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RESUMEN

La gestion administrativa cumple funciones en el proceso administrativo como: planear, organizar, dirigir y controlar, la calidad en el
servicio de salud retine aspectos adicionales a la calidad técnica de los procedimientos diagndsticos y terapéuticos, habilidades de la
manera de responder preguntas a los pacientes de forma rapida y comprensible. Con el objetivo de analizar la gestién administrativa
y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas 2022, se realizd un estudio transversal
exploratorio, descriptivo, no experimental, con un enfoque cuantitativo y cualitativo. Las técnicas de recoleccion de datos fueron
entrevistas, observacion y la encuesta Serqval. Entre los resultados obtenidos, tenemos el 26,7% estdn muy de acuerdo que la
enfermera realiza bien el servicio de atencidn, ya que es el filtro principal, motivo por el cual esta desde triaje, el 46,7% no estan ni
de acuerdo ni desacuerdo en el tiempo que esperan para obtener una atencion por la falta de personal existente, el 60% expresaron
algo en desacuerdo que se atendid en un tiempo estipulado por las complicaciones o urgencia que exista en el servicio por dia. Se
concluye que la aplicacién de una adecuada gestion administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad, el personal de
salud de emergencia del tipo C del Valle San Rafael desconoce algunas de las caracteristicas de esta Institucion de Salud Publica.

Palabras claves: calidad, gestion administrativa, salud, satisfaccion.
RESUMO

A gestdo administrativa cumpre fun¢Bes no processo administrativo como: planejar, organizar, dirigir e controlar, a qualidade do
servico de saude reline aspectos adicionais a qualidade técnica dos procedimentos diagnésticos e terapéuticos, habilidades na forma
de responder rapidamente as perguntas dos pacientes e compreensivelmente. Com o objetivo de analisar a gestdo administrativa e a
qualidade do servico de emergéncia do Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas 2022, foi realizado um estudo transversal
exploratério, descritivo, ndo experimental, com abordagem quantitativa e qualitativa. As técnicas de coleta de dados foram
entrevistas, observacdo e levantamento do Serqval. Dentre os resultados obtidos, temos 26,7% que concordam fortemente que a
enfermeira realiza bem o atendimento, pois é o principal filtro, por isso ela é da triagem, 46,7% nem concordam nem discordam no
tempo que esperam para obter atendimento devido a falta de pessoal existente, 60% manifestaram alguma discordéncia de que foi
atendido no horario estipulado devido as complicagBes ou urgéncia que existe no servico por dia. Conclui-se que a aplica¢do de uma
gestdo administrativa adequada é essencial para prestar um servigo de qualidade, os profissionais de salde de emergéncia tipo C do
Vale do Sdo Rafael desconhecem algumas das caracteristicas desta Instituicdo de Salide Publica.

Palavras-chave: qualidade, gestdo administrativa, sade, satisfacao.
ABSTRACT

Administrative management fulfills functions in the administrative process such as: planning, organizing, directing and controlling.
Quality in the health service brings together aspects additional to the technical quality of diagnostic and therapeutic procedures, skills
in how to answer questions to patients in a quick and understandable way. In order to analyze the administrative and quality
management of the emergency service of the Type C San Rafael de Esmeraldas 2020 Center, a cross-sectional exploratory,
descriptive, non-experimental, cross-sectional study was used and through the descriptive application it helps to collect information
technique based on the knowledge and experience of the personnel who attend the emergency area. The data collection techniques
were interviews, observation and the Serqval survey. Among the results obtained, we have 26.7% strongly agree that the nurse
performs the care service well, since it is the main filter, which is why it is from triage, 46.7% do not even agree nor disagreement on
the time they wait to obtain care due to the lack of existing personnel, 60% expressed something in disagreement that it was attended
in a stipulated time due to complications or urgency that exists in the service per day. 50% of users agree somewhat with the kindness
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and good treatment provided by health personnel to users, 26.7% expressed some agreement and some disagreement that the physical
facilities are attractive and finally 53% Some agree expressed that the service has modern-looking equipment. It is concluded that the
type C emergency health personnel of the San Rafael Valley are unaware of some of the characteristics of this Public Health
Institution, and this suggests that there is little interest in doing a better job and being involved in the service that It is given to users,
in the same way they do not propose valid solutions to improve knowing that the benefit is for themselves.

Keywords: quality, management administrative, health, satisfaction.

