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Resumen.

El presente articulo de investigacion toma el analisis de una institucion publica que se
encuentra en la ciudad de Milagro canton de la provincia del Guayas y que se dedica a la
actividad de prestar los servicios de salud publica como es el IESS, el enfoque esta dado
en la valoracién del servicio que los empleados prestan, para de esta forma tratar de
mejorar la gestion administrativa al fin de buscar la satisfaccion plena del cliente.

La investigacion se basa en el servicio que presta la institucion de esta forma poder medir
el nivel de satisfaccion de los clientes, el buen trato que lleve a elevar la imagen
institucional buscando de una u otra forma ser el modelo que sirva y pueda ser implantado
en las demas instituciones publicas, que tratan de buscar la forma de prestar el buen
servicio, evitando largos tramites y esperas muchas veces innecesarias con lo que
lograriamos establecer un modelo de gestidn 6ptima para los clientes tanto internos como
externos.

Palabras clave: Valoracién, Gestidn, Satisfaccidn del Cliente
Abstract

This research article takes the analysis of a public institution that is located in the city of
Milagro canton of the province of Guayas and that is dedicated to the activity of providing
public health services such as the IESS, the approach is given in the evaluation of the
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service that the employees provide, in order to try to improve the administrative
management in order to seek the full satisfaction of the client.

The research is based on the service provided by the institution in this way to measure the
level of customer satisfaction, good treatment that leads to raise the institutional image
looking in one way or another to be the model that serves and can be implemented in
other public institutions, which try to find a way to provide good service, avoiding long
procedures and often unnecessary waiting with what we would establish an optimal
management model for both internal and external customers.

Keywords: Valuation, Management, Customer Satisfaction

Introduccion.

El IESS es una institucion de Salud que cuenta con 18.100 afiliados en los diferentes
sectores de Milagro; esto representa el 0,7 afiliados a nivel nacional y el 2,4 afiliados de
la provincia del Guayas en el afio 2017, lo cual esté bien distribuida en cada una de sus
areas y cuenta con un personal capacitado, sin embargo; la deficiencia comunicacional en
atencion al cliente que se maneja interna y externamente esta afectando las relaciones
entre usuarios, esta situacion se origina debido a la inexistencia de una Jefatura de
atencion al pablico que permita optimizar la informacion tanto para el usuario interno
como externo, generando una mala imagen a este Centro de Salud. (MIP, 2017)

Para los lideres del sector sanitario es un desafio mantenerse e instrumentar, de manera
exitosa, sistemas que permitan una mejora en los servicios y al mismo tiempo, satisfacer
las exigencias de los pacientes y demas usuarios ante los informes que se presentan sobre
la calidad de la atencion de salud. La calidad ante la atencion medica representa el eje
principal para los hospitales; tomando en cuenta que se convierte en uno de los puntos
esenciales por parte de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2018), reune distintas
conceptualidades que se llevan generando con el transcurso del tiempo su aplicacién ante
la atencion médica, sus dimensiones todo ello conforme a la opinién de los afiliados.

Desarrollo.

Segun Orozco, Porro, & Cubero (2010: 175) la valoracion del servicio al asegurado se
mide de acuerdo a tres dimensiones como las técnicas laborales y las relaciones en el trato
al paciente asegurado. Esta accion es un elemento clave para la gestion y en especial para
la mejora de sus procesos. No obstante, esta tarea no se realiza de un modo adecuado y
Ilegar a un punto de invisibilidad dentro del mapa de prioridades institucionales (Murillo
& Saurina, 2013, pag. 304). Como se desarrolla en la presente investigacion, lo cual
permite analizar la valoracion que existe ante la satisfaccion del servicio en los asegurados
del Hospital General de la Ciudad de Milagro.
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En Ecuador, los establecimientos de salud tanto en el sector publico como en el privado
enfrentan realidades parecidas y pese a los esfuerzos por brindar un mejor servicio, los
usuarios siguen manifestando insatisfaccion por la atencion recibida; por parte del
personal asistencial, técnico-administrativo, y la logistica de los procesos. En este estudio
se considera que el sintoma clave del problema es en la deficiente atencion percibida por
los afiliados, que hacen uso de los servicios que proporciona el hospital del IESS de la
Ciudad de Milagro y desde nuestra perspectiva, se debe a que los empleados que se
desempefian en los diferentes cargos del hospital no han contado con una debida
capacitacion que les permita brindar una mejor atencion al afiliado.

