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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar el nivel de satisfaccién de los
usuarios externos del servicio de consulta externa en las unidades médicas de nivel 1
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en la provincia de Pichincha. Con
base del Modelo SERVQUAL, para proponer estrategias de mejora en atencién de
los usuarios del Servicio de Salud. En la nueva constitucion del Ecuador el buen vivir
se lo presenta como “derechos del buen vivir” se incluyen diversos derechos como
son: la alimentacién, ambiente sano, agua, comunicacién, educacién, vivienda y
salud. Se utiliz6 un enfoque Mixto, se abord6 aspectos relacionados con la
investigacion cuantitativa y cualitativa. Se utiliz6 un muestreo por conveniencia,
conformado por 113 usuarios que utilizaron el servicio de consulta externa de las
unidades médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en
Amaguafia, Cayambe, Machachi y Tabacundo que asistieron desde: el lunes 25 de
Septiembre hasta el viernes 29 de Septiembre 2017. Como resultados se puede
deducir que la fiabilidad de la escala SERVQUAL fue probada mediante el
coeficiente de alfa de Cronbach, con un valor de 0,924. De los 113 encuestados el
59,29% califica el servicio como bueno, siguiéndole el 34,51% como excelente, el
5,31% como regular y con un 0,88% deficiente. Se encontré que la satisfaccion del
usuario depende de las variables de: la fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta,

tangibilidad y seguridad.

Palabras Claves:

e IESS-ECUADOR

o UNIDADES MEDICAS

e SATISFACCION DE LOS USUARIOS, CALIDAD DEL SERVICIO
e MODELO SERVQUAL.
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ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine the level of satisfaction
of the external users of the external consultation service in the medical units of level
I of the Ecuadorian Institute of Social Security, in the province of Pichincha. Based
on the SERVQUAL Model, to propose improvement strategies for the Health
Service users. In the new constitution of Ecuador good living is presented as "rights
of good living" include various rights such as: food, healthy environment, water,
communication, education, housing and health. A Mixed approach was used, aspects
related to quantitative and qualitative research were addressed. A convenience
sampling was used, consisting of 113 users who used the external consultation
service of the first level medical units of the Ecuadorian Social Security Institute, in
Amaguafia, Cayambe, Machachi and Tabacundo, who attended from: Monday,
September 25 to on Friday, September 29, 2017.

As results, it can be deduced that the reliability of the SERVQUAL scale was proved
by the Cronbach's alpha coefficient, with a value of 0.924. Of the 113 respondents,
59.29% rated the service as good, following 34.51% as excellent, 5.31% as regular
and 0.88% deficient. It was found that the satisfaction of the user depends on the

variables of: reliability, empathy, responsiveness, tangibility and security.

Abstract:

e IESS-ECUADOR

e MEDICAL UNITS

e USER SATISFACTION, QUALITY OF SERVICE

e SERVQUAL MODEL.
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INTRODUCCION

La Constitucién de la Republica del Ecuador en su Art. 32, indica que: la salud es
reconocida como un derecho que es garantizado por el estado con el propdsito del
buen vivir, una vida plena o el Sumak Kawsay. (Constitucién de la Republica del
Ecuador, 2008).

El Ministerio de Salud Publica es considerado como la maxima autoridad sanitaria
de Ecuador; tiene como finalidad mejorar el nivel de salud y vida de la poblacién
ecuatoriana, hacer efectivo su derecho a la salud, su objetivo es controlar y hacer
cumplir las leyes. (Ministerio de Salid Pablica (MSP), 2013)

La satisfaccion de los usuarios externos es expresada con un valor de juicio,
siendo el usuario mismo mads indicado para evaluar la calidad de la atencién en los
servicios de salud siendo esencial para el ser humano y calidad de la vida. Existe
mal interpretaciéon en el significado “salud” ya que se atiende solamente a la
enfermedad y dejando a un lado a la persona desvalorizando la integridad del
paciente, determinando el problema en la insatisfaccion del servicio de las unidades
médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

El objetivo del presente trabajo investigativo es determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios externos en unidades médicas nivel I del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, en la provincia de Pichincha, con base en el Método SERVQUAL,

para proponer estrategias de mejora en atencion a los usuarios del Servicio de Salud.
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Consideraciones que motivaron al proyecto

El proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos en las unidades médicas nivel I del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social IESS, en Pichincha y proponer un plan de
estrategias de mejora para la satisfaccidn de los usuarios .

Este estudio permitird evaluar la satisfaccion del usuario externo en el servicio de
consulta externa que presta la unidad médica mediante el modelo SERVQUAL
(Service Quality). Para la obtencion de la informacion se empleard un cuestionario a
los usuarios externos del servicio de consulta externa; para el andlisis de la
informacién se aplicara tratamientos estadisticos y la base de datos IBM SPSS
Statistics 23.

Delimitacion del problema

Objeto del estudio

La investigacion se basara en el enfoque cartesiano, segiin René Descartes (1596-
1650) “es la expresion de una nueva teoria de las ideas y una nueva concepcion
general del universo dominada por el mecanicismo, teniendo en cuenta sus
principales rasgos: la expresion de un nuevo método racional del pensar.”
(Descartes)

Para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos se considera las
unidades médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en
Pichincha; la utilizacion del enfoque cartesiano permitira el andlisis de la evidencia y
la deduccién, reduciendo a lo més simple: la comprobacion.

Planteamiento del problema

El problema de la insatisfaccion del usuario externo en el servicio de consulta
externa, en comparacion con las expectativas del servicio en las unidades médicas de
primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS, considerando
consulta externa el primer punto de contacto de muchos usuarios. Una de las causas
en la insatisfaccion del usuario se da por la escasa de informacién preventiva del
médico al usuario, con el desconocimiento de los procesos de salud por parte del
usuario externo y los tiempos de espera en la atencién de los mismos siendo un factor

muy importante ya que se hace mds larga cuando siente malestar alguno (figura 1).
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La investigacién pretende determinar el nivel de satisfaccion del usuario en el

servicio de consulta externa en las unidades médicas de primer nivel en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, de Pichincha.

Adicionalmente se reafirmara la imagen institucional de las unidades médicas,

reduciendo el tiempo de espera del usuario al ser atendido y como complemento de

la investigacion se dispondrd un plan de estrategias que permita la mejora de la

calidad del servicio.