INTRODUCCION

La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas
al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso
administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. (1) Esto resulta ser novedoso al realizar cambios
organizacionales, innovaciones en diferentes areas a mas de la tecnologia a fin de ser mas eficientes y
alcanzar un mejor posicionamiento dentro del area de salud. En la actualidad ya no es suficiente con
proporcionar a los pacientes atencion sanitaria eficiente y con el trato humano maés procedente, sino que
ademas el cliente debe estar satisfecho con la atencidn recibida. Debe considerarla eficaz segun su punto de
vista, su propia valoracién. (2)

La definicion de calidad en el servicio de salud reine aspectos adicionales a la calidad técnica de los
procedimientos diagnosticos y terapéuticos, reuniendo habilidades de la manera de responder preguntas a los
pacientes de forma rapida y entendible, o fomentar procedimientos médicos de tal forma que no atemoricen a
los pacientes al momento de recibir una noticia sobre su estado de salud actual. (3)

La calidad de atencién de salud, es un derecho de las personas como se lo ha mencionado en citas anteriores,
donde se debe satisfacer a los usuarios por medio de una excelente atencion, estos pacientes tienen
particularidades relacionadas con las diferentes patologias que presentan, en su mayoria muy agudas, que
requiere solucion inmediata, por tanto, son mas sensibles y necesitan el calor humano de una mano amiga.
Donadeidan indica que la calidad de atencion es aguella que se espera que pueda proporcionar al usuario el
maximo y mas completo bienestar después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que puedan
acompafiar el proceso en todas sus partes. (6)

La falta de profesionales en los Centros de Salud a nivel mundial, se considera un problema critico para
poder resolver las necesidades de los usuarios; donde la principal causa es la ausencia de gestion en los
sistemas de apoyo del personal de salud. Se puede recalcar que las quejas e insatisfaccion de los usuarios en
cuanto a la atencién, causada por el tiempo que tardan para brindar atencion en los diferentes servicios de
salud, falta de medicamentos en la farmacia del area de Emergencia, trato inapropiado, dificultad para el
acceso en la atencion, problemas de comunicacién, disconformidad con aspectos tangibles como apariencia,
limpieza, funcionamiento de equipos, tienen como efecto una mala imagen de las instituciones. (7)

La gestion administrativa de hoy, se enfoca en el accionar de sus miembros, y aceptar nuevos valores,
cddigos, para generar espacios en base a objetivos planteados. Razon por la cual se prioriza el talento
humano y sus competencias, que el cambio empieza por uno mismo, sentido por el cual la gestion
administrativa del sistema de salud necesita mas conocimientos, habilidades técnicas con base de equilibrio
arménico que permita la preparacion de calidad al directivo y asi articular acciones que permitan lograr
objetivos planteados. (8)

La excelencia por evaluar la calidad percibida y la satisfaccién en atencion de salud a partir de los
beneficiarios se demuestra cada vez mas como algo fundamental para el progreso perene en establecimientos
de salud de desarrollados paises. En este caso Ecuador no se queda atras por todo lo que preexiste
intranquilidad por conocer los aspectos en los cuales los pacientes, de los dispensarios publicos y privados
manifiestan bajos niveles de satisfaccion.

Discutir de calidad y satisfaccion de la atencion percibida, es uno de los apoyos fundamentales para
cualquier entidad colectora de servicios. Siendo entre los mas importantes el sector salud, al cual se debe
prestar gran interés puesto que si la poblacién cuenta con un 6ptimo estado de salud, todas las actividades se
pueden realizar de una manera eficaz. Pero a medida que la poblacion va aumentando, salen algunas
necesidades que son ciertamente notorias, como el tema de la necesidad de la atencién hospitalaria, en
especial la atencién en Emergencia provocando asi la saturacion de los usuarios externos en dicha area y por
ende en la tardanza en la atencion. (9)
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En paises en desarrollo como Rumania, el acceso a los servicios de salud sigue siendo una de las barreras
mas importantes para la salud y esté influenciada por decisiones politicas y la satisfaccidn del paciente debe
seguir siendo uno de los objetivos mas importantes del sistema de salud publica. (5)

Si nos referimos a la satisfaccion del paciente, este concepto puede incluir una serie de elementos como:
estrategia de bajo costo para mejorar la seguridad y la calidad en el hospital, pacientes percepciones contra la
habilidad profesional y la actitud comunicativa del personal, la calidad del servicio y la confianza del
paciente o tiempo de espera para citas, esperas en la oficina, atencion de emergencia, disponibilidad de
hospitales y otros recursos. (5)

La falta de profesionales en los Centros de Salud a nivel mundial, se considera un problema critico para
poder resolver las necesidades de los usuarios; donde la principal causa es la ausencia de gestion en los
sistemas de apoyo del personal de salud. Se puede recalcar que las quejas e insatisfaccion de los usuarios en
cuanto a la atencion, causada por el tiempo que tardan para brindar atencién en los diferentes servicios de
salud, falta de medicamentos en la farmacia del area de Emergencia, trato inapropiado, dificultad para el
acceso en la atencidn, problemas de comunicacion, disconformidad con aspectos tangibles como apariencia,
limpieza, funcionamiento de equipos, tienen como efecto una mala imagen de las instituciones. (7)

