Social en Salud, sera accesible y de cobertura

obligatoria para toda la poblacion, por medio de la red publica y privada de

proveedores y mantendra un enfoque pluricultural (Ley organica de la salud, 2015).

Art. 7.- Integrantes del Sistema. - Forman parte del Sistema Nacional de Salud las

siguientes entidades que actlan en el sector de la salud, o en campos directamente

relacionados con ella:

1.
2.
3.

© © N o

10.

11.

Ministerio de Salud Publica y sus entidades adscritas.

Ministerios que participan en el campo de la salud.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, IESS; Instituto de Seguridad
Social de las Fuerzas Armadas, ISSFA; e, Instituto de Seguridad Social de la
Policia Nacional, ISSPOL (Ley organica de la salud, 2015).

Organizaciones de salud de la Fuerza Publica: Fuerzas Armadas y Policia
Nacional.

Las Facultades y Escuelas de Ciencias Médicas y de la Salud de las
Universidades y Escuelas Politécnicas.

Junta de Beneficencia de Guayaquil.

Sociedad de Lucha Contra el Cancer, SOLCA.

Cruz Roja Ecuatoriana.

Organismos seccionales: Consejos Provinciales, Concejos Municipales y
Juntas Parroquiales.

Entidades de salud privadas con fines de lucro: prestadoras de servicios, de
medicina prepagada y aseguradoras.

Entidades de salud privadas sin fines de lucro: organizaciones no

gubernamentales (ONG), servicios pastorales y fisco misionales.
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12.

13.
14.
15.
16.
17.

Servicios comunitarios de salud y agentes de la medicina tradicional y
alternativa.

Organizaciones que trabajan en salud ambiental.

Centros de desarrollo de ciencia y tecnologia en salud.

Organizaciones comunitarias que actden en promocion y defensa de la salud.
Organizaciones gremiales de profesionales y trabajadores de la salud.

Otros organismos de caracter publico, del regimen dependiente o autbnomo y

de caréacter privado que actuen en el campo de la salud.
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2.5. Geo referencial

El Hospital “San Patricio” esta ubicado en C262 + 4AMW, Av. Monsefior Candido
Rada, Guaranda, provincia Bolivar.
Figura 1.

Mapa satelital

Nota. Google Maps
Figura 2.
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 111

METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

La investigacion aplicada se enfoc6 en analizar un problema especifico con el
propdsito de tomar medidas concretas, lo que implica llevar a cabo investigaciones
en el &mbito correspondiente.

Enfoque de la investigacion

3.2.1. Investigacion Cualitativa:

La investigacion cualitativa permitié explorar en profundidad las experiencias,
percepciones y opiniones de los pacientes, asi como las interacciones con el
personal médico. A través de una encuesta y el analisis de contenido, donde se
identificd aspectos subyacentes, factores emocionales y matices que influyen en la

percepcion del servicio.

3.2.2. Investigacion Cuantitativa:

La investigacion cuantitativa desempefio un papel crucial, ya que proporcioné datos
numéricos y estadisticas que nos permitio conocer la satisfaccion del paciente de
manera objetiva.

En donde la encuesta estructurada y escala de medicién facilité la recopilacion de
datos cuantificables sobre los servicios meédicos, los tiempos de espera, la
accesibilidad y otros aspectos relevantes. Ademas, el analisis estadistico de estos
datos permitié identificar la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos,
proporcionando una base solida para las conclusiones y recomendaciones.
Meétodos de Investigacion

3.3.1. Meétodo Bibliografico

Con el metodo bibliogréafico se reviso y analizé estudios previos, libros, articulos y
otros recursos relacionados con los servicios médicos y la satisfaccidn del paciente
en entornos hospitalarios, ya que esto nos permitird obtener una comprension
profunda de las teorias existentes, enfoques metodologicos y hallazgos previos en
el area de estudio.
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3.4.

3.3.2. Método Descriptivo

Con el método descriptivo, se indago en la recopilacion y presentacion sistematica
de datos relevantes sobre nuestro tema de estudio, ya que asi podremos describir
detalladamente los servicios médicos ofrecidos en el Hospital “San Patricio” y
analizar datos relacionados con la satisfaccion del paciente y para ello empleamos
encuestas para recopilar datos especificos sobre la percepcion de los pacientes sobre

los servicios médicos.

3.3.3.  Meétodo Inductivo
El método inductivo nos permitio recopilar datos especificos sobre la satisfaccion
del paciente y, a partir de estos datos generamos teorias o conceptos mas amplios

sobre los factores que influyen en la satisfaccion del paciente en el hospital.

3.3.4. Método Deductivo

El método deductivo entrd en juego con teorias y formulacién de idea a defender
basadas en teorias existentes sobre la relacion entre los servicios médicos y la
satisfaccion del paciente, ya que asi recopilamos datos para confirmar o refutar la
idea a defender, contribuyendo asi a la validez de las teorias existentes o
proponiendo ajustes.

Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

El propdsito de las técnicas especificas utilizadas en la investigacion de campo es
reunir de manera organizada la informacion correspondiente al tema seleccionado
para ser investigado y registrarla meticulosamente. En esta investigacién, se baso
principalmente en la recopilacion de datos a través de encuestas para obtener
informacion valiosa.

3.4.1. Encuesta

La encuesta nos permitié obtener datos directos de los pacientes del Hospital “San
Patricio” y al recopilar sus opiniones de manera estructurada, tener una vision de la
satisfaccion del paciente, lo cual esto nos ayudd a captar la amplitud de las

experiencias y obtener informacion detallada de manera eficiente.
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3.5. Universo, poblacion y muestra
3.5.1.  Universo
El universo para nuestra investigacion consideramos a 161 personas, lo cual incluye
al personal del hospital “San Patricio” y sus pacientes que fueron atendidos en el
periodo de enero - mayo de 2023. El hospital cuenta con 11 trabajadores, entre ellos

estan:

Tabla 2.

Poblacion objetivo

N.° Trabajadores Cargo
3 Médicos
4 Enfermeras
1 Médico General (Cirujano)
1 Administracién
2 Guardias
150 Pacientes

Total 161
Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.