La mayoria de los afiliados estan expuestos a prolongados tiempos de respuesta en el
pedido de informacién y consultas médicas, que probablemente se debe a la extensa
cobertura de la localidad y de sectores aledafios de la ciudad que atiende el Hospital IESS
Milagro.

Esta investigacion ayudara a conocer el diagnostico de la calidad del servicio, realizar la
contrastacion empirica de la realidad con los paradigmas teoricos de calidad del servicio,
satisfaccion del usuario, asi como indagar sobre su asociacién. La originalidad y novedad
de la investigacion, se basa en que este estudio proporcionara nuevos conocimientos sobre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo. (Mishima, Campos, Matumoto,
& Fortuna, 2016).

Evaluar la satisfaccion de los usuarios, es relacionar mediante estrategias subjetivas de
percepcion analizando aquellos diferentes niveles que intervienen en la educacion, de
manera social y econdmica que influyen en el profesional ante los Centros de Salud de
sus usuarios o afiliados. Entre los factores que permiten medir la calidad del servicio, se
menciona: (Mishima, Campos, Matumoto, & Fortuna, 2016)

El respeto y la dignidad a recibir un trato justo en todo momento y bajo toda circunstancia
como un miembro del Hospital, establecer una identidad donde sea parte y el ente
principal dentro de las consultas, permitiendo la seguridad de poder ser atendido dentro
de las instalaciones del servicio, la comunicacion entre los usuarios permitiendo ser
completa y actualizada en las actividades de atencién. Promocion y prevencion y de esta
manera el paciente pueda decidir su participacion de manera voluntaria; es por ello que
la ausencia de calidad origina un circulo vicioso que no es facil librarse.

De acuerdo a estos puntos tomados en cuenta, la calidad de servicio de un Centro de Salud
ante sus afiliados depende de las ambigiiedades que se presentan en los servicios que
brindan ante una atencion medica mas adecuada o indiferente; dependiendo de los valores
en cuanto al estado y el contenido de la comunicacion con el medio y el personal de salud,
ante un servicio de baja calidad causando insatisfaccion a los pacientes afiliados de los
distintos sectores.

De acuerdo a Ortiz determina que cuando se detecta un bajo rendimiento dentro del
Centro de Salud, significa que hay baja productividad en los programas que se
desarrollan, afectando en los costos y reduciendo el presupuesto, generando falta de
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suministros, problemas en el mantenimiento de los equipos; afectando a los trabajadores
del sector y su desmotivacion y es alli donde afecta al cumplimientos de los objetivos que
persigue los Centros de Salud porque ya no se trabajaria en equipo dando como resultado
una mala calidad de la atencion. (Ortiz, 2015)

Ademas se debe mejorar la capacidad del personal que labora, mediante un proceso de
mejora continua y de calidad para las Instituciones, valiéndose de los resultados en los
pacientes que consideran que la prestacion de los servicios es de mala calidad y que no
responde a sus necesidades; esto origina que los asegurados no concurran mas al Hospital
del IESS de Milagro.

La Base Legal de la institucion sefiala como politicas el apego a las Normas, Leyes
Institucionales, Reglamentos, y Resoluciones tanto de la Comision Interventora asi como
las Resoluciones que emite el Consejo Directivo del IESS, para su aplicacion y
cumplimiento. Sus politicas se enmarcan dentro de: Administracion de los programas de
fomento y prevencion de la salud., asistencia médica integral y de maternidad, atencién
odontoldgica preventiva y recuperativa, coordinar los programas gerontoldgicos, ejecutar
el proceso de acreditacion interna y externa, asistencia médica preventiva y curativa de
hijos menores de 18 afios, conyuges o convivientes con derecho y administrar el
presupuesto anual con anélisis prospectivo y retrospectivo y subsidios monetarios
transitorios y de maternidad.