Figura 1 Arbol de problemas

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos de consulta externa

en las unidades médicas de nivel I del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en
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la provincia de Pichincha, en base del Modelo SERVQUAL, para proponer

estrategias de mejora en atencion de los usuarios del Servicio de Salud.

Objetivos especificos

e Determinar las caracteristicas sociodemograficas de la poblacién objeto de
estudio.

e Evaluar la gestion del servicio de salud en las unidades médicas de primer
nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

e Proponer estrategias de mejora para la atencién a los usuarios de las unidades

médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Servicio de Unidades Médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social

Historia Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, cuya organizacién y
funcionamiento se fundamenta en los principios de solidaridad, obligatoriedad, entre
otros. Se encarga de aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio que forma
parte del sistema nacional de Seguridad Social. (Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social-IESS) Recuperado de: https://www.iess.gob.ec/es/inst-quienes-somos.

La seguridad social en el Ecuador ha tenido una compleja evolucién institucional,
con una variedad de denominaciones que adoptaron a lo largo del tiempo, las
entidades encargadas de su ejecucion: Caja de Pensiones, Caja del Seguro, Caja
Nacional del Seguro Social, Instituto Nacional de Prevision e Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social. El 2 de octubre de 1935, mediante Decreto Supremo N° 12 se
dicta la Ley de Seguro Social Obligatorio, estableciendo su aplicaciéon en los
trabajadores del sector publico y privado y la contribuciéon de aportes bipartita:
patronal y personal para la cobertura de los riesgos con beneficios de jubilacion,
montepio y mortuoria. La Caja de Pensiones se mantiene como institucion ejecutora

y bajo la dependencia juridica del creado Instituto Nacional de Prevision.


https://www.iess.gob.ec/es/inst-quienes-somos

XXiV

Tipos de Unidades Médicas

El IESS integra en su estructura una red de servicios conformada por 3 niveles
que se detalla a continuacion:
Primer nivel

Es el Nivel de Atencion mds cercano a la poblacion, facilita y coordina el flujo de
los usuarios o usuarios dentro del sistema, es ambulatorio y resuelve el 85% de
problemas y necesidades de salud de baja complejidad. (Ministerio de Salud Publica
(MSP), 2013, pag. 13). Recuperado de:
http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wpcontent/uploads/downloads/2014/01/
norma_referencia_contrareferencia.pdf

Las unidades de primer nivel llamadas “Unidades de Atenciéon Ambulatoria”,
tiene dos tipos de niveles son: A 'y B.

e TipoA

Atiende a una poblacion de 2.000 a 10.000 habitantes, presta servicios de
prevencién, promocion, recuperacion de la salud, atencion médica, atencién
odontoldgica, enfermeria y actividades de participacion comunitaria y farmacia.

e TipoB

Atiende a una poblacién de 10.000 a 50.000 habitantes, presta servicios de
prevencion, recuperacion de salud, servicios de medicina general, odontologia,
psicologia y enfermeria, puede disponer de servicios de apoyo en nutricidn, trabajo

social y laboratorio. Promueve acciones de salud publica y participacion social.

Segundo nivel

Este nivel comprende todas las acciones y servicios de atencién ambulatoria
especializada y aquellas que requieran hospitalizacién (Hospital basico y general con
sus diferentes grados de complejidad). Constituye el escalén de referencia inmediata
del Primer Nivel de Atencion (Ministerio de Salid Publica (MSP), 2013, pag. 14).
Recuperado de http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wp-
content/uploads/downloads/2014/01/norma_referencia_contrareferencia.pdf
Tercer Nivel

Son hospitales que funcionan para atender casos complejos que ameriten atencién

especializada, resuelven los problemas de salud de alta complejidad, tienen recursos


http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wp-content/uploads/downloads/2014/01/norma_referencia_contrareferencia.pdf
http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wp-content/uploads/downloads/2014/01/norma_referencia_contrareferencia.pdf
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de tecnologia de punta, intervencién quirdrgica de alta complejidad cuidados
intensivos, realiza trasplantes, cuenta con subespecialidades reconocidas por la ley
(Ministerio de Salid Publica (MSP), 2013, p4g. 14). Recuperado
de:http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wp-

content/uploads/downloads/2014/01/norma_referencia_contrareferencia.pdf

Unidades Médicas Primer Nivel- Pichincha

Las unidades médicas de primer nivel son: UAA A-Machachi, UAA A-
Amaguania, UAA B-Tabacundo y UAA B- Cayambe; reciben al usuario en una
primera etapa, aqui se resuelve la mayoria de problemas psico-social de los
asegurados, segin el estado de salud que presente cada paciente, es enviado a
unidades médicas de mayor complejidad, ya sean del IESS o de la red externa
privada acreditada (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)). Este proceso
permite garantizar una mejor atencioén y favorece la coordinacion con otras unidades

de mayor complejidad.

Primer Nivel “4”
Unidad de Atencion Ambulatoria Amaguarnia

Amaguafia pertenece al Distrito Metropolitano de Quito del distrito 17D081 y se
encuentra ubicada en el Valle de los Chillos. La poblaciéon de Amaguafia segun el
ultimo Censo del 2010 es de 31.106 habitantes. (Instituto Nacional de Estadisticas y
Censo (INEC)) Recuperado de http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-de-
poblacion-y-vivienda/

El centro de salud A-Amaguafia, atendi6 en el afio 2016 a un total de 27.275
usuarios y un promedio mensual de 2.273 usuarios (tabla 1) (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS)). Recuperado de https://www.iess.gob.ec/es/rendicion-de-
cuentas-2016

El centro de salud A-Amaguafia dispone de las siguientes especialidades que se
detalla a continuacidn:

e Consulta externa

e Medicina General

e  Odontologia


http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wp-content/uploads/downloads/2014/01/norma_referencia_contrareferencia.pdf
http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wp-content/uploads/downloads/2014/01/norma_referencia_contrareferencia.pdf
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e Servicios complementarios (farmacia-laboratorio)

e Actividades Colectivas

Unidad de Atencion Ambulatoria Machachi

El centro de salud A-Machachi fue creado en Mayo del 2011 pertenece al Distrito
Metropolitano de Quito y se encuentra ubicada en el cantén Mejia. La poblacion del
canton Mejia segun el ultimo Censo del 2010 asciende a 81.335 habitantes. (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censo (INEQ)) Recuperado de
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-de-poblacion-y-vivienda/

El centro de salud A-Machachi, atendi6 en el afio 2016 a un total de 38.305
usuarios y un promedio mensual de 3.192 usuarios (tabla 1) (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo — SENPLADES).