3.5.2. Poblacion
La poblacion para nuestra investigacion segun la informacion recabada por el

hospital San Patricio es de 150 pacientes que fueron atendidos en el periodo de
enero - mayo de 2023

3.5.3. Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra de nuestra investigacion, se aplico la
ecuacion de poblacion finita sobre el valor, lo que permitio obtener un extracto de
la poblacién para posteriormente ser encuestados. La formula que se utilizé es la
siguiente:

B m. 0,52. 72
~ (m—1).e% +0,52.72

En donde n es la muestra, (m) poblacion, (z) nivel de confianza (1,96), (0,5)

n

varianza poblacional, (e) error (5%)

B 150x0,5%x1,962
~ (150 — 1)x0,052 + 0,52x1,962

n

~ 150x0,25x3,8416
= (129)x0,025 + 0,25x3,8416
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144,06

"= 13329
n = 108,08
n =108

AJUSTE DE LA MUESTRA

n

n
1+m

nf =

108

- 108

108
1,72

nf = 63

nf

nf

3.6. Procesamiento de la Informacion
Después de aplicar los instrumentos de investigacion, se procedio a tabular los datos
y presentarlos en cuadros y graficos. Posteriormente, se realizo la interpretacion de
los resultados, se verifico la idea a defender planteada y se elabord la discusion de
resultados correspondientes. Para llevar a cabo este proceso, se utilizd Microsoft
Office Professional Plus 2019, Word para la redaccion del texto, Excel para la
creacion de cuadros estadisticos, determinacidn de graficos y su interpretacion.
Ademas, para garantizar la validez del cuestionario se realiz6 por medio de juicio
de expertos en el area y para la fiabilidad del cuestionario, se empled el programa
PSPP (Perfect Statistical Professional Presented), version (1.6.1.), es una aplicacion

de software libre para el analisis de datos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis, Interpretacion y Discusion de Resultados
4.1.1. Fiabilidad del cuestionario
Para el instrumento de recoleccion de datos, su fiabilidad fue analizado por el Alfa
de Cronbrach en el programa estadistico PSPP (Perfect Statistical Professional
Presented), version (1.6.1.), y cuyo resultado es de 0,72. (Anexo F)
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4.1.2. Resultados de los items
Pregunta 1: ;Que servicio ha utilizado en el Hospital "San Patricio"?

Tabla 3.

¢ Qué servicio ha utilizado en el Hospital "San Patricio"?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Emergencias 34 54%
Hospitalizacion 29 46%
Total 63 100%

Nota. Encuesta aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 3.

Servicios utilizados en el Hospital “San Patricio”

(Qué servicio ha utilizado en el Hospital “San Patricio™?
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50%

46%

40%
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20%

10%

0%
Emergencias Hospitalizacion

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos por la encuesta, se pudo observar que el
servicio mas utilizado en el Hospital “San Patricio es el de emergencias. Dandonos

a conocer que existe mayor demanda en este servicio.
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Pregunta 2: (Con qué facilidad le resulté conseguir una cita para su revision
médica?
Tabla 4.

¢ Con qué facilidad le resulté conseguir una cita para su revision médica?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Féacil 21 34%
Moderada 37 58%
Dificil 5 8%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 4.

Facilidad en citas médicas

(Con qué facilidad le resultod conseguir una cita para su revision médica?
70%
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10%
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”, Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados sobre la facilidad de conseguir una cita médica
manifestaron diferentes respuestas, observando que existe un mayor porcentaje en
los pacientes que consideran que no es tan facil conseguir una cita médica; sin
embargo, hay un porcentaje minimo de pacientes que consideran que para conseguir
una cita médica es dificil, es decir que existen pacientes que tienen dificultades en

este proceso.
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Pregunta 3: ;Cuénto tiempo tuvo que esperar para ser atendido después de llegar

a las instalaciones?

Tabla 5.
¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido después de llegar a las instalaciones?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
5 a 10 minutos 7 11%
10 a 15 minutos 16 26%
Mas de 15 minutos 40 63%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.
Figura 5.

Tiempo de espera

(Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido después de llegar a
las instalaciones?
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5 a 10 minutos 10 a 15 minutos Mas de 15 minutos

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

Un porcentaje de pacientes del Hospital “San patricio”, manifestaron que el tiempo
de espera para ser atendidos es mas de 15 minutos, lo que demuestra que ese
porcentaje de pacientes tuvieron que esperar mas tiempo antes de ser atendidos. Y

por ello se lleg6 a considerar un problema el tiempo de espera.
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Pregunta 4: ; Cémo calificaria la accesibilidad a las instalaciones del Hospital “San

Patricio”?

Tabla 6.

¢ Como calificaria la accesibilidad a las instalaciones del Hospital “San Patricio”?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy Adecuada 13 20%
Adecuada 33 53%
Inadecuada 17 27%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 6.

Accesibilidad a las instalaciones

(Coémo calificaria la accesibilidad a las instalaciones del Hospital “San
Patricio™?
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion
Los encuestados en una mayoria consideran que la accesibilidad a las instalaciones
del Hospital “San Patricio” es adecuada, es decir, no es tan dificil el acceso a la

misma, pero si tiene algunas falencias, ya que no esta al 100%.
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Pregunta 5: ;Coémo calificaria usted la atencion del personal médico?

Tabla 7.
¢ Como calificaria usted la atencion del personal médico?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy Adecuada 17 27%
Adecuada 26 42%
Inadecuada 20 31%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 7.
Atencion del personal médico

(Como calificaria usted la atencion del personal médico?
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

De acuerdo a los pacientes encuestados consideraron que la atencién del personal
médico es adecuada, pero existe un porcentaje que menciona que la atencién es
inadecuada, por lo que se puede decir que hay una proporcion considerable de
participantes que tienen una percepcion negativa o criticas hacia la atencion de los

médicos.
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Pregunta 6: ;Considera que el tiempo dedicado por el médico en la consulta fue?

Tabla 8.