Administracion patrimonial y cumplir normas legales y procedimientos. También se ha
realizado ejecuciones de planes de: Plan de Contingencia para casos de desastres,
programa de desechos sélidos, etc. El sistema AS400 concesidn de citas médicas a través
del Call Center se implemento a partir del 20 de Mayo del 2009.

El Recurso Humano para fortalecer la cultura organizacional rica en valores, el
abastecimiento de insumos de la determinacion de cronogramas unificados de adquisicion
al 100%. Equipamiento en el desarrollo de las unidades médicas para criterio de dotacion,
la Infraestructura de la gestion técnica de infraestructura a nivel provincial,
descentralizacién, el financiamiento en el direccionamiento para la venta de servicios y
desarrollar la autogestion sustentable y la Gestion de Aplicaciéon y optimizacion del
programa de gestién y desarrollo de unidades médicas (Resolucién CD 082)

La calidad en los hospitales

Existen diferentes conceptos de lo que representa la calidad ya sea dentro de una
organizacion como en el sistema educativo; comenzando por el mismo ser humano la
calidad que lo identifica dentro de su entorno social, adaptandose al medio para satisfacer
las necesidades de diferentes grupos de interés, pues para poder avanzar debe haber
interés por parte de las empresas para que se refleje dentro la realidad organizacional.

La descripcién del autor Guadalupe Fernandez (2012) en cuanto a lo que representa la
calidad menciona que “Es la adecuacion constante y eficiente de nuestro producto
ervicio a las expectativas que se les debe dar a los clientes convirtiéndose en una ventaja
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competitiva para los competidores” analizando los diferentes enfoques por los cuales la
calidad toma importancia para las gestiones empresariales.

Tabla No. 1 Definiciones de diferentes autores sobre Calidad

Autores /afio Concepto de la Calidad

Parasuraman,B. Zeit y L. Berry | Esunaaccion que analiza lo esperado y lo percibido
(1985,1988) por las personas.

Berry (1988) La calidad es un modo de servicio o prevision, un
modo de pensamiento; mediante el desarrollo de
nuevos servicios, nuevas politicas, nuevas
tecnologias y nuevas instalaciones.

Kaoru Ishikawa (1988) La calidad es el hecho de desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto que sea de
calidad por el que identifica por su valor, su utilidad
para el consumidor.

E.W. Deming (1988) Define a la calidad como el grado de uso y a bajo
costo de acuerdo a las necesidades del mercado para
una mejora continua.

Fuente:https://www.nueva-iso0-9001-2015.com/2016/09/desarrollo-concepto-calidad/

Estas ideas y definiciones de los diferentes autores se convierten en un centro de reflexion
de lo que es la Calidad, el centro de atencion en el interior de las organizaciones y que en
varias ocasiones se convierten en aplicaciones inadecuadas dentro de la empresa. El
interés de la calidad de la atencion médica tiene su origen en el deseo de disminuir la
desigualdad en el sistema de salud de los diferentes grupos sociales. Las instituciones de
salud han planteado estrategias nacionales que pretenden el rescate de la calidad, lo que
implicaria incremento en la satisfaccion del usuario. (Villalba, 2013)

En el caso de las instituciones de salud su producto son servicios que tienen las
caracteristicas de ser intangibles y se pueden identificar dos tipos de calidad:

e Calidad técnica: es la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de forma que
maximice los beneficios de la salud, sin aumentar de forma proporcional los
riesgos en la atencion mediante el cual se espera poder proporcionar al usuario
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externo el méaximo y méas completo bienestar, logrando un equilibrio mas
favorable de riesgo y beneficio.

e Lacalidad sentida: es la satisfaccion razonable de las necesidades de los usuarios
externos después de utilizar los servicios de calidad de la institucion. Esté en la
subjetividad y debe ser explicada por ellos. Calidad es el cumplimiento de las
normas técnicas Yy la satisfaccion de las necesidades sentidas de los usuarios. La
OPS/OMS propone como definicion de calidad de las instituciones: (Ortega, y
otros, 2012)

¢ Alto grado de satisfaccion por parte de los usuarios externos.
e Un minimo de riesgo para los usuarios externos e internos.
¢ Alto nivel de excelencia profesional.

e Uso eficiente de los recursos de las instituciones.