Recuperado de: http://www.planificacion.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2012/07/Plan_Nacional_para_el_Buen_Vivir.pdf

El centro de salud A-Machachi dispone de las especialidades que se detalla a
continuacion:

e Consulta Externa

e (Odontologia

e Traumatologia

e Laboratorio Clinico

e Farmacia

e Medicina Interna

e Pediatria

e Ginecologia

e Rayos X

e Servicios de psicologia
Primer Nivel “B”

Unidad de Atencion Ambulatoria Cayambe

El centro de salud B-Cayambe es un establecimiento de salud de primer nivel de
atencion, se encuentra ubicada en el cantén Cayambe. La poblacién del cantén
Cayambe segtin el tdltimo Censo del 2010 asciende a 50.829 habitantes, teniendo una

poblacién estimada para el afio 2016 segun el INEC fue de 100.129. (Instituto


http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-de-poblacion-y-vivienda/
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Nacional de Estadisticas y Censo (INEQ)) Recuperado de
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-de-poblacion-y-vivienda/

El centro de salud B-Cayambe, atendi6é en el afio 2016 a un total de 51,341
usuarios (tabla 1), siendo atendidos los usuarios de diferentes parroquias como son:
Cayambe, Ascédzubi, Cangahua, Cusubamba, Olmedo, Otén, Ayora y Juan Montalvo,
pero también teniendo influencia en el cantén Pedro Moncayo y los sectores
cercanos como Otavalo, El Quinche y Guayllabamba (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS)).

Recuperado de https://www.iess.gob.ec/es/rendicion-de-cuentas-2016

El centro de salud B-Cayambe dispone de las especialidades que se detalla a
continuacion:

e Consulta Externa

e Medicina Interna

e Medicina Familiar

e Pediatria

e Ginecologia

e  Odontologia
Unidad de Atencion Ambulatoria Tabacundo

El centro de salud B-Tabacundo es un establecimiento de salud de primer nivel de
atencidn, se encuentra ubicado en el cantén Pedro Moncayo. La poblacién del cantén
Pedro Moncayo segin el dltimo Censo del 2010 asciende a 33.172 habitantes.
(Instituto  Nacional de Estadisticas y Censo (INEC)) Recuperado de
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/censo-de-poblacion-y-vivienda/

El centro de salud B-Tabacundo, atendié en el afio 2016 a un total de 19,800
usuarios y un promedio mensual de 1.650 usuarios (tabla 1), siendo atendidos los
usuarios del cantéon Pedro Moncayo con sus parroquias: Tabacundo, La Esperanza,
Malchingui, Tabacundo, Tocachi, Tupigachi, apegados al plan del buen vivir.
(Instituto  Ecuatoriano de  Seguridad Social (IESS)) Recuperado de
https://www.iess.gob.ec/es/rendicion-de-cuentas-2016

El centro de salud B-Tabacundo dispone de las siguientes especialidades:

e Medicina General

e Consulta Externa
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e  Odontologia
e Psicologia
e Farmacia

e Enfermeria
Tabla 1
Niumero de usuarios, periodo 2014-2016

#DE #DE #DE
TOTAL
, USUARIOS USUARIOS USUARIOS
N° UNIDAD MEDICA ANUAL
ANUAL ANUAL ANUAL
2014-2016
2014 2015 2016
1  UAA Amaguaiia 20347 24358 27275 71980
2 UAA Machachi 34482 37067 38305 109854
3  UAA Cayambe 34989 44818 51431 131238
4 UAA Tabacundo 15189 17494,5 19800 52483.,5

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social



CAPITULO I
Marco Teérico
1.1 Teorias de Soporte
1.1.1 Teoria de la calidad del servicio
Jan Carlzon, desarroll6 el concepto de “momentos de la verdad” es decir el
proceso en que el cliente se pone en contacto con el servicio que puede durar tan solo
15 segundos y sobre la base de este se forma una opinion acerca de la calidad del
mismo. (Carlzon, 1991). El cliente desconoce las estrategias, procesos, sistemas,
departamentos, problemas y éxitos de la empresa, solo se conoce lo que la empresa
hace en ese momento del servicio y a partir de ello se calificara la calidad del

servicio.

K. Albretch, centra su teoria en vender al cliente lo que realmente desea comprar
basdndose en algunos principios para el servicio (Albrecht & Zemke, 1991):
1. Conocer al cliente como persona.
2. Aplicar momentos de verdad, a la formacién de la opinion de la calidad y el
servicio.
3. Manejar la libreta de calificaciones del cliente.
Investigar la percepcion de los clientes.

Reconocer al cliente.
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6. Hablar frente a frente.
7. Manejar las encuestas centradas en el ;Cuindo?, ;Por qué? Y ;Cémo?.
8. Analizar la informacion.

9. Hacer propuestas.

10. Cerrar el ciclo.

Para medir la calidad en el servicio Albretch desarrolla 7 puntos:

e Capacidad de respuesta.

e Atencion.

e Comunicacién fluida, entendible y a tiempo.

e Accesibilidad para quitar la incertidumbre.

e Amabilidad en la atencién y en el trato.

e (Credibilidad expresada en ellos.



e Comprension en las necesidades y expectativas del cliente.

Albretch contribuye con el modelo de los tridngulos donde fundamenta la teoria
del servicio; el tridngulo del servicio permite idear al servicio como un todo, ya que
se relaciona y actda alrededor del cliente con relacion entre la estrategia, el personal,
el sistema y siendo el centro del modelo el cliente. (Figura 2)

El cliente ;A quién?

v Permite identificar a quien se va a servir o atender.

v Entender las necesidades y motivaciones.

La estrategia del servicio “;Qué?”.- Orienta la atencién del personal de la
organizacién hacia las prioridades reales del cliente y la dedicacién corporativa al
servicio. (Albrecht & Zemke, 1991, p. 39)

El personal que tiene contacto con el publico “;Con quién?”.- El personal es
un factor importante para el servicio ya que son las personas que ayudaran a
diferenciar y a impactar positivamente al cliente siendo el personal que debera saber,
entender y comprometerse a la promesa del servicio.

El sistema amable para el cliente “;Como?”.- Son las herramientas fisicas y
técnicas para la prestacion del servicio, reglas y regulaciones del comportamiento
personal, sistema humano representando el equipo de trabajo, solucién de problemas,

manejo de conflictos. (Albrecht & Zemke, 1991, p. 39).