El grado de satisfaccién del acompariante del paciente cumple una funcién importante en la atencién médica.
Se trata, en primer lugar, de un juicio sobre la calidad de la atencion, que incorpora las expectativas y
percepciones del paciente. En segundo lugar, se trata de un resultado de la atencion: un aspecto del bienestar
psicolégico del paciente y también un signo de éxito para la institucién sanitaria. En tercer lugar, la
satisfaccion del paciente asegura que cumpla su tratamiento, alentando a los pacientes en la blsqueda de
atencion y para que colaboren en lograr su mejoria; el nivel de insatisfaccion en el servicio de emergencia
puede ser explicada en buena parte por el hecho de que la atencion se debe con mas frecuencia a
enfermedades o accidentes que ponen en riesgo inminente la vida del paciente, atencién que requiere
prontitud, recursos especiales y resultados inmediatos en la percepcion de los usuarios. En esta area hay que
tener en cuenta el estado emocional de los acompafiantes de los pacientes, que valoran mucho el tiempo de
espera el cual quisieran que se traduzca en rapidez de la atencion. (10)

Actualmente en Ecuador se tiene acceso a los servicios de seguridad, educacion y salud en todas las
provincias, mediante la organizacion en distritos y circuitos. Los distritos son unidades de programacion y
asistencia de servicios integrados por la union de varios cantones. Es permisible encontrar los mismos
servicios del Estado, pero planificados para una poblacion aproximada de noventa mil habitantes. Han sido
conformados ciento cuarenta distritos en todo el pais. A su vez, existen localidades que integran un conjunto
de servicios publicos de calidad en un espacio méas pequefio de planificacion: los circuitos, que corresponden
a una parroquia o a un conjunto de parroquias. (11)

En las instituciones asistenciales de salud del Ecuador en la actualidad, se pone en vigencia la filosofia
anteriormente expresada. Segun el Plan Nacional de Desarrollo, Toda una Vida, se presta una importancia
mayor a la mejora de la capacidad de la condicion de salud deteriorada, lo cual exige responsabilidad
implicita de que los procesos de atenciones se realicen con calidad y calidez. (12)

Los pacientes que demandan los servicios de salud confian que su necesidad de salud sea atendida y al final
su queja sea solventada a cabalidad y eficaz, la calidad es muy importante para la salud por lo tanto identifica
variables para evaluacion como un nivel alto de excelencia profesional, adecuado y eficiente de recursos,
tener un pequefo riesgo para el usuario. Mantener un elevado nivel de satisfaccion y finalmente lograr en la
salud un impacto final positivo.

Para la OMS (13) la satisfaccion de la poblacion con el sistema sanitario depende més de factores externos
al sistema de salud que de la experiencia vivida por cada persona como paciente. Asi pues, la medicion de
esta Gltima tendria una utilidad limitada como base para mejorar la calidad de la atencion y reformar el
sistema sanitario. (13)

En la Ciudad de Esmeraldas el sistema de salud, empieza por la sobrepoblacion que existe en la ciudad hace
que sature los sistemas de salud mé&s que todo en los centros de Salud Tipo C que se laboran 24 horas.

Como sucede en el Centro de Salud tipo C San Rafael donde los pacientes estan insatisfechos por el
prolongado tiempo de espera para ser atendidos, esto ocurre porque cuando se van a hacerse atender, acuden
con la familia completa aprovechando que acercan al familiar que si amerita atencién, lo que provoca
aglomeracion y saturacion del triaje, por lo tanto llenan el servicio de personas que quieren recibir una
atencion medica que no es clasificada como emergencia o urgencia y por falta del desconocimiento del
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Manchester que de clasificacion y priorizacion de pacientes. Rojo es Resucitacion, naranja emergencia,
amarillo urgencia, verde urgencia menor, azul sin urgencia. La calidad de servicio de emergencia en los
ultimos afios es un tema que ha adquirido una considerable importancia en las instituciones de salud a nivel
internacional nacional y local, una de los factores mas relevantes en la politica de salud es sin duda alguna la
calidad d atencién como un derecho de la ciudadania y estd a la vez se sienta satisfecha con el servicio
brindado.

Todas las instituciones de salud sin importar su naturaleza deben garantizar altos niveles de calidad de
atencidn especialmente en el area de emergencia, sin embargo, es preocupante gque en el sector publico este
proceso ha parte que ha sido lento, por situaciones econémicas cada afio hay menos Talento Humano y esto
genera que baje el nivel de atencidn al usuario y estos manifiesten su inconformidad.

Los servicios de urgencias constituyen en si mismas un punto critico en la oferta de servicios de cualquier
centro de salud, y en ese sentido esta investigacion, obtiene mucha importancia ya que permite identificar los
problemas que inciden en el servicio que se brinda al usuario, a fin de buscar posibles soluciones y contribuir
a aumentar el nivel de satisfaccion tanto en el cliente interno como externo. (14)

Motivo por el cual se hace urgente plantear cambios necesarios en la forma de prestar mejores atenciones de
salud en el area de emergencia , con la visién clara de conciencia que si se presta un servicio mas eficiente
los beneficiario seran los pacientes y familiares que asisten a estos espacio de salud, y deben estar
orientados prioritariamente a satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios que cada dia asisten
con mayor frecuencia a las emergencias, y asi garantizar la salud, por consiguiente la lealtad con su
institucion. Este proyecto generara medidas y estrategias correctivas para evitar la saturacion del servicio que
conlleven a una mejora en la calidad de atencién al paciente.