¢ Considera que el tiempo dedicado por el médico en la consulta fue?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Suficiente 42 66%
Insuficiente 21 34%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 8.
Tiempo de consultas médicas

(Considera que ¢l tiempo dedicado por el médico en la consulta fue?
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

A partir de la encuesta realizada a los pacientes, se encontré que la mayoria
considera que el tiempo dedicado por el médico es suficiente. No obstante, un
porcentaje considerable indica que el tiempo es insuficiente, lo que se atribuye a

que el médico no cubre todas sus necesidades y/o preguntas.
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Pregunta 7: ¢ La informacion que recibi6 sobre su diagnostico y tratamiento fue?

Tabla 9.
¢La informacion que recibid sobre su diagnoéstico y tratamiento fue?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Clara 23 37%
Confusa 40 63%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 9.

Diagndstico y tratamiento

(La informacidn que recibid sobre su diagnostico y tratamiento fue?
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

Un porcentaje significativo de pacientes encuentra confusa la informacion
proporcionada por el médico sobre el diagnostico y tratamiento, ya que la cantidad
y calidad de la informacion recibida, no satisfacen las necesidades de algunos

pacientes.
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Pregunta 8: ¢(Considera usted que el tratamiento que le brindaron en el Hospital

fue confiable?
Tabla 10.
¢Considera usted que el tratamiento que le brindaron en el Hospital fue confiable?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 46 73%
No 17 27%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 10.
Tratamiento confiable del Hospital “San Patricio”

(Considera usted que el tratamiento que le brindaron en el Hospital fue
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion
Un porcentaje bajo de los pacientes encuestados consideran que el tratamiento que
brindan el hospital no es tan confiable, esto puede ser ocasionado por la informacién

recibida no es clara y entendible para los pacientes.
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Pregunta 9: ;Como calificaria la seguridad hospitalaria que le brindan a usted

durante la atencion médica?

Tabla 11.
¢Como calificaria la seguridad hospitalaria que le brindan a usted durante la atencién médica?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy Adecuada 6 10%
Adecuada 38 60%
Inadecuada 19 30%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 11.
Seguridad hospitalaria

¢ Como calificaria la seguridad hospitalaria que le brindan a usted
durante la atencion médica?
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

Un porcentaje significativo de pacientes encuestados opinan que la seguridad
hospitalaria durante la atencién médica es adecuada, a pesar de percibir algunos
problemas durante el proceso de atencion. Sin embargo, hay un grupo minoritario
que considera que la seguridad hospitalaria es inadecuada, lo que podria

relacionarse con deficiencias en el seguimiento de los protocolos establecidos.
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Pregunta 10: ;Cdémo califica usted su satisfaccion con la atencion recibida en el

Hospital “San Patricio”?
Tabla 12.

¢ Como califica usted su satisfaccion con la atencidn recibida en el Hospital “San Patricio”?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 43 68%
Insatisfecho 20 32%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 12.
Satisfaccion de la atencion

¢ Como califica usted su satisfaccion con la atencion recibida en el
Hospital "San Patricio"?
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

Aunque una mayoria de pacientes estan satisfechos con la atencién recibida en el
hospital, también hay un porcentaje que considera que los servicios proporcionados
no cubren completamente sus necesidades, lo que resulta en un nivel de satisfaccion

no Optimo después de recibir el servicio.

42



Pregunta 11: ;Cumplidé sus expectativas durante su visita al Hospital “San

Patricio”?

Tabla 13.

¢ Cumplid sus expectativas durante su visita al Hospital “San Patricio”?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 43 69%
No 20 31%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 13.

Expectativas del hospital

(Cumplio sus expectativas durante su visita al Hospital “San Patricio™?
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

Hay un porcentaje considerable de encuestados que mencionan que no cumplieron
sus expectativas durante la visita al hospital, esto menciona que los pacientes no
guedaron satisfechos con la experiencia durante la vista al hospital, debido al
tiempo de espera, informacion confusa, seguridad hospitalaria, confiabilidad, etc.

43



Pregunta 12: ;Utilizaria los servicios médicos del Hospital “San Patricio” en un

futuro cercano?
Tabla 14.

¢ Utilizaria los servicios médicos del Hospital “San Patricio” en un futuro cercano?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 43 69%
No 20 31%
Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 14.

Utilizaria los servicios médicos en un futuro.

(Utilizaria los servicios médicos del Hospital “San Patricio” en un
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L.
Pala, D.

Interpretacion
Hay un porcentaje considerable de encuestados que mencionan que no utilizarian
los servicios médicos en un futuro, debido a que los pacientes no quedaron

satisfechos con la experiencia durante la vista al hospital.
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Pregunta 13: ;Recomendaria a familiares o amigos, la utilizacion de los servicios

médicos del Hospital “San Patricio”?

Tabla 15.
¢Recomendaria a familiares o amigos, la utilizacion de los servicios médicos del Hospital “San
Patricio”?

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 43 69%

No 20 31%

Total 63 100%

Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Figura 15.
Recomendacion sobre los servicios médicos

¢Recomendaria a familiares o amigos, la utilizacion de los servicios
médicos del Hospital “San Patricio™?
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Nota. Encuesta Aplicada a los pacientes del hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala,
D.

Interpretacion

Hay un porcentaje considerable de encuestados que mencionan que no
recomendarian los servicios del Hospital “San Patricio”, debido a que no
cumplieron sus expectativas durante la visita al hospital, ya que se fomenta factores

deficientes en los servicios que brindan.
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4.1.3. Discusion de resultados

Para la discusion de resultados de esta investigacion, se inicié por los objetivos
especificos hasta llegar al general.

¢ Cuales son los servicios médicos y su demanda?

En cuanto a los servicios médicos y su demanda, hemos obtenido los siguientes

resultados.

Tabla 16.

Servicios médicos y su demanda
Linea de productos Afo 2022 Ao 2023 %TC
Emergencias 1210 1320 9%
Hospitalizacion 930 975 5%

Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.