Figura 2: Triangulo del Servicio

Fuente: (Albrecht & Zemke, 1991, p. 40)



Diez mandamientos de la atencion al cliente

Las empresas se rigen por estos mandamientos

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

El cliente por encima de todo.

No hay nada imposible cuanto se quiere.

Cumple todo lo que prometes.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente y darle més de lo que espera.
Para el cliente ti marcas la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar.

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.

1.1.2 Teoria de Maslow

Segtin Abraham Maslow, basa su teoria en la motivacién del ser humano para

poder cubrir ciertas necesidades (Maslow, 1991, ps. 19-20).

La piramide de Maslow se basa en las necesidades mds basicas (figura 3) ubicadas

en la base de la pirdmide y las necesidades méds complejas se encuentran la parte

superior, estd compuesta por 5 niveles son:

Fisioldgicas
Seguridad
Afiliacion
Reconocimiento

Autorrealizacion



moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
faceptacion de hechos,\
esolucion de problemas

Autorrealizacién
/ autorreconocimiento,
et confianza, respeto, éxito
Reconocimiento i

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

seqguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Seguridad

Fisiologia

Figura 3: Pirdmide de Maslow
Fuente: (Maslow, 1991, p. 20)

Tipos de Necesidades:

La pirdmide de Maslow tiene 5 niveles de necesidades:
1.- Necesidades Fisiologicas

Son las necesidades vitales y las mas basicas en la jerarquia (Maslow, 1991, p.
22), dentro de este grupo tenemos encontramos:

e Necesidad de respirar.

e De beber agua.

e De dormir.

e De comer.

e De sexo.

e De refugio.
2.- Necesidades de seguridad

Las necesidades de seguridad son necesarias para vivir, muy diferentes a las
necesidades fisiologicas. Este tipo de necesidades se orientan a la seguridad personal,
al orden, estabilidad y la proteccion (Maslow, 1991, ps. 25-27), en este grupo
encontramos:

e La seguridad Fisica.

e De empleo.



e De ingresos y recursos.

e Familiar.

e De salud.
3.- Necesidades de afiliacion

Maslow describe a este tipo de necesidades como menos bdsicas es decir tienen
sentido cuando las necesidades anteriores se encuentran satisfechas (Maslow, 1991,
ps. 28-29). Este tipo de necesidades se reflejan cuando el ser humano muestra deseos
como son:

e Deseos de casarse.

e De tener una familia.

e De ser parte de la comunidad.

e Ser miembro de una iglesia.
4.- Necesidades de Reconocimiento

Segin Maslow (Maslow, 1991, p. 30) existen dos tipos de necesidades de
reconocimiento: Una inferior incluye el:

e Elrespeto de los demas.

e Lanecesidad de estatus.

e Reconocimiento.

e Atencion.

e Reputacion.

e Dignidad.

En la superior incluye los sentimientos como:

e Autoconfianza.

e Competencia.

e Logro.

e Independencia.

e Libertad.

Al satisfacer las necesidades la persona se siente mas segura de si misma y piensa
que es valioso dentro de la sociedad si no son satisfechas estas necesidades la

persona se siente inferior y sin valor.



5.- Necesidades de autorrealizacion

Es el nivel més alto se encuentra las necesidades de autorrealizacion y permite el
desarrollo de las necesidades internas (Maslow, 1991, p. 32) como son:

e  Desarrollo espiritual.

e Moral.

e Labusqueda de una misién en la vida.

e Laayuda desinteresada hacia los demads

1.1.3 Modelo SERVQUAL
SERVQUAL es una escala multidimensional constituida por expectativas y

percepciones (Figura 4).

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio 2
1. Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta *| Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida
5. Elementos tangibles Servicio en el servicio
Percibido
(percepciones)

Figura 4: Evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio
Fuente: (Parasuraman, Zeithaml y Berry)

Segin Parasuraman el modelo SERVQUAL permite diagnosticar el nivel de
satisfaccion del cliente con base en sus expectativas versus percepcion del servicio,
este instrumento tiene 22 reactivos tanto de percepcion como de expectativa.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL, esta constituido por una escala de respuestas multiples
disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio,
permitiendo evaluar y mejorar la calidad del servicio.

Las cinco dimensiones de la calidad de servicio (figura 5) pueden ser definidas del

siguiente modo:



Fiabilidad.- Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta.- Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad.- Conocimientos y atenciéon mostrados por los empleados y sus
habilidades para persuadir confianza y credibilidad.

Empatia.- Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles.- Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

(- Cumplen lo prometido

- s = Sincero interés por resolver problemas
( Fiabilidad T——=>| . Realizan bien el servicio la primera vez
= Concluyen el servicio en el tiempo prometido
= No cometen errores

N

= Comportamiento confiable de los Empleados
Seguridad ——>| - Clientes se sienten seguros

* Los empleados son amables

» Los empleados tienen conocimientos suficientes

AL

= Equipos de apariencia moderna

Calidad
Elementos * Instalaciones visualmente atractiva
del Tangibles = Empleados con apariencia pulcra
Servicio B Elementos materiales atractivos
. ("= Comunican cuando concluirdn el servicio
capaCIdad —=——>>| *Los empleados ofrecen un servicio rapido
Expectativas de Respuesta * Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

A% * Los empleados nunca estan demasiado ocupados
Vs. Percepcion

N[

= Ofrecen atendon individualizada
, = Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empat'a —=——>| - Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
\ » Se preocupan por los clientes
» Comprenden las necesidades de los clientes

Figura 5: Dimensiones SERVQUAL

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml y Berry)

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry las principales caracteristicas del servicio
son: la intangibilidad, la heterogeneidad y la inseparabilidad de la produccién y el
consumo. A continuacion se detalla cada una de las caracteristicas del servicio:

La Intangibilidad.- La mayoria de los servicios son intangibles, por lo tanto una
empresa de servicios suele tener dificultades para comprender como percibir sus
clientes la calidad del servicio de presta.

La heterogeneidad.- Los servicios son heterogéneos en el sentido de que los
resultados de su prestacion pueden ser muy variables de cliente a cliente y de dia a
dia, es dificil asegurar la calidad uniforme porque lo que la empresa puede brindar el

servicio puede ser muy diferente a lo que percibe el cliente.
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La inseparabilidad.- A menudo en los servicios tiene interaccion entre el cliente
y la persona de contacto de la empresa de servicios afectando considerablemente la

calidad y su evaluacién.