La calidad del servicio

Al tratar sobre calidad de servicio se toma en cuenta que su aplicacion conlleva a varios
conceptos establecidos por varios autores como: Fisher y Navarro (1994); Kotler (1997);
Gronroos (1994) y Salvador (2005) que para ellos es un conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que seran para su venta a travez del servicio que produce.
Cuando uno adquiere un producto se analiza la calidad que aporta en lo fisico; en cambio
en calidad del servicio se comprueba la manera como ese producto fue distribuido y que
ventajas aporto ante su uso y si a cubierto todas las espectativas hacia el consumidor.

Calidad de servicio hospitalario

En primer lugar se toma en consideracion lo que es la calidad, como un atributo del que
cada persona posee en cuanto a sus intereses, costumbres y nivel educacional entre otros
factores. En cuanto al servicio del paciente en un hospital se prestan las garantias
necesarias para salvaguardar la integridad y salud de los pacientes otorgando una atencion
prioritaria permanente con un patron alineado en la prestacion médica de conocimiento y
tecnologia aplicando procedimientos adecuados en el diagndstico y tratamiento.

Es por ello que para poder establecer la calidad medica recibida por el paciente se logra
obteniendo evidencias que aboguen a la practica médica y, servira de manera Util y
confiable para este tipo de investigacion teniendo en cuenta siempre, el conocimiento del
médico al paciente ante una relacion de comunicacion y aplicacion para el beneficio del
Hospital o Centro de Salud.

Finalmente, asi como en la mayoria de los conceptos y realidades administrativas, cuando
se dice de calidad en el servicio hospitalario pueden ser vistos, o bien como simples
instrumentos, mecanismos de control, medios productores de certeza o criterios
homogenizantes para lidiar con la complejidad, formas de gestionar la diversidad,
criterios para dinamizar y adaptar las formas de movilizar la auto-organizacion de los
servicios hospitalarios. (Jesus del Pilar & Chico-Ruiz, 2014)
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Satisfaccion del usuario

La definicion es muy sencilla, el usuario estd satisfecho si sus necesidades reales o
percibidas, son cubiertas o excedidas, entonces ; Como puede usted saber lo que el cliente
necesita, quiere y espera? La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la
calidad de servicios, no obstante resulta dificil de evaluarlo; los métodos y las medidas
para la recoleccion de datos suelen influir en la respuesta del usuario, por lo tanto es
recomendable hacerlo en forma privada y permanente. (Malagén-Londofio, Ponton, &
Reynales, 2016)

METODOLOGIA.

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo se ha empleado una metodologia con
profundidad descriptiva no experimental seccional, (Fontaines, 2012) afianzado por el
método de analisis de datos textuales, que consiste en grosso modo en el conteo de las
ocurrencias y apariciones de las unidades verbales en este caso utilizado en las encuestas
realizadas mediante preguntas abiertas a los usuarios del Hospital General Milagro (IESS)
en el servicio de consulta externa. Esta informacidon se evidencia en la repeticion
constante de palabras, las mismas que van formando patrones relevantes evidenciando el
valor del Chi cuadrado (X2) de cada palabra dentro de la clase agrupada.

Ambito de la investigacion

Siguiendo con la rutina investigativa, se desarroll6 en el Servicio de Consulta Externa del
Hospital General Milagro (IESS) ubicado en la ciudad de Milagro, Provincia del Guayas,
Region 5, Ecuador. Esta unidad hospitalaria oferta servicios médicos para afiliados,
jubilados, pensionistas y beneficiarios en Consulta Externa, Emergencia de adulto y
pediatrica, Hospitalizacion y Servicios de Auxiliar y diagndstico para el tratamiento,
Unidad de Cuidados Intensivos y Quir6fano, con capacidad resolutiva de 100 camas.