Considerando que la gestion administrativa y calidad es de caracter preventivo, con este trabajo se pretende
evaluar la gestion administrativa y de la calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael
brindando asi una vision de los problemas a los que se enfrenta el sistema sanitario a nivel hospitalario y de
los posibles métodos de intervencidn para fomentar la gestion administrativa y calidad de la salud a través de
distrito 08D01 Esmeraldas de materiales, insumos y talento humano para la atencion d calidad y calidez al
usuario externo a fin de potenciar el confort en el personal sanitario que respalden su bienestar fisico, mental,
sin agresiones de la colectividad; promoviendo la mejora del ambiente laboral, prestacion de servicios,
satisfaccion laboral, ademas de reducir agresiones verbales y fisicas que se obtiene del usuario.

Calidad de servicio: La idea central de la revision de la literatura de calidad del servicio es comprender la
naturaleza de Calidad de Servicios y estudiar sus posibles categorias y dimensiones. A partir de la década de
1980 se inicié una nueva tendencia comercial hacia la calidad del servicio. Como los clientes se volvieron
maés informados y exigentes, las empresas se dieron cuenta de ese producto la calidad no era una clave Unica
para una ventaja competitiva y deberia combinarse con calidad de servicio. (16)

Para comprender mejor la calidad del servicio, es vital adquirir conocimiento sobre la naturaleza de un
servicio en si mismo. Los servicios podrian ser descritos por tres especificos caracteristicas, a saber,
intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad que fueron sugirié. La intangibilidad de los servicios
consiste en incapacidad para medir su valor, heterogeneidad se expresa en la forma en que la calidad de la
prestacion de un servicio puede variar de un dia a otro. (16)

Dichas desviaciones pueden existir debido a diversos factores, como el estado de &nimo del servicio.
Proveedores y clientes, dificultades para copiar la misma forma de prestacion de servicios y otros factores.
Cabe sefialar que las propiedades y la calidad de los productos permanecen invariables. Dentro de una vida
prescrita del producto. La tercera caracteristica de los servicios, la inseparabilidad, representa una
caracteristica que los servicios surgen durante una interaccion entre clientes y empleados de primera linea.
(16)

Servicio y servicio al cliente, el diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio como accion y
efecto de servir, como servicio doméstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes. Otros autores
sefialan que, en la practica, el servicio es “cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra”.
Hoffman & Bateson (2010) plantean que los servicios son acciones, esfuerzos o actuaciones, donde la
intangibilidad es la principal caracteristica que lo diferencia de los bienes. (17)

Equipamiento del servicio: El equipamiento con el que cuenta el servicio se encuentra en mal estado o en
desuso. La ausencia de medicamentos o equipamiento de los carros de parada no se debe a falta de recursos o
insumos, ya que los mismos se encuentran almacenados en su depo6sito de insumos. (18)
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Talento humano: EI personal de enfermeria no es el suficiente. No existe capacitacion del personal de la sala
de emergencias, en relacion a la atencion del paciente en estado critico. (18)

Organizacion funcional: inexistencia de protocolos, manuales 0 normas de atencién de emergencias. Las
funciones de un comité intrahospitalario de emergencias no son comprendidas ni desarrolladas. Deficiente
informacion ofertada al paciente y segundos. Pobreza de documentacion existente (ausencia de informe
médico de asistencia, protocolos de indole legal y libro de reclamos). Las estrategias de intervencion
planteadas estan dirigidas a la reorganizacion del espacio fisico. Mejoramiento del equipamiento.
Capacitacién del recurso humano. Reorganizacion funcional de la atencion. Organizacion de un sistema de
informacion y documentacion legal. (18)

Satisfaccion del paciente actualmente, la manera de entender la satisfaccion del paciente, es acudir
directamente a ellos para conocer cuéales son realmente sus necesidades y sus expectativas. Las referencias
bibliogréaficas sobre el tema, denominan este enfoque como: cuidados centrados o focalizados en el paciente.
Esto demanda un cambio cultural de las organizaciones de salud y de la forma como los profesionales deben
tratar y cuidar al paciente. Segun la teoria denominada paradigma de la desconfirmacion de expectativas, la
satisfaccion es el resultado de la diferencia entre lo que el paciente esperaba que ocurriera y lo que dice haber
obtenido respecto al servicio prestado. (17)

Expectativas del paciente: la manera de alcanzar la maxima adecuacion de los servicios prestados a las
expectativas del paciente, y de esta forma lograr la satisfacciébn del mismo, es conociendo dichas
expectativas. En ese sentido, los proveedores de los servicios de salud deben identificar qué esperan los
pacientes de un servicio de salud para, de esta forma, conseguir su satisfaccién. (17).