Los servicios médicos ofrecidos por el Hospital “San Patricio”, que fueron objeto
de consideracién en nuestra investigacion, abarcan atencion de emergencias y
hospitalizacion, ya que estos servicios combinados permiten al hospital cubrir una
amplia gama de necesidades médicas. Como en el caso de emergencias, que se
atiende casos urgentes, considerando una respuesta inmediata, mientras que
hospitalizacién brinda una atencion continua a pacientes que requieran cuidados
intensivos. Se consider6 la demanda de servicios médicos para evaluar la tasa de
crecimiento durante los Gltimos dos afios, lo cual se observo un incremento del 9%
en el servicio de emergencia, esto contrasta con los datos presentados en el articulo
(Ecuador 221, 2024), donde indica que el servicio de emergencia en el pais
experimentd un decrecimiento del -5.04% entre 2022 y 2023. En comparacion con
la tasa de crecimiento registrada en el Hospital “San Patricio”, este decrecimiento
es significativamente inferior.

El servicio de hospitalizacion del Hospital "San Patricio" experimentd un
crecimiento del 5% en el afio 2022 y 2023, mientras que segun datos del INEC
(Instituto Nacional de Estadistica y Censos), indica que el servicio de
hospitalizacién en el pais tuvo un crecimiento del 9% en los Gltimos dos afios, lo
cual en comparacion con la tasa de crecimiento que registra el hospital es aceptable.
Cabe mencionar que el Hospital cuenta con otros servicios medicos, como son,
ginecologia, odontologia, traumatologia, farmacia, imagenologia, laboratorio

clinico, entre otros, los cuales no se les tomd en cuenta dentro de nuestra
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investigacion porque son servicios independientes.

¢ Cudl es la satisfaccion de los pacientes del Hospital *San Patricio"?

En cuanto a conocer la satisfaccion de los pacientes del hospital “San Patricio”, se
analizaron diversos factores de los servicios medicos, obteniendo resultados
detallados por cada factor. Este enfoque permitié determinar el porcentaje de
satisfaccién asociado a cada uno de ellos, considerando exclusivamente las

respuestas positivas de la encuesta correspondiente a dichos factores.
Tabla 17.

Factores de los servicios médicos

Factores de servicios medicos Peso Porcentaje Total
Facilidad de conseguir una cita 0,09 92% 0,08
Tiempo de espera para ser atendido 0,10 37% 0,04
La accesibilidad a las instalaciones 0,14 73% 0,10
La atencion del personal médico 0,12 69% 0,08
Tiempo dedicado por el médico 0,10 66% 0,07
Inform_amon sobre su diagnostico vy 0,13 37% 0,05
tratamiento

Tratamiento confiable 0,13 73% 0,09
Seguridad hospitalaria 0,19 70% 0,13
TOTAL 1,00 0,65

Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.

La satisfaccion de los pacientes se midié dependiendo al peso de cada uno de los
factores analizados de los servicios médicos dandonos un total de satisfaccion de
65%, con esto llegamos a la conclusion de que el 35% de pacientes del hospital
“San Patricio” no estan satisfechos con los servicios brindados.

Segun algunos investigadores, organizaciones de salud y los expertos en gestion de
calidad suelen considerar un 80%, es un porcentaje aceptable de
satisfaccion del paciente. Con esto el porcentaje obtenido en nuestra investigacion
es de un 65% es decir, menos un 15% al porcentaje considerado y aceptado por
algunos expertos.

¢Cuales son los nudos criticos en los servicios médicos del Hospital “San
Patricio”?

Al conocer la satisfaccion de los pacientes podemos identificar los nudos criticos
de los servicios medicos, en este caso los nudos criticos son aquellos factores de los
servicios médicos que esten por debajo del 70% en el porcentaje del factor, como

podemos observar en la (tabla 18) los nudos criticos de los servicios médicos es el
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4.2.

tiempo de espera para ser atendido, la forma de atencion del personal médico, el
tiempo dedicado por el personal médico y la informacion sobre el diagndstico y

tratamiento.
Tabla 18.

Factores que inciden negativamente en los servicios médicos

Factores de servicios medicos Peso Porcentaje Total
Tiempo de espera para ser atendido 0,10 37% 0,04
La atencion del personal médico 0,12 69% 0,08
Tiempo dedicado por el médico 0,10 66% 0,07

Informacion sobre su diagndstico y

tratamiento
Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.

0,13 37% 0,05

Resultados de relacion de variables

¢Cual es la relacion que existe entre los servicios médicos y la satisfaccion del
paciente en el Hospital “San Patricio”?

La relacion entre las variables (servicios médicos y satisfaccion del paciente) es
directa, ya que se centra estrechamente en la experiencia durante la atencién
médica. Esta relacion se ve influenciada por maltiples factores interrelacionados,
como la accesibilidad a las instalaciones, el tiempo de espera, la atencion del
personal médico, la confiabilidad del tratamiento y la seguridad hospitalaria, los
cuales son aspectos que inciden directamente en la experiencia general del paciente.
Por lo tanto, la eficiencia y efectividad de los servicios médicos tienen un impacto
directo en la satisfaccion del paciente.

Por ejemplo, si un paciente puede obtener facilmente una cita, es atendido sin largos
tiempos de espera, la informacion sobre el tratamiento recibido es adecuado y claro,
la atencion del médico es adecuada y se siente seguro durante la atencién médica,
es mas probable que evalle positivamente su experiencia y esté satisfecho con la
atencion recibida.

Sin embargo, si los servicios médicos presentan deficiencias en estos aspectos
interrelacionados, es probable que la satisfaccion del paciente disminuya, lo que
puede generar frustracion, desconfianza y una percepcién negativa de la atencion

recibida.
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Finalmente, después de un exhaustivo andlisis de los resultados de los distintos
factores y su comparacion con las teorias relevantes asociadas a cada variable
estudiada, se ha llegado a la conclusién de que en el Hospital “San Patricio”, si
existe una relacion evidente entre los servicios médicos y la satisfaccion del
paciente. Esto implica la confirmacion de nuestra idea a defender, lo que conduce

al logro del objetivo general establecido al comienzo de esta investigacion.
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5.1.

5.2.

CAPITULO V

PROPUESTA

Tema

Fortalecimiento de la atencion al paciente en el Hospital “San Patricio”
Desarrollo de la propuesta

En lineas generales, los servicios medicos es la principal demanda que las personas
suelen requerir para satisfacer sus respectivas necesidades. La percepcion de la
experiencia en el hospital, la atencion médica y la satisfaccion con el servicio de
salud por parte de los pacientes y sus acompafiantes se basara significativamente en
la interaccion inicial que establezcan con los profesionales sanitarios en la unidad
de atencion médica.