Segtn Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985), estas caracteristicas de los servicios
implican 4 consecuencias para el estudio de la calidad del servicio:
v" La calidad de los servicios es mds dificil de evaluar que la de los bienes.
v' La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su
calidad.
v’ La valoracién por parte del cliente en la calidad del servicio tiene lugar
mediante una comparacion entre expectativas y resultados.
v" Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a

los procesos de prestacion de los servicios.

1.2 Marco referencial

1.2.1 Antecedentes Investigativos

Se han realizado varios estudios relacionadas con la satisfacciéon de los usuarios
en el area de salud, Bautista Luz et al (2015), realizaron un estudio sobre la
percepcion de los comportamientos de cuidados humanizados concluyendo que los
usuarios valoran madas las acciones de atencion, carifio, orientacion y escucha
recibidos por el personal.

Por otro lado los autores Kalaja y Myshketa (2015), consideran a los clientes
como el evaluador clave de la calidad del servicio; siendo los clientes son los
pacientes y sus percepciones se consideran como un principal indicador al ser
evaluados. Los autores concluyeron que para llegar a servicios de calidad se debe
estar atento a los requerimientos, escuchando a sus pacientes e involucrando en la
mejora.

Asimismo en otra investigacion realizada por Martinez Regaira et al (2010), se
analizé “la calidad asistencial en cuidados intensivos evaluada por los pacientes
mediante la escala SERVQUAL”, y se encontré que las principales variables

determinantes para la evaluaciéon de la calidad asistencial son: Tangibilidad,
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fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. No se encontrd asociaciones
estadisticas significativas entre calidad asistencial y las variables sociodemograficas.

Segin Dos Santos , (2016) menciona en su investigacién que la actitud puede
ejercer una influencia significativa sobre la satisfaccion. Para dicha investigacion se
sigui6 la linea emprendida por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1996) quienes
conciben la calidad como la diferencia entre las expectativas y las percepciones de
los clientes.

La revision de los trabajos de investigacion anteriormente descritos y otras
adicionales permiten analizar las metodologias planteadas por los autores para el
abordaje del problema, la satisfaccion del usuario externo en la atencién de salud. El
andlisis de las variables de estudio son utilizados como referencia para la

construccion del instrumento de recoleccidn de datos.

1.2.2 Plan del buen Vivir y Sumak Kawsay

El buen vivir tiene que ver con una alternativa para el bienestar colectivo que
propone una vida de equilibrio, con relaciones armoniosas de los derechos y
garantias sociales, econdmicas y ambientales. El buen vivir viene de la mano con las
ideas del Sumak Kawsay siendo una palabra quichua, se refiere a la idea de un buen
vivir en sentido amplio.

En la nueva constitucion del Ecuador el buen vivir se lo presenta como “derechos
del buen vivir” se incluyen diversos derechos como son: la alimentacién, ambiente
sano, agua, comunicacion, educacion, vivienda y salud. Se guia por los principios de
universalidad, igualdad, solidaridad, responsabilidad, eficiencia, eficacia,
interculturalidad y participacion (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Estos derechos del buen vivir ocupan la misma jerarquia teniendo la siguiente
clasificacion como son: personas y grupos de atencidén prioritaria, comunidades,
pueblos y nacionalidades, participacion, libertad, de la Naturaleza, y proteccion.

El buen vivir asegura la calidad de vida de las personas con objetivos como la
alimentacién, salud y vivienda. En el ambito de salud tiene como objetivo
“garantizar la igualdad real en el acceso a servicios de salud y educacion de calidad a

personas y grupos que requieren especial consideracion, por la persistencia de
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desigualdades, exclusion y discriminacion” (Secretaria Nacional de Planificacién y
Desarrollo — SENPLADES, p. 122):
e (Crear e implementar mecanismos y procesos en los servicios de salud.
e Generar e implementar mecanismos y acciones afirmativas para garantizar
la gratuidad y eliminar barreras de acceso de los servicios de salud.
Recuperado de: http://www .planificacion.gob.ec/wp-

content/uploads/downloads/2012/07/Plan_Nacional_para_el_Buen_Vivir.pdf

1.2.3 Ministerio de Salud Publica

Segtn el Ministerio de Salud Publica el sistema nacional de salud tiene por finalidad
mejorar el nivel de salud y vida de la poblacion ecuatoriana y hacer efectivo el
ejercicio del derecho a la salud. Estara constituido por las entidades publicas,
privadas, auténomas y comunitarias del sector salud, que se articulan funcionamiento
sobre la base de principios, politicas, objetivos y normas comunes (Ministerio de
Salud Publica (MSP), 2013). Recuperado  de
http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wpcontent/uploads/downloads/2014/01/

norma_referencia_contrareferencia.pdf


http://www.planificacion.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2012/07/Plan_Nacional_para_el_Buen_Vivir.pdf
http://www.planificacion.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2012/07/Plan_Nacional_para_el_Buen_Vivir.pdf
http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wpcontent/uploads/downloads/2014/01/norma_referencia_contrareferencia.pdf
http://www.donaciontrasplante.gob.ec/indot/wpcontent/uploads/downloads/2014/01/norma_referencia_contrareferencia.pdf
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CAPITULO I

Marco Metodolégico

2.1 Enfoque de investigaciéon

Se utiliz6é un enfoque Mixto se abordd aspectos relacionados con la investigacién
cuantitativa ya que “se pretende generalizar los resultados encontrados en un grupo o
segmento (muestra) a una colectividad mayor (universo o poblacion)” (Hernandez
Sampieri et al, 2010, ps. 4-5). También busca que el estudio realizado pueda
replicarse en otra zona o lugar. Adicionalmente se utilizé la investigacion cualitativo
“utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion” (Herndndez Sampieri et

al, 2010, ps. 6-7).

2.2 Tipologia de Investigacion

2.2.1 Por su finalidad:

La tipologia de la investigacién aplicada.

Tiene “propositos practicos inmediatos bien definidos, es decir, se investiga para
actuar, transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de la
realidad” (Carrascos Diaz, 2005, p. 43). Permitird ampliar los conocimientos sobre el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos de las unidades médicas de primer nivel

en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

2.2.2 Por las fuentes de informacion:

La fuente de informacion es el estudio documental y de campo.