Calidad percibida y calidad del servicio denominan “calidad sorpresa” el enfoque de superar las expectativas
con la finalidad de maximizar la satisfaccion. Esto comprende los aspectos no esperados por el cliente, lo que
genera una fuerte sensacion de “buen servicio”. No necesariamente la calidad global que un servicio puede
ofrecer y que el usuario del mismo recibe, coincide con la que éste percibe. No obstante, si estard
directamente relacionado. La calidad percibida es la evaluacion que los pacientes realizan de la calidad
asistencial que han recibido en los servicios de salud por ellos demandados. Son percepciones subjetivas de
una realidad objetiva en un momento dado. En ese sentido, el fin Gltimo de una mejora continua en la calidad
asistencial es el cuidado e impulso de la calidad percibida y, al mismo tiempo, potenciar estimulos para que
los usuarios logren superar sus expectativas sobre lo ideal. De ahi la importancia de una constante revision y
perfeccionamiento de la calidad asistencial ofertada. (17)

Evaluacion de la percepcion de la calidad es para evaluar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio
gue se brinda al usuario, se utiliza la encuesta SERVQUAL (Quality Service). Este instrumento fue
introducido por Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, quienes concluyeron que comparar las expectativas
generales de los usuarios y sus percepciones respecto al servicio que presta una organizacion, puede
constituirse en una medida de la calidad del servicio. (17)

Con respecto a un tema de naturaleza multidimensional de la calidad del servicio, es razonable observe el
modelo SERVQUAL que es una de las medidas de servicio mas utilizadas calidad. EI modelo SERVQUAL
fue propuesto por Parasuraman (1985) e involucro a cinco subdimensiones de la calidad del servicio, como
fiabilidad, tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Comparacion enumerados anteriormente
tres caracteristicas de la calidad del servicio (por ejemplo, intangibilidad, heterogeneidad e
inseparabilidad), podriamos notar que cinco subdimensiones podrian ayudar a superar las dificultades
asociado con la naturaleza del servicio.

Mediante la aplicacion del muestreo intencional, teniendo en cuenta la disponibilidad del paciente, se utilizé
una muestra de 150 personas que son atendidos en el servicio de emergencia.

N= pgz°N
Pgz2 + (N-1) E2

N= (0.5)(0.5)(1.96)?(245) = 240.1= 150
(0,5)(0,5)(1,96)? +(245-1)(0,05)? 1,5829

DONDE:
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n — el tamafio de la muestra (250)
N — el tamafo de la poblacion
p ——  proporcion de éxito, (0,5)
q — proporcion de no ocurrencia, (0,5)
Z —» valor obtenido mediante niveles de confianza, (95%)= 1.96
E —— limite aceptable de error muestral (0,05)

La poblacion (N) fue de 240; el valor Z2 para un intervalo de confianza del 95% fue de 1.96, la probabilidad
de éxito (p) y la de fracaso (q) fueron de 0.5. El error muestral fue del 5%. La muestra (n) resulté de 150
personas son atendidas en el servicio de emergencia.

Para la recoleccion de datos se empled la técnica de encuesta Sequval a los usuarios que acuden al servicio
de Emergencia, mediante la aplicacion del cuestionario que consta de dos apartados: estd formado por 22
items y habla sobre las percepciones. Para aplicar este instrumento se dara un tiempo de 15 minutos para que
puedan responder las preguntas.

También se aplicé la observacién al personal de salud del &rea de Emergencia utilizando una ficha de
observacion que consta de datos personales, habilidades del personal, grado de desempefio, actitudes y
comportamientos que brindan en el servicio, para constatar la confiabilidad de la informacidn que se obtiene.

Otra técnica es la entrevista al personal de salud sobre la gestion administrativa que se realiza para obtener
insumos, medicamentos, capacitaciones que han recibido inconvenientes presentadas en el Centro de Salud
Tipo C San Rafael.

El servicio cuenta con equipos de apariencia moderna Cantidad Porcentaje
Muy en desacuerdo 10 6,7

Algo en desacuerdo 10 6,7

Ni de acuerdo Ni desacuerdo 30 20

Algo de acuerdo 80 53,3

Muy de Acuerdo 20 133

Total 150 100%

Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un ~ Cantidad Porcentaje

Muy en desacuerdo 10 6,7
Algo en desacuerdo 40 26,7
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 10 6,7
Algo de acuerdo 40 26,7
Muy de Acuerdo 50 33,3
Total 150 100%

Tabla 1. Percepcion de equipos y Las instalaciones fisicas son atractivas,
cuidadas y aptas para brindar un buen servicio

Fuente: Encuesta Servqual aplicada a usuarios externos que acuden a la
emergencia Tipo C San Rafael

En la tabla 2 se muestra que a muchos de los pacientes les parecid algo indiferente el tema de los materiales
didacticos que brindan informacion de temas muy relevantes, se confirmé que solo 40% personas estaban
algo de acuerdo, y otras 6,6% de personas dijeron estar algo muy en desacuerdo, y por esas respuestas se
considera que no tuvo mucha relevancia este aspecto. Se constat6 que no hay folletos atractivos y el personal
expresd que no se puede colocar o pegar por 6rdenes superiores porque debe colocarse imagenes autorizadas
por el MSP.