Ante eso, se logré constatar nudos criticos, en donde se pueden enfocar los
esfuerzos por incrementar la satisfaccion del paciente en percepcion de los servicios
que ofrece el Hospital “San Patricio”. Estos factores se atribuyen a:

e Tiempos de espera para la atencién

e Atencion del personal médico

e Tiempo dedicado por el personal médico en las consultas.

e Informacion sobre los diagnosticos y tratamientos relacionados con el paciente.
Estos factores que inciden en la percepcién del paciente sobre la satisfaccion del
servicio brindado, impactan negativamente y continuamente el desempefio del
Hospital, siendo parte de comentarios no adecuados sobre la atencion, tiempos de
espera, informacion de los servicios médicos que se otorgan a cada paciente.
Segun los rangos de tolerancia de la percepcion es del 70%. A partir, de ese valor
disminuye la valoracion de la satisfaccion de los usuarios, se deben tomar medidas
correctivas para incrementar estos indices. Asi como se evidencio en la (tabla 18)
los factores de servicios médicos que obtuvieron una calificacion del -70%.

En la presente investigacion se propuso acciones de mejora para gestionar e
incrementar de manera porcentual la calificacién que le dan los usuarios a los
servicios médicos que ofrece el Hospital “San Patricio”, dando apertura a

determinar las metodologias y técnicas adecuadas para minimizar los riesgos de
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5.3.

5.4.

5.5.

estos factores que impactan negativamente al centro de salud.
Justificacion de la propuesta
Este documento se ha creado con el proposito de abordar la problematica actual que
enfrenta el Hospital San Patricio. Tras recopilar las percepciones de los encuestados
mediante un cuestionario, se ha identificado una preocupante falta de eficiencia en
los servicios hospitalarios, lo que ha generado una disminucion en la satisfaccion
de los usuarios. Tras analizar exhaustivamente los datos mas representativos, se
revel6 un promedio del 65% de satisfaccion de los pacientes, identificando ademas
los nudos criticos en los servicios proporcionados. Este analisis también revel6 una
relacion directa entre los servicios médicos y la satisfaccion del paciente.
Con base en estos hallazgos, surge la necesidad de desarrollar una serie de
estrategias centradas en mejorar los servicios médicos como variable
independiente, ya que se ha evidenciado que un aumento en la eficacia del servicio
conlleva un incremento en la satisfaccion del paciente, por lo que estas estrategias
se presentan como una oportunidad clave para mejorar la experiencia del paciente.
Las estrategias fueron planteadas considerando los promedios mas bajos de los
factores (tabla 17), lo cual se veran desarrollados en el transcurso de este capitulo.
Objetivos
5.4.1. Objetivo general
e Aumentar el porcentaje de satisfaccion de los pacientes en El Hospital “San
Patricio”

5.4.2. Objetivos especificos

e Analizar las causas de los nudos criticos identificados, mediante

herramientas de diagnostico.
e Proponer estrategias para la mejora de la atencion al paciente en el
Hospital “San Patricio”

Planteamiento estratégico
5.5.1. Cinco fuerzas de Porter
La iniciativa de utilizar esta herramienta de diagnostico es para obtener una
perspectiva mas detallada sobre el entorno competitivo en el que opera, lo cual
posibilitd el reconocimiento exhaustivo de las amenazas y oportunidades a las que

el hospital “San Patricio” se encuentra expuesto.
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Figura 16.
Cinco fuerzas de Porter
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Nota. Datos obtenidos y adaptados de (UNIR, 2023). Elaborado por Carrera, L. Pala, D.
1. Acceso de nuevos competidores
Conforme la ciudad de Guaranda experimenta un crecimiento constante y
evoluciona, es necesario prestar atencion continua a la mejora de los servicios de
salud. Este enfoque impulsaré la llegada de nuevos competidores al sector, lo que a
su vez garantizara una mayor accesibilidad a los servicios médicos, sobre todo en
las areas rurales circundantes al hospital "San Patricio".
2. Poder de negociacion de los proveedores
El poder de negociacion de los proveedores es escaso, debido a que, todo el proceso
de contratacién de bienes, obras o servicios se realizan a través de un proceso
establecido por la institucion, los mismos que deben ajustarse a las directrices,
normas, requerimientos y lineamientos para el efecto.
3. Poder de negociacion con los clientes
La capacidad de los clientes para negociar es reducida, ya que se ven limitados en
la publicidad de servicios médicos altamente especializados y carecen de
alternativas en la region. No obstante, es crucial estar atento a las quejas y
recomendaciones de los usuarios, ya que esto permitira satisfacer las demandas y

requerimientos de la comunidad de manera efectiva.
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4. Productos suplementarios

Los productos suplementarios pueden referenciarse a establecimientos de salud
publica que ofrecen servicios parecidos, puesto que algunos pacientes optan por la
accesibilidad econdémica de estos centros; y prefieren invertir lo minimo en su salud.
5. Rivalidad entre competidores

La organizacion tiene como objetivo convertirse en uno de los proveedores lideres
de servicios de atencion médica en la ciudad. Este proposito se basa en su ubicacion
estratégica, asi como en la calidad garantizada de los profesionales que trabajan en
sus instalaciones y la amplia gama de servicios que brinda. También es importante
resaltar que hay proveedores de atencion médica publica que brindan servicios
similares, a excepcion de la vacunacion y la evaluacion de las discapacidades

presentes.

53



5.5.2. Andlisis FODA
Tabla 19.
Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Trayectoria y experiencia en la
prestacion de servicios de salud.

Disponibilidad de recurso humano
cuantificado en el hospital “San
Patricio”

Buena ubicacion geogréfica del
hospital

Se cuenta con una estructura idonea
y con la tecnologia necesaria para
satisfacer las necesidades de la
poblacién.

Falta de herramientas de gestion
necesarias para brindar el servicio
médico general.