Sujetos de Investigacion

Los sujetos tomados en cuenta para esta investigacion fueron los usuarios que acuden
diariamente para beneficiarse de los servicios que presta el hospital, agrupados en cuatro
grupos, a saber: dependientes al Seguro Campesino, jubilados, pensionistas de Montepio
y Voluntarios.

Construccion del Corpus

Para establecer el corpus que se va analizar, se utiliz6 el instrumento de la encuesta a
través de un cuestionario o formulario compuesto de dos preguntas abiertas, las cuales
estaban estructurada de la siguiente manera: a) Lo que mas le disgusta del servicio
recibido es....., b), Como mejoraria el servicio...., los usuarios fueron elegidos al azar, se
obtuvieron 200 respuestas de 35 asegurados Campesinos, 46 pensionistas Jubilados, 8
asegurados Voluntarios, 11 pensionistas de Montepio, en un periodo de 5 dias.

Los datos recabados fueron elaborados en una estructura textual para el respectivo analisis
con la eliminacion de signos gramaticales y reemplazo de letras evitando error de sintaxis
por parte del software que se procede a detallar.

Analisis del Corpus

Una vez segmentado el contexto inicial de respuestas obtenidas de la encuesta realizada
se procede al analisis utilizando un software especifico para la estadistica de datos
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textuales. Este programa se lo conoce como Iramuteq 0.7 alpha 2 para comprobar la teoria
(Ratinaud) respecto a la lexicometria en donde las clases mas representativas estan en los
valores altos del Chi-cuadrado (x?), los resultados interpretados se observan a
continuacion.

Resultados

Del analisis estadistico textual mostrado por el software Iramuteq 0.7 alpha 2 (Ratinaud)
se observa:

Numero de textos 8

Numero de ocurrencias: 2728

Numero de formas: 278

Numero de hépax: 17 (0.62% de ocurrencias — 6.12% de formas)
Media de ocurrencia por texto: 341.00

En el grafico 1 y tabla 1 se identifican seis clases agrupadas entre: uno y seis formando
una sola unidad; cinco y cuatro de igual formando una sola unidad; estas dos unidades se
entrelazan con las clases tres y dos, el enfoque de la valoracion de los servicios analizados
con respecto al mejoramiento se evidencia en las clases 1,4,5 y 6, en palabras cuyos chi-
cuadrados son altos, donde la palabra afiliado (X2=40.84 p<0.00) y consulta (x2=50.52
p<0.00) sustentan dicho enunciado

Grifico 1 Factores de percepcion de servicio al afiliado del Hospital de IESS de Milagro.
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El enfoque de la valoracion de los servicios analizados con respecto al
mejoramiento se evidencia en las palabras cuyos chi-cuadrados son altos, donde la palabra
afiliado (X2=40.84 p<0.00) y consulta (x2=50.52 p<0.00) sustentan dicho enunciado
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Tabla 1 Enfoque entre las clases y la valoracion

Clase 1

Palabra Tipo Chi 2 P
Consulta Adjetivo 50.52 0.00
Satisfaccion Adjetivo 34.63 0.00
Clase 2

Palabra Tipo Chi 2 P
Equipo Adjetivo 58.00 0.00
Danado Adjetivo 26.85 0.00
Clase 3

Palabra Tipo Chi 2 P
Cita Adjetivo 32.29 0.00
Medicina Adjetivo 25.65 0.00
Clase 4