Segtin Malhota, “los datos primarios son aquellos que un investigador retine con
el proposito especifico de abordar el problema que enfrenta”. Para este estudio la
recopilacién de la informacién sobre las variables objeto de estudio, tendrd lugar en
el momento en que se aplique la encuesta o cuestionario.

Se considera documental porque “Los datos secundarios son aquellos que ya
fueron reunidos para propdsitos diferentes al problema en cuestion y estos datos se
pueden localizar con rapidez y a bajo costo” (Malhotra, 2008, p. 106), siendo una de
las fuentes de informacién obteniendo de: bases de datos, libros, paginas web y

revistas indexadas.
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2.2.3 Por las unidades de analisis:

Las unidades de andlisis insitu conocida también como de campo donde se
detallaran las zonas, lugares, territorios y estado donde se levantara la informacion.

El proyecto de investigacion se desarrollara en la provincia de Pichincha,
analizando a los usuarios externo que asistan al servicio de consulta externa en las
unidades médicas del de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
ubicadas en: Cayambe, Tabacundo, Machachi y Amaguafia. En la Figura 9 se
visualiza las zonas donde se ubicarédn los encuestadores, el nimero de encuestas por

unidad médica esta determinado de acuerdo a la cantidad de usuarios.

2.2.4 Por el control de las variables:

El control de variables se considera: No experimental

Segun Arias: Es un proceso que somete a un objeto o grupo de individuos a
determinadas condiciones, no manipula ni controla las variables solo se observara los
efectos o reacciones que se producen. (Arias, 2006, p. 34).

Para esta investigacion se utilizara el disefio no experimental transversal
recolectando datos en un solo momento y en tiempo unico. (Herndndez Sampieri et
al, 2010, p. 151).

El disefio escogido identifica las causas de la insatisfaccion de los usuarios
externos en el servicio de consulta externa de las unidades médicas de primer nivel
en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en Pichincha, describiendo las

variables y analizando la interrelacion.

2.2.5 Por el alcance:

El alcance a seguir es de investigacion Explicativo es decir “pretende establecer
las causas de los eventos, sucesos o fendmenos que es estudian” (Hernidndez
Sampieri et al, 2010, p. 84).

Explicar la insatisfaccion de los usuarios externos del servicio de consulta externa
en las unidades médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social, en la provincia de Pichincha.
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2.3 Hipotesis
v’ Existe relacion entre la satisfaccion de los usuarios externos del servicio
de consulta externa con las dimensiones de fiabilidad, empatia, capacidad
de respuesta, tangibilidad y seguridad.
v' No existe relacién entre la satisfaccion de los usuarios externos del
servicio de consulta externa con las dimensiones de fiabilidad, empatia,

capacidad de respuesta, tangibilidad y seguridad.

2.4 Procedimiento para recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos segiin Malhotra (2008) el proceso implica 5 pasos:
1. Seleccion de los trabajadores de campo
Se relaciona en el proceso del trabajo de campo, en la seleccion de los
trabajadores de campo (Malhotra, 2008, p. 414). En esta investigacion se trabajara
con 1 persona que tenga experiencia en la realizacion de encuestas.
2. Capacitacion de los trabajadores de campo
La capacitacion asegura que todos los entrevistadores apliquen el cuestionario de
la misma forma para obtener los datos de manera uniforme. Al momento de realizar
la prueba piloto y trabajo de campo el investigador ensefiara al encuestador la forma
correcta de aplicar el cuestionario.
3. Supervision de los trabajadores de campo
Supervisar a los trabajadores que cumplan los procesos aprendidos en la
capacitacion; es decir controlar que aborden a los usuarios que cumplan con el perfil
de las unidades de muestreo. En esta investigacion se encuestara a los usuarios que
utilicen las unidades médicas de primer nivel en el Instituto Ecuatoriano de seguridad
Social, en la provincia de Pichincha.
4. Validacion del trabajo de campo
Consiste en corroborar que los trabajadores de campo realicen entrevistas
auténticas con la finalidad de comprobar la informacién sea certera y evitar

inconsistencias en las encuestas para evitar sesgos en los resultados.
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5. Evaluacion de los trabajadores de campo
Es la etapa final donde se realiza una retroalimentacion sobre su desempeifio y se

socializara los resultados de la evaluacidn.

2.5 Procedimiento para analisis de datos

a. Poblacion objeto de estudio

La poblacion objeto de estudio son los usuarios externos del servicio de consulta
externa de las unidades médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, en Amaguafa, Cayambe, Machachi y Tabacundo que asistieron
desde: el lunes 25 de Septiembre hasta el viernes 29 de Septiembre 2017.

b. Universo

Esta formada de los usuarios externos que asistieron en el periodo antes
mencionado, por lo que se considera como una poblacion finita en donde n=113.

c¢. Muestra

Se fundamenté en un muestreo por conveniencia, siendo este una técnica no
probabilistica, en donde “la elecciéon de los elementos depende de razones
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion.” (Herndndez Sampieri et al,
2010, p. 396). La muestra se determind a partir de los datos en las fechas indicadas

anteriormente.



d. Operacionalizacion de Variables
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Objetivo/ Categorias Variable Items Squaie .. |Técnica o Instrumento
Informacion
1.1.1 Sexo Primaria Encuesta
1.1.2 Edad Primaria Encuesta
) 1.1.3 Educacion Primaria Encuesta
1. Datos sociodemograficos de 1.1 Demogréfica 1.1.4 Nivel de ingresos mensuales Primaria Encuesta
e L 4 1.1.5 Ocupacion Primaria Encuesta
1.1.6 Estado Civil Primaria Encuesta
1.1.7 Persona que responda Primaria Encuesta
1.2 Posicién 1.2.1 Frecuencia de Uso Primaria Encuesta
del usuario 1.2.2 Lealtad Primaria Encuesta
2.1.1 Sincero interés por resolver problemas Primaria Encuesta
e 2.1.2 Cumplen lo prometido Primaria Encuesta
S 2.1.3 Realizan bien el servicio Primaria Encuesta
2.1.4 Concluyen el servicio en el iempo prometido Primaria Encuesta
2.2.1 Se preocupan por los clientes Primaria Encuesta
2.2 Empatia 2.2.2 Comprenden las necesidades de los clientes Primaria Encuesta
2.4.3 Horarios de trabajo convenientes para los clientes Primaria Encuesta
2. Gestion del servicio de salud |3 3 Capacidad De 2.3.1 Los empleados ofrecen un servicio rapido Primaria Encuesta
Respuesta 2.3.2 Los empleados siempre estan dispuestos para ayudarle Primaria Encuesta
9 2.4 .1 Instalaciones visualmente atractivas Primaria Encuesta
2.4 Elementos = — —
Tangibles 2.4 .2 Equipos de apariencia moderna Primaria Encuesta
2.4.3 Empleados con apariencia pulcra Primaria Encuesta
2.5.1 Comportamiento confiable de los empleados Primaria Encuesta
2.5 Seguridad 2.5.2 Clientes se sienten seguros Primaria Encuesta
2.5.3 Los empleados tiene conocimientos suficientes Primaria Encuesta