La aplicaciobn de mejoras se ve
dificultada debido a una escasez de
recursos humanos Yy financieros, lo
que limita la capacidad de
implementar modificaciones de
manera efectiva.

Baja satisfaccion del usuario en
cuanto a la calidad del servicio.
Bajos salarios y falta de motivacion
para el personal médico, incurre en
la fuga de talento humano.

Oportunidades

Amenazas

Aumento en la demanda de
servicios de salud en la zona

Aprovechamiento de la tecnologia
de la informacién y comunicacion
para el mejoramiento del servicio
médico que se ofrece en el hospital.

Alta posibilidad de actividades
estratégicas de negocios, como
alianzas, convenios, acuerdos con
organizaciones privadas o0 empresas
que necesiten servicios de salud
para su recurso humano

Promocion de la salud en la
prevencion de enfermedades para
mejorar la salud de la poblacion.

Nuevo virus pandémico que afecte
significativamente a la poblacion
Variacion o falta de continuidad en
las politicas publicas en el sector de
la salud, afectara a la disponibilidad
de recursos y  presupuestos
financieros en la aplicacion de
mejora en los recursos.

Falta de inversion en el campo de la
salud que limita la capacidad de
poder  prestar  servicios  de
excelencia y eficiencia operativa.

Catastrofes naturales o emergencias
de salud publica puede impactar
negativamente en la disponibilidad
de los recursos y personal para idear
y mejorar la satisfaccion de los
servicios que se ofrecen en el
hospital “San Patricio”
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5.5.3. Planificacion estratégica
Mision: Otorgar un servicio de salud humanista con equidad, eficiencia en sus
procedimientos y calidez en la atencion, manteniendo el respeto y confianza de los
usuarios.
Vision: Ser un centro de salud con las mejores prestaciones de servicios médicos,
reconocida por su excelente atencion, eficiencia en los procedimientos y calidez de
su personal operativo.
Valores
e Etica profesional y responsabilidad social.
e Calidad en los servicios brindados.
e Con enfoque al usuario.
e Trabajo en equipo.
¢ Innovacion en la tecnologia y mejora continua de sus procesos.
Objetivos institucionales
e Aumentar la calidad de los servicios de salud médica del hospital “San
Patricio”.
e Impulsar la promocion, prevencion y el diagndstico preventivo de las
enfermedades en la poblacién de Guaranda.
e Asegurar el acceso integro y equitativo a los servicios de salud del hospital
“San Patricio”.
e Reforzar la formacion y capacitacion del personal médico del hospital, para
asegurar la supremacia en la atencion y satisfaccion al usuario.
e Fomentar la investigacion y la innovacién en los servicios de salud, para
mejorar la percepcién del usuario.
5.6. Estrategias de solucion
Se utiliz6 la metodologia de mejora continua, inspirada en el ciclo de Deming, para
proponer soluciones o mejoras en un conjunto de actividades planificadas y
organizadas con el objetivo de lograr una progresiva mejora en los servicios de
salud ofrecidos por el hospital “San Patricio”. El propdsito es alcanzar resultados

exitosos y eficaces de manera constante (Zayas, 2022).
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El aspecto principal de estrategias de mejora consistio en la creacion de una
conexion efectiva y armoniosa entre los procesos de la organizacion y el personal
que los ejecuta, con el objetivo de generar una sinergia colaborativa que impulse un
avance continuo y sostenible.

Para lograr la mejora continua de las dos grandes variables, que son los servicios
médicos y la satisfaccion del paciente, una de las estrategias propuestas es la
aplicacion del Ciclo de Deming, también conocido como "PHVA™ (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar). Este enfoque implica una evaluacion constante y un
proceso de retroalimentacion de los factores esenciales que son fundamentales para
el éxito de las estrategias propuestas.

5.6.1. Detalles de las estrategias

Estrategia 1: Aumento del personal médico.

Para abordar la demanda insatisfecha de la zona se plantea tomar los siguientes

correctivos:

e Contratos ocasionales de personal médico en las areas que aplique.

e Habilitacion de partidas dejadas por el personal jubilado.

e Creacidn de nuevas plazas.

Todas estas acciones deberan ser aplicadas segn las normativas que para el efecto

emita el Ministerio de Salud Publica.

Estrategia 2: Incremento de cubiculos de consultas médicas.

La indisponibilidad de consultorios fisicos (falta de infraestructura) genera demora

en los tiempos de atencion al usuario, lo que limita la eficiencia de todos los

servicios de salud que ofrece el hospital. Por lo tanto, es necesario tomar las

siguientes acciones de mejora:

e Creacion de nuevos espacios fisicos disponibles para consultas médicas en las
diferentes especialidades.

e Reubicacion del espacio fisico.

e Uso de consultorios moviles que se coloquen en areas cercanas al hospital.

Los responsables de la ejecucion de estas acciones seran la unidad financiera,

gerencia general y recursos humanos.
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Estrategia 3: Fortalecer la formacion y capacitacion continua de conocimientos
del personal médico

La formacién y capacitacion continua del personal es fundamental para poder
asegurar que la atencion medica que se brinda en el hospital sea de alta eficiencia
para los usuarios. Esto permite la actualizacion de los conocimientos, técnicas y
maniobras médicas que aumentaran la motivacion, compromiso con la institucion,
mejorara la productividad y optimizara su gestion, otorgando un valor agregado al
hospital. Es por ello, que en la siguiente figura se plantearan las siguientes acciones:

Figura 17.
Acciones para determinar la formacion y capacitacion del personal médico

L Andlisis de las Establecer
Dlar?en(?essfilggdzi las ofertas qQ cronograma de
capacitacion actividades
Dar seguimiento a la
gjecucion de todas Ejecutar el plan de Crear o0 actualizar el
las actividades del formacion y plan de formacién y
plan de formacion y capacitacion capacitacion

capacitacion

Evaluar los
conocimientos
adquiridos por el
personal médico

Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.