Ademas, el 6,7% personas estuvieron muy de acuerdo que el personal cumple con su palabra para realizar las
actividades en un tiempo establecido, mientras que el 40% reflejaron que ni de acuerdo ni desacuerdo debido
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gue les toca esperar demasiado por una atencidn y hasta para administrarse algun tipo de medicamento. Se
observd que en ocasiones es algo inevitable cumplir con el tiempo y hora establecida para poder atender o
realizar alguna tarea que pida el usuario debido a las emergencias que suelen suceder en ese momento,
igualmente, el personal aseguré que debido a la poca cantidad de Médicos, enfermeros y auxiliares de
enfermeria que existe en la emergencia, no se puede dar una atencion completa, rapida y eficaz.

Los elementos materiales
(folletos, similares) son
visualmente atractivos

Cantidad Porcentaje
Muy en desacuerdo 10 7%
Algo en desacuerdo 35 23,30%
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 5 3%
Algo de acuerdo 60 40,00%
Muy de Acuerdo 40 26,70%
Cuando el personal de salud
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple

Cantidad Porcentaje
Muy en desacuerdo 15 10%
Algo en desacuerdo 25 16,70%
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 60 40%
Algo de acuerdo 40 26,70%
Muy de Acuerdo 10 6,70%
Total 150 100%

Tabla 2. Percepcion cuando el personal de salud
promete hacer algo y elementos materiales

Fuente: Encuesta Servqual aplicada a usuarios
externos que acuden a la emergencia Tipo C San
Rafael

En la tabla 3 se constatd que 33,3% personas contestaron que en las areas de emergencia por lo general no
muestran ningln tipo de preocupacion por el usuario en ayudar a solucionar algin conflicto relacionado a su
estado de animo de ese momento, el 3,33% estuvieron muy en desacuerdo en que los médicos presten un
interés sincero en solucionar sus problemas, mientras que se observé que el personal si se preocupa por
brindarles una atencion digna a sus pacientes, los trabajadores de salud expresaron que a veces el usuario se
exalta por la espera del tiempo porque los pacientes desconocen acerca del triaje de Manchester que es un
sistema de clasificacion y priorizacién de usuarios segun la emergencia que presente.

El personal muestra interés en solucionar su problema  Cantidad Porcentaje

Muy en desacuerdo 5 3%
Algo en desacuerdo 30 20,00%
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 50 33%
Algo de acuerdo 25 16,70%
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Muy de Acuerdo 40 26,70%
Total 150 100%

Tabla 3. Cuando el paciente tiene un problema el personal médico
muestra un sincero interés en solucionarlo

Fuente: Encuesta Servqual aplicada a usuarios externos que acuden a la
emergencia Tipo C San Rafael

Volviendo a los subdimensiones de SERVQUAL, es importante Comprender el significado de cada uno de

ellos. Se observa en la tabla 12 adjunta los siguientes elementos:

Tangibles: El 40% estan algo de acuerdo la perspectiva del usuario en base a la visualizacién una vez que
ingresa al establecimiento, con respecto a la infraestructura del inmueble, la presentacion del personal, la
forma en como receptan la informacion, si es clara o no, el estado en el cual estan los equipos seguido por un
24,4% muy de acuerdo y 6,7% muy en desacuerdo. Se observd que a pesar de tener 4 afios de estar
funcionando el centro de salud y desde entonces no han recibido equipos nuevos, mantiene su estructura y
equipamiento como monitoreo, equipos de partos, estan confortable para poder brindar la atencion 6ptima y
eficaz a los pacientes.

Fiabilidad o presentacién del servicio: El 32,2% estuvo algo en desacuerdo sobre la habilidad que tienen
los profesionales al momento de la cita médica, la forma en el cual reciben la informacion sobre su salud, y
la confianza que ellos puedan transmitir; inclusive, la manera en la cual despejan sus dudas y un 8,3%
estuvieron muy en desacuerdo. Se observo que por el estrés que maneja en la actualidad el personal médico
por miedo a la enfermedad que cursa la actualidad como el Covid 19, omiten una conversacion mutua con el
usuario, otro motivo son los despidos que suelen ver por terminacion de contrato y no estar seguros de tener
un trabajo hace que el equipo de salud viva con incertidumbre y no pueda brindar la atencién adecuada.