Figura 6: Matriz de Operacionalizacion de Variables
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e. Técnicas de recopilacion de datos
Para la recopilacion de datos se empleara la técnica de la encuesta y como

instrumento el cuestionario.

f. Diseiio de Instrumento de la recopilacion

v" Cuestionario

Se lo llama “programa o formato para entrevistar o instrumento de medicién, es
un conjunto de preguntas para obtener informacion de las encuestados” (Malhotra,
2008, p. 229).

Se utilizé un cuestionario validado por Martinez et al., que incluia los siguientes
apartados: datos sociodemograficos del usuario y escala SERVQUAL con sus 5
dimensiones que hacen referencia a: Tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta,

elementos tangibles y seguridad.

v" Prueba Piloto
La prueba piloto consiste en probar un cuestionario en una pequefia muestra de
encuestados para identificar y eliminar los problemas potenciales. Es necesario que

los encuestados de la prueba piloto y la encuesta real se extraigan de la misma

poblacién. (Malhotra, 2008, p. 319).

1

EMNCUESTA

Presentacién del encuestador

Buen Dia/ Tarde,
Soy estudiante de la Universidad de las Fuerzas Armadas-Espe de la carrera de Administracién de empresas, estoy haciendo
esta encuesta para conocer la satisfaccion de los usuarios en las unidades médicas de primer nivel en &l Instituto Ecuatorianc
de Seguridad Social.
Objetivo de la encuesta: Conocer la opinién de los usuarios para a partir de esta informacidn implementar acciones que parmitan
mejorar la satisfaccion de los usuarios en |a prestacion del servicio ofrecido.
Estoy interesada en conocer su opinicn, por favor ¢ Seria tan amable de contestar el siguients cuestionario?, lea con atencidn
wno dude en preguntar cualguier duda mientras realice el cuestionario. GRACIAS!
I.- Datos Sociodemograficos

Persona que responde:|  [Paciente | Sexo|  [Femenine ]
[ TAcompanant | [ Mescutine ]
Edad: <18 afios Estado Civil: Soltero
18-35 anos Casado
36-60 anos Divorciado
»60 ahos Viudo
Nivel de Educacién: Sin Estudios Nivel de Ingresos: 5375- 5500
Primario 5501- 5700
Secundarios S$701-51000
Universitarios >51000
Ocupacién: [Estudiante Frecuencia de Uso: | [Usuaric Regular |
Empleado Usuario por primera vez
Independiente
|Jubilade Lealtad:| [Usuario Lea

Usuarios sin preferencias
especifica

Figura 7: Cuestionario — Partel

Continua



Figura 8: Cuestionario — Parte 2
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g. Plan de Recopilacion de datos

v" Reproduccion de los instrumentos
La reproduccién de los instrumentos se realizé a partir del 25 de Septiembre de

2017 hasta el 29 de Septiembre de 2017.

v Ubicaciéon
Las encuestas se aplicaran en las 4 unidades médicas de primer nivel del Instituto
Ecuatoriano de Seguro Social en la provincia de Pichincha, en la Tabla 2 se visualiza

las zonas donde se realizaran las encuestas.

Tabla 2

Sectores de levantamiento de informacion

Unidad Médica Servicio Total Encuestados
Amaguafa Consulta Externa 27
Cayambe Consulta Externa 21
Machachi Consulta Externa 41
Tabacundo  Consulta Externa 24
Total 113

v Calendario de recopilacién de datos
Tabla 3

Cronograma de recopilacion de datos

Actividades 24 de 25 de 28
23 de Sep. Sep. Sep. 26 Sep. 27 Sep. Sep.

Aplicacién de las

encuestas Machachi
Aplicacién de las

encuestas Amaguaia
Aplicacion de las

encuestas Cayambe
Aplicacion de las

encuestas Tabacundo
Validacién de trabajo de campo

Evaluacion de trabajo de campo
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h. Plan de Procesamiento

v Software de procesamiento

IBM SPSS Statistics es un programa estadistico informdtico para trabajar con
grandes bases de datos y para la mayoria de los andlisis estadisticos como son:
Estadisticos descriptivos (tablas de frecuencia), media, moda, mediana, entre otras.

Proporcionard un método préctico para el andlisis multivalente de la informacion.

v Sistema de codificacion

“Codificar significa asignar un co6digo, por lo general un nimero a cada respuesta”
(Malhotra, 2008, p. 431), incluye una indicacién de posicién en la columna (campo)
y el registro ocupara un dato (registro).

Se introduce la informacion requerida en las columnas siendo distintas variables
de arriba abajo, esto permite que exista una trasferencia de datos sin errores debe ser

facil de entender y de usar.

Figura 9: Matriz de codificacién de datos 1.

Figura 10: Matriz de codificacion de datos 2.

Figura 11: Matriz de codificacién de datos 3.



Interrogantes

Opciones de Respuesta

Codificacion

Capacidad

Totalmente desacuerdo

SC1

En desacuerdo

SC2

Mas 0 menos de acuerdo

SC3

De acuerdo

SC4

Totalmente de acuerdo

SC5

Recomendacion S R1
NO R2
SI AP1
Actitud del personal
P NO AP2
SI HD1

Habilidades y destrezas

NO

HD2

Figura 12: Matriz de codificacion de datos 4

v" Ingreso de informacion en el sistema

En este paso consiste en la elaboracion de una base de

transcribieron los datos codificados de los cuestionarios fisicos

digital utilizando el programa SPSS.