Estrategia 4: Aplicacion de nuevas tecnologias y equipos actualizados

Para mantenerse actualizado, es necesario estandarizar todos los procesos, lo que

implica que la actualizacién de maquinaria, equipos y software es crucial para

mejorar la calidad de los servicios medicos que se ofrecen en general. Por lo tanto,

se deben llevar a cabo las acciones siguientes:

o Identificar fallos de equipos y software para analizar qué tecnologias necesitan
ser reemplazadas, asi como también, estudiar las necesidades y comentarios
que vengan del personal sanitario para complementar la accion de mejora.

e Indagar sobre los implementos, herramientas, equipos o software que estan en
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la vanguardia de los procesos médicos que podrian ayudar a realizar procesos
mas efectivos y eficientes para la atencion médica.

Evaluar los presupuestos financieros para determinar cuanto se puede invertir
en el reemplazo de equipos o software discontinuados.

Capacitar a todo el personal responsable de utilizar, maniobrar y cuidar los
nuevos productos, equipos, herramientas o software adquiridos por la
administracion.

Darle seguimiento continuo a los nuevos equipos, herramientas o software
adquiridos para su buen funcionamiento y cumplir con las expectativas

establecidas en las acciones de mejora para el hospital “San Patricio”.
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Tabla 20.

Resumen de las estrategias o soluciones planteadas

Nudo critico Estrategia Objetivo Acciones Area responsable
i6 ntrat ional
d:I\ tee?rcsl(())rrl]al Aumento del Alcanzar el 100% de la : ﬁZbglﬁaﬁ(’:}: ?eo a?t?dsas de jubilados -lc;aelreer:]tc(:)i:' Cl;:ennir;gl
per: personal médico poblacion insatisfecha. - P J
meédico e Creacion de nuevas plazas.
Tiempo de Incremento de T . e Creacion de nuevos espacios fisicos. U_nldad_
Disminuir los tiempos de Financiera

cubiculos de
consultas médicas

espera para
ser atendido

Fortalecer la

Informacion 2,
formacion y
sobre su o,
; .. capacitacion
diagnostico .
y continua de

conocimientos del

tratamiento .
personal médico

Tiempo

dedicado Aplicacion de ]
oor el nuevas tecnologias y
médico equipos

espera de los usuarios.

Fortalecer los
conocimientos,
desarrollo de nuevas
habilidades y
competencias de los
funcionarios.

Mejorar la calidad del
servicio brindado y
aumentar la eficiencia 'y
eficacia de los procesos
médicos.

Reubicacion del espacio fisico.

Consultorios méviles en areas cercanas

Anaélisis de las necesidades.

Anélisis de las ofertas

Cronograma de actividades.
Seguimiento.

Plan de capacitacion y formacion
Evaluacion de conocimientos.
Identificar fallos

Indagar sobre nuevos equipos
tecnoldgicos, herramientas o software.
Evaluar los presupuestos financieros
para la inversion.

Capacitacion continua.

Dar seguimiento a los nuevos equipos,
herramientas o software.

Gerencia General
Talento Humano

Talento Humano
Gerencia General

Unidad financiera
Calidad
Gerencia General

Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.
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5.7. Estrategias enfocadas a la metodologia de mejora continua (Ciclo de Deming)

El proyecto de investigacion actual propuso estrategias para mejorar siguiendo la
metodologia de Deming. Estas estrategias tienen como objetivo abordar los obstaculos
criticos identificados en la investigacion y se planté como una herramienta para mejorar
la calidad de los servicios de salud y la satisfaccion de los usuarios. Esta herramienta
es atil para poner en marcha procedimientos organizados que facilito la identificacion
de areas que requieren mejoras, permitiendo asi implementar una serie de acciones
efectivas con el objetivo de elevar la calidad del servicio y lograr un aumento en la
percepcion que el usuario tiene del servicio prestado. Esta informacion se explica con
mas detalle y se puede encontrar en el diagrama que se proporciona a continuacion:

Figura 18.
Estrategia basada en el Ciclo de Deming

I * Hacer

- Aumento del personal
médico.

- Incremento de - Contratos ocasionales.
consultas médicas - Distribucion del
(infraestructura). espacio fisico.

- Forrr_laci@n y - Andlisis situacional
capacitacion. del hospital.

- Tecnologia e
innovacion. f I\b

p—

A
. N,
- Retroalimentacion BL\,_';'_, s e o
las acciones ejecutadas. - Anélisis y verificacion

- del cumplimiento legal.
- Correccion de las

desviaciones y demoras HES?{?:;T(!?S#;SCSQ"“UO
entre lo que se planifica feaE

y lo que se ejecuta. e

- Monitoreo y control de
las acciones a ejecutar.

- Asegurar un adecuado
clima laboral.

« \erificar

» Actuar

Nota. Datos obtenidos del Hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala, D

60



CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de este trabajo de investigacion, se realizo una definicion
exhaustiva de los servicios médicos ofrecidos por el Hospital "San Patricio",
centrandose especialmente en identificar los servicios mas demandados como
es el area de Emergencias y Hospitalizacion. Esta identificacion de los servicios
mas demandados, ha permitido analizar la situacion en la que se encuentra el
Hospital, con el fin de identificar posibles nudos criticos que puedan afectar
negativamente el desempefio de estos procesos médicos en el centro de salud.

Al conocer la satisfaccion de los pacientes del Hospital "San Patricio",
logramos identificar los factores clave que influyen en la percepcion de los
usuarios, tales como son; el tiempo de espera del paciente, atencion del personal
médico, tiempo dedicado por consulta médica, informacion completa de
diagnéstico y tratamiento del paciente. En donde estos hallazgos nos
permitieron proponer estrategias de mejoras con el objetivo de reducir la
insatisfaccion de los pacientes y promover una percepcion positiva de los
procesos, manteniendo asi una alta eficiencia en los servicios hospitalarios
ofrecidos.