Capacidad de respuesta: Cuando los colaboradores del servicio tienen el deseo de ayudar a los usuarios de
forma répida y concisa. El 35,6% esta en algo en desacuerdo, se toma muy en cuenta la percepcion que
tienen los usuarios con base al servicio que reciben desde su llegada al hospital, estos percibiran la forma del
servicio brindado por parte del personal y su rapidez para resolver los problemas. Se observé que no cuenta
con mucha capacidad resolutiva, debido a que es considerado como primer nivel atencion, lo cual brinda
servicio que no necesite quirofano, solo para aliviar el dolor o atender partos que no se compliquen porque si
no de inmediato se realiza una referencia para mayor atencién hacia el usuario al Hospital Delfina Torres de
Concha.

Seguridad: La manera en la que el personal refleja confianza para los usuarios. El 38,3% estan algo de
acuerdo y en desacuerdo, en este punto se hace referencia a la seguridad que transmite cada colaborador que
labora en el tipo C San Rafael, se toma muy en cuenta desde el trato del personal de seguridad al momento
de ingresar el usuario al establecimiento, asi como el profesionalismo del personal administrativo. Se
observé que en ciertas guardias médicas brindan seguridad a los usuarios, dandoles un buen trato.

Calidez o empatia: Se refiere a la atencion personal que se le ofrece a cada usuario; de tal manera, que el
colaborador pueda comprender lo que necesita el cliente en determinado momento. El 35,5% reflejé que esta
algo de acuerdo y es la principal fuente para generar buenas referencias sobre el servicio brindado de un
hospital o institucion de salud. Dentro del Tipo C San Rafael debe existir un ambiente de comprension y de
entendimiento al paciente, se debera garantizar la calidez con la cual los colaboradores tratan a los usuarios,
y el 6,7% muy en desacuerdo. Se observo que el personal de salud trata de que los usuarios comprendan el
motivo de consulta, y enfermedad, para que asi puedan tener un tratamiento seguro y completo.

Discusion
En el presente estudio, las dimensiones con mayor porcentaje de usuarios satisfechos fue la empatia (35,9%),

seguido de tangible (40%), en cambio los aspectos de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad
resultaron con el porcentaje mayor de usuarios insatisfechos (32,2%, 35,6%, 38,3%) respectivamente; lo que
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difiere del estudio realizado por Valoy (2019) sobre “Calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el Topico de Medicina del servicio de Emergencia del Hospital 1l EsSalud Vitarte” en
Per(: donde la empatia y fiabilidad alcanzaron el mayor porcentaje de satisfaccion (91%,90%), seguido de
capacidad de respuesta (70%), con menor porcentaje de usuarios satisfechos los elementos tangibles y
seguridad (30%, 37%) respectivamente. Al igual, Huerta (2015) en su estudio “Nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia” en el Hospital Nacional Arzobispo
Loaiza; Lima demostré que la satisfaccidn en todas las dimensiones fue del 70%.

En el trabajo que realizado en el Centro de Salud tipo C San Rafael de Esmeraldas, se verifico que el 53% de
personas estan algo de acuerdo con los equipos disponibles, de igual manera el 6,7% se caracterizaron por
estar muy en desacuerdo y con el mismo porcentaje algo en desacuerdo con la apariencia de los equipos que
tiene la emergencia de la unidad de salud antes mencionada, debido a que los usuarios manifiestan que alli
estos deben ser mas avanzados para no ir al Hospital; resultados diferentes a los encontrados en el estudio de
Maggi (2018) sobre “Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios
de los servicios de emergencia pediatrica en el Hospital General de Milagro”, donde el 32,5% no estuvo muy
de acuerdo en gue no disponen de equipos modernos, el 20% algo de acuerdo con que si cuenta con equipos
modernos.

Los resultados que se descubrieron en el Centro de Salud tipo C del Valle San Rafael, reflejan que la
visualizacién atractiva del lugar de emergencia no le es tan indiferente a los ciudadanos que tienen la
oportunidad de visitarla, el 33% de personas dieron a conocer que estan muy de acuerdo, mientras que el 7%
estan muy en desacuerdo, porque el lugar no es muy acogedor para brindar atencion oportuna. El personal de
limpieza esté activo las 24 horas en emergencia, para poder mantener las salas impecables y ordenadas, a fin
de brindar al usuario una area confortable; resultados diferentes en cuanto a la percepcion de apariencia
encontrado en el estudio efectuado por Maggi (2018) sobre “Evaluacion de la calidad de la atencién en
relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica en el Hospital General
de Milagro, que refleja que el 30% de las personas se encontraron en una posicion de desacuerdo al referirse
a la visualizacion del lugar, manifestando que las instalaciones del hospital se caracterizan por no ser
atractivas.