Nombre

Usuario
Sexo

Edad
Estado
Educacion
Ingresos
Ocupacion
Frecuencia

Sector_Unid... Numérico

Lealtad
Fiabilidad1
Fiabilidad?2
Fiabilidad3
Fiabilidad4
Empatias
Empatiab
Empatia7

Capacidad_.
Capacidad_.
Tangibilidad10 Numérico
Tangibilidad11 Numérico

datos

Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas | Alineacidn Medida
Numérico 8 0 Persona que re... {1, Paciente... Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala
Numérico 2 0 Genero de los ... {1. Femenin... Ninguno 8 & Escala
Numérico 2 0 Edad de los us... {1, <18 afio... Ninguno 8 & Escala
Numérico 4 0 Estado Civil {1. Soltera}. . Ninguno 8 & Escala
Numérico 8 0 Nivel de Educa... {1. Sin estu... Ninguno 8 & Escala
Numérico 8 0 Mivel de Ingreso... {1, $375-55... Ninguno 8 & Escala
Numérico 8 0 Ocupacion {1, Estudian... Ninguno 8 & Escala
Numérico 8 0 Frecuencia de .. {1, Usuario . Ninguno 8 ol Ordinal

8 0 Unidad Médica {1, Machac... Ninguno 8 ol Ordinal

Numérico 8 0 Lealtad del Usu... {1. Usuario ... Ninguno 8 ol Ordinal
Numérico 8 0 ¢Cuando el usu... {1, Totalme... Ninguno 8 4l Ordinal
Numérico 8 0 ;El senicio res__ {1, Totalme__. |Ninguno 8 ol Ordinal
Numérico 8 0 Si tuvo algdn pr... {1, Totalme... |Ninguno 8 ol Ordinal
Numérico 8 0 Le proporcionar... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{i Ordinal
Numérico 8 0 Los profesional... {1, Totalme... Ninguno 8 il Ordinal
Numérico 8 0 Los profesional . {1, Totalme__. |Ninguno 8 ol Ordinal
Numérico 8 0 La unidad médi... {1, Totalme... Ninguno 8 ol Ordinal

... Numérico 8 0 Usted ¢percibig... {1, Totalme... Ninguno 8 ,{i Ordinal
.. |Numérico 8 0 Usted g percibid... {1, Totaime... Ninguno 8 il Ordinal
8 0 Los profesional . {1, Totalme__. |Ninguno 8 = ol Ordinal

8 0 Las unidades ... {1. Totalme... Ninguno 8 = Derecha gl Ordinal

Figura 13: Ingreso de Informacién SPSS
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donde se

a un documento

Rol
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
\ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
\ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada

Continua



21

Figura 14: Ingreso de Informacién SPSS

v Reporte

Arroja el andlisis de la informacion requerida de las variables de la encuesta
reflejando los resultados. Se solicitara las técnicas de estadisticas pueden clasificarse
en univariado y bivariado. La primera permitird analizar “los datos cuando hay una
sola medicion de cada elemento de la muestra o cuando hay varias mediciones de
cada elemento, pero cada variable se analiza por separado”. Mientras que la segunda
técnica analiza “los datos cuando hay dos o més mediciones de cada elemento y las

variables se analizan al mismo tiempo” (Malhotra, 2008, p. 441).

CAPITULO III
Andlisis e Interpretacion de Resultados
3.1 Informe Ejecutivo
Para el andlisis de la satisfaccion de los usuarios externos del servicio de consulta
externa en las unidades médicas de primer nivel, mediante investigacion de campo y
documental, aplicado en los cantones Amaguaia, Cayambe, Machachi y Tabacundo,

se plantearon los siguientes objetivos para la investigacion:
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e Determinar las caracteristicas sociodemograficos de la poblacién objeto de
estudio.

e Evaluar la gestion del servicio de salud en las unidades médicas de primer
nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

e Proponer estrategias de mejora para la atencién a los usuarios de las unidades

médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

El objetivo N°1 consta de 2 variables, como son: demografia y posicion del
usuario, mediante este analisis nos enfocamos en las caracteristicas de: sexo, edad,
educacidn, Nivel de ingresos, ocupacion, estado civil, frecuencia de uso y lealtad de
los usuarios externos obteniendo los siguientes resultados:

En la poblacion objeto de estudio siendo el usuario externo se encontré que el
género que mas predomino fue el femenino, evidenciado por un 81,42% seguido por
el masculino con un 18,58%; el rango de edad que mayor predomino en los usuarios
externos que utilizan los servicios de consulta externa fue de 18-35 afios con el
82,30% seguido de las edades entre 36-60 afios con un 17,70%.

En cuanto al estado civil, el 74,34% de la poblacion esta casado, seguido de un
25,66% que corresponde a los solteros. En cuanto al nivel de escolaridad de los
usuarios externos el 92,04% predomina la secundaria completa, seguido de la
primaria con un 5,31% y el 1,77% con estudios superiores. E1 100% son empleados,
con niveles de ingresos entre $375-$500 con el 63,72% seguido del 34,51% con
$501-$700 mensuales y el 1,77% ingresos superiores a $701-$1000.

El 100% de los usuarios externos utilizan con regularidad el servicio de consulta
externa y 48,67% son usuarios fieles que asisten a las unidades médicas del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social mientras el 51,33% no tienen preferencias

especificas.

Para analizar el Objetivo No.2, las 5 variables que evaltdan la gestion del servicio
son la fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, tangibilidad y seguridad. La
fiabilidad de la escala SERVQUAL fue probada mediante el coeficiente alfa de

Cronbach, que fue de 0,924 siendo excelente.
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En la variable fiabilidad se encontré que el 2.88% de los encuestados opinan del
servicio que no hay interés en resolver los problemas y que el servicio no se da en el
tiempo prometido. En la variable Empatia los usuarios perciben que no se preocupan
por los intereses ni entienden las necesidades especificas teniendo horarios
convenientes. La variable tangibilidad opinan sus instalaciones médicas no son
atractivas y no tienen equipamiento moderno. La variable seguridad arrojan los
resultados que no demuestran igualdad para todos los usuarios.

Se plasma los resultados de estos anélisis en los: Andlisis Univariado y Bivariado.

3.2 Informe por variable

De acuerdo al estudio satisfaccion de los usuarios externos del servicio de
consulta externa, se establecieron 2 objetivos de estudio, cada uno de ellos
compuesto por variables y a su vez por items las cuales han permitido obtener

informacién relevante al caso de estudio.

Tabla 4
Matriz de Variable

Objetivo / Categoria Variable Resultados

Se encontré el género que mas predomino
fue el femenino, evidenciado por un 81,42%
seguido por el masculino con un 18,58%; el
rango de edad que mayor predomino en los
usuarios externos que utilizan los servicios de
consulta externa fue de 18-35 afios con el
82,30% seguido de las edades entre