Tras identificar los nudos criticos en los servicios medicos del Hospital "San
Patricio"”, se destacd, como conclusién, que es fundamental abordar estos
puntos problematicos con estrategias efectivas y asignacién adecuada de
recursos por parte de la alta direccion. Esta accion no solo mejoraré la atencion
al paciente, sino que también fortalecera la percepcion positiva de los pacientes
respecto al hospital. Ademas, se resalta la importancia de seguir evaluando
continuamente los procesos internos para garantizar mejoras sostenibles a largo

plazo.
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RECOMENDACIONES

La alta direccion debe considerar los servicios médicos con mas demanda en el
Hospital “San Patricio” con el objetivo de tomar acciones correctivas que
corresponden al control y seguimiento de los procesos internos de la
organizacion. Por ello, se recomienda evaluar continuamente o monitorear la
recepcion de los pacientes a la hora de recibir los servicios del hospital; esto
aportard informacién valiosa acerca de cdmo el paciente vive la experiencia con
el encuentro de los diferentes servicios que conforman el Hospital.

Se recomienda que la organizacion identifique nuevas formas de controlar la
satisfaccion de los pacientes, aplique controles o aplicativos que ayuden a
potenciar las amenazas y debilidades que se han identificado dentro del anélisis
del entorno del Hospital “San Patricio”. Tomar en cuenta los nudos criticos
identificados durante la presente investigacion con el fin de mitigar los riesgos
asociados a los factores que perjudican el desempefio 6ptimo de las operaciones
y procesos internos médicos de la institucion.

Se recomienda analizar la aplicacion de la propuesta de mejora para el
tratamiento de la problematica para considerar una ejecucién del mismo en el
Hospital “San Patricio” con la finalidad de aumentar la eficiencia de los
servicios médicos e incrementar la satisfaccion de los pacientes que acuden a

ser atendidos en el Hospital “San Patricio”.
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Anexo A. Cronograma tentativo (Gantt)

May-

Mes Sep. - Oct | Nov - Dic | Ene Feb - Mar | Abr Jun

Actividades

Semanas |1 |2|3 |4|5 |6 |7|8 |9 |[1011(12|13| 14 |15|16

Preinscripcion con denuncia de tema tentativo

Entrega Solicitud de carta de aceptacién del hospital ""San Patricio"

Actualizacion de Documentos

Revisién de la denuncia del tema por parte de los pares académicos y director

Aprobacion del Tema en el Consejo Universitario.

Correccidn de nuevo tema y elaboracién de estructura anteproyecto

Revisién del Anteproyecto por parte de los pares académicos

Correccidn de elementos del anteproyecto

Presentacion del Anteproyecto.

Desarrollo de trabajo de integracion curricular (proyecto), con asesoramiento de director
y pares académicos

Revisién de proyecto final y emisién de observaciones

Correccidn de observaciones de proyecto final

Emisién de certificado de cumplimiento de 70% por parte de director y pares académicos

Emision de certificados de validacion y certificado de Turnitin para la defensa con firmas
de director y pares académicos

Entrega de proyecto con las certificaciones para la defensa

Culminacion del proyecto con el certificado de validacién

Recepcion del proyecto con la certificacion para su posterior defensa

Aprobacion del cronograma de defensa de los trabajos de integracion curricular

Defensa del trabajo de Integracion Curricular

Entrega de proyecto de investigacion de empastado y en CD

Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.
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Anexo B. Presupuesto
PRESUPUESTO
. Unidad . Valor .
Suministros de Cantidad .. | Tiempo | Total
Medida Unitario

Impresiones de color Unidad 300 0,10 5 150,00
Copias B/N Unidad 300 0,05 5 75,00
Esferos Paquete 2 2,50 5 25,00
Folder Unidad 2 1,35 5 13,50
Carpeta de cartén Unidad 4 0,50 5 10,00
Alquiler de Internet Horas 90 1,01 5 453,60
Perforadora Unidad 1 2,50 5 12,50
Grapas Paquete 1 1,50 5 7,50
Grapadora Unidad 1 3,25 5 16,25
Anillado Unidad 2 10,00 5 100,00
Pasajes Unidad 20 2,00 5 200,00

Total 1063,35

Nota. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.

68




Anexo C. Cuestionario

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION EMPRESARIAL E
INFORMATICA
Encuesta para conocer el nivel de satisfaccion del paciente en el Hospital " San Patricio™ en la ciudad de
Guaranda, provincia Bolivar, afio 2024”

Indicaciones: Sr/ Sra. soy estudiante de la Universidad Estatal de Bolivar de 8vo ciclo de la carrera
Administracion de Empresas solicitando su colaboracion ya que estoy realizando un trabajo de
investigacion, de ante mano agradecemos su colaboracion.

Sefiale la respuesta que usted considera apropiada

Encuesta:

,Qué servicio ha utilizado en el hospital “San Patricio”?

Emergencias

Hospitalizacion

¢Con qué facilidad le resulté conseguir una cita para su revision médica?
Féacil

Moderada

Dificil

¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido después de llegar a las
instalaciones?

5 a 10 minutos

10 a 15 minutos

mas de 15 minutos

¢ Como calificaria la accesibilidad a las instalaciones del Hospital “San Patricio”?
Muy Adecuada

Adecuada

Inadecuada

¢Como calificaria usted la atencion del personal médico?

Muy Adecuada

Adecuada

Inadecuada

6. ¢Considera que el tiempo dedicado por el médico en la consulta fue?
Suficiente

Insuficiente

¢Lainformacién que recibié sobre su diagnostico y tratamiento fue?

Clara

Confusa

¢Considera que el tratamiento que le brindaron en el hospital fue confiable?
Si

No

¢ Coémo calificaria la seguridad hospitalaria que le brindan a usted durante la atencion
médica?

Muy Adecuada

Adecuada

Inadecuada

10. ¢Como califica su satisfaccion con la atencion recibida en el hospital “San Patricio”?
Satisfecho

Insatisfecho
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. ¢Cumplid sus expectativas durante su visita al hospital “San Patricio”?

Si

No

¢Utilizaria los servicios médicos del hospital “San Patricio” en un futuro cercano?

Si

No

¢Recomendaria a familias 0 amigos, la utilizacién de los servicios médicos del hospital
“San Patricio?

Si

No
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Anexo D. Evidencias de investigacion de campo

Nota. Encuesta a pacientes del Hospital “San Patricio”. Elaborado por Carrera, L. Pala, D.
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Anexo E. Fiabilidad de las técnicas de recoleccién de datos aplicados a

los pacientes del Hospital “San Patricio”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de dementos
SR 13

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico PSPP
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