Palabra Tipo Chi 2 P
Afiliado Adjetivo 40.84 0.00
Derecho Adjetivo 23.39 0.00

El enfoque de la valoracion de los servicios analizados con respecto a la voz del usuario
insatisfecho se evidencia en las clases 2 y 3, en palabras cuyos chi-cuadrados son altos,
donde la palabra equipo (X2=58.0 p<0.00); danados (x2=26.85 p<0.00), citas (x2=32.29
p<0.00) y medicina (x2=25.65 p<0.00) sustentan dicho enunciado
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Grafico 2  Diagrama semantica de factores de calidad de asistencia médica en el
Hospital IESS (Milagro)
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El Hospital IESS (Milagro)
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El método para poder medir la calidad ha sido a través de las respuestas que grosso modo
en el conteo de las ocurrencias y apariciones de las unidades verbales en este caso
utilizado en las encuestas realizadas mediante preguntas abiertas a los usuarios del
Hospital General Milagro (IESS) en el servicio de consulta externa. Esta informacion se
evidencia en la repeticién constante de palabras, las mismas que van formando patrones
relevantes evidenciando, lo cual permitira demostrar que se haya actuado de una manera
supuestamente de manera correcta, tratando de aprovechar las oportunidades que le ofrece
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el cambio innovador, contrarrestando las posibles amenazas que atacan al conjunto
hospitalario ubicado en la Ciudad de Milagro.

Es por ello que esta investigacion se llevo a cabo y es importante, porque permitio conocer
el diagnostico de la calidad del servicio, realizar la contrastacion empirica de la realidad
con los paradigmas tedricos de calidad del servicio, satisfaccion del usuario, asi como
indagar sobre su asociacion. La originalidad y novedad de la investigacion, se basa en
que este estudio nos proporcionara nuevos conocimientos sobre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario externo. (Mishima, Campos, Matumoto, & Fortuna, 2016)

De acuerdo a los resultados en las clases 1 y 4 a los factores antes indicados; se considera
que existen muchos aspectos por los cuales las personas pueden dejar de frecuentar ciertos
establecimientos de salud publica a pesar de ser gratuitos, uno de esos aspectos o factores
seria el pésimo servicio que brinde un hospital. La migracién de los pacientes es muy
propensa a que suceda si los niveles de calidad de atencion y servicios al cliente no se
mejoran.

Ademas de tomar en cuenta que la poblacion es probabilistica de acuerdo a la cantidad de
los diferentes grupos de afiliados, se procede a tomar una muestra simple aleatoria que
mediante la técnica de la observacion se toma a aquellas personas que estaban en ese
momento en el pasillo de interconsulta y de atencion medica; es por ello que fueron
tomadas al azar de 200 personas consideradas para la recoleccion de los datos y describir
los datos obtenidos en una estructura textual para el anlisis estadistico mostrado por el
software Iramuteq 0.7 alpha 2 (Ratinaud) ante la verificacion de los resultados obtenidos.

Conclusiones.

e Posterior al analisis de los datos obtenidos y considerando que el objetivo del
estudio es medir el valorar el servicio al asegurado de los pacientes que asistieron
a la consulta externa en el Hospital General Milagro (IESS) unidad médica de
segundo nivel de atencion en salud, se puede concluir que la mayoria de los
pacientes que participaron en esta investigacion manifiestan su insatisfaccién con
relacion a la percepcion del servicio y evidenciada en respuestas las palabras de
mayor pronunciamiento: las consultas médicas, equipos dafiados, citas y
medicina.

e De acuerdo a los resultados obtenidos se detectar algunos aspectos por los cuales
las personas dejarian de frecuentar y afiliarse a ciertos establecimientos de salud
debido al servicio que brinda el hospital, la migracion de los pacientes a otros
Centros de Hospitalizacion es muy propensa a que suceda si los niveles de calidad
de atencion y servicios al cliente no mejoran.

e Instaurar una reflexion midiendo la importancia que debe tener el usuario que se
determind ante la competencia médica, las condiciones fisicas-técnicas, el grado
de orientacion e informacién y por ultimo la atmosfera sociocultural del hospital,
la cantidad de pacientes que eran atendidos en consulta externa, asi como sus
caracteristicas, ante la necesidad de conocer la satisfaccion mediante encuestas,
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cuyo valor psicométrico garantice la fiabilidad y validez, y adquirir gran parte de
los conocimientos.
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