En este estudio efectuado en el Tipo C San Rafael a muchos de los pacientes les parecio algo indiferente la
presencia de materiales didacticos que brindan informacidn de temas muy relevantes, se confirmé que solo el
40% estaban algo de acuerdo, y otras 6,6% dijeron estar algo muy en desacuerdo, lo que es diferente a los
resultados obtenidos en el estudio realizado en Hospital de Milagros por Maggi (2018) sobre “Evaluacion de
la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia
pediatrica”, cuando se habla de los materiales relacionados con el servicio como folletos y demas, el 20%
refirieron ni de acuerdo ni desacuerdo en cuanto a la apariencia de los materiales utilizados

El trabajo realizado en el Tipo C San Rafael demostré que el 6,7% de los usuarios estuvieron muy de
acuerdo que el personal cumple con su palabra para realizar las actividades en un tiempo establecido,
mientras que el 40% reflejé que ni de acuerdo ni desacuerdo debido a que les toca esperar demasiado por una
atencion y hasta para administrarse algin tipo de medicamento; lo que difiere del estudio de Maggi (2018)
realizado en el Hospital de Milagros sobre el “Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica, el 30% estuvieron en desacuerdo, al
momento del cumplimiento con respecto a lo que prometen en determinado tiempo.

En la investigacion efectuada en el Tipo C San Rafael muestra que el 53,33% de personas estan algo de
acuerdo con la atencion recibida, y 3,33% dijeron que tiene una pésima imagen, ya que estuvieron en
desacuerdo absoluto, lo que refleja problemas con el servicio la primera vez. Se constat6 que la calidad que
brinda el personal de enfermeria depende del trato que el usuario demuestra, en ocasiones por las malas
actitudes de algunos de ellos no existe comunicacion entre paciente y personal, pese a que el servicio
brindado por primera ocasion, tiene que ser ofrecido con altos estandares de calidad, porque determinara la
primera imagen del centro de salud; esta Gltima parte es semejante a lo que afirma Maggi en el estudio
“Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
emergencia pediatrica” sobre la importancia de primera impresion, ademas se muestra que el hospital tiene
una pésima imagen, pero difiere en que la minoria de las personas (25%) no estuvieron de acuerdo con que el
Hospital brind6 un servicio de excelencia y el 43,2% estuvieron en desacuerdo con respecto al servicio
brindado.
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En el trabajo que se realizd en San Rafael el 26,6% estuvo en desacuerdo en el tiempo establecido en el area
de emergencia, el 6,66% de las personas que marcaron una preocupacién al ni de acuerdo ni en desacuerdo
por lo que la preferencia era sentirse mejor en su salud. Resultados similares se obtuvo en el estudio
“Evaluacion de la calidad de la atencion en relacidon con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
emergencia pediatrica en el Hospital de Milagros por Maggi (2018), el 22,5% estuvieron en desacuerdo que
culminan con el servicio estipulado a tiempo, lo que se comprueba que esta institucion brinda un mal
servicio en conceptos de tiempo. De lo que manifiesta Erika Arteaga sobre la “Percepcion de la atencion de
salud en el centro de Salud Tipo C San Rafael en el afio 2018”. Refiere que el 83% de usuarios esperan méas
de 4 horas para recibir atencion.

En la investigacion ejecutadas en el tipo C San Rafael demostré que un 50% de las personas estan algo de
acuerdo con la seguridad de atencion que reciben por los profesionales, un 3,30% consider6 que no se siente
nada seguro al momento de asistir al centro de salud por la mala imagen que usuarios crean en las redes
sociales del Centro de Salud como por ejemplo la negligencia médica, o pésima atencion; lo que difiere del
estudio de Maggi (2018) en el Hospital de Milagros sobre “Evaluacion de la calidad de la atencion en
relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica”, donde el 17,5% de las
personas estuvieron de acuerdo al sentirse seguro por la atencion que recibian.

CONCLUSIONES

o El personal de salud de emergencia del tipo C del Valle San Rafael desconoce algunas de las
caracteristicas como la organizacion funcional, desconocimiento de manuales y normas de atencién,
funciones de un comité intrahospitalario, deficiente informacioén ofertada al paciente de esta
Institucion de salud publica, y esto da a entender que hay un poco interés por hacer un mejor trabajo
y estar involucrado en el servicio que se da a los usuarios, de igual manera no proponen soluciones
valederas para mejorar sabiendo que el beneficio es para ellos mismos.

e El funcionamiento del Tipo C San Rafael no tiene equipos suficientes, ausencia de medicamentos y
recursos humanos incompleto ya sea médico, enfermera y obstetra; la organizacion funcional se
maneja con protocolos, reorganizacion del espacio fisico, capacitacion constante del personal
sanitario y reorganizacion de la atencién con un sistema de informacion.

e La percepcién de los pacientes y familiares mediante el trabajo realizado se evidencid que tiene un
significado muy importante, ya que esta variable es la que demuestra la imagen institucional del
centro de salud tipo C del Valle San Rafael dentro de la sociedad en general, la actitud asertiva que
genere cada trabajador dentro de su area asignada permitira dar un efecto rebote donde el usuario de
comentarios positivos, para que los pacientes se sientan satisfecho se debe articular con los entes
encargados para que las percepciones demuestren esas expectativas y esto se logra dando una
asistencia de calidad , y se evidenci6 una vez mas que el medio eficaz para medir satisfaccion ese el
método SERVQUAL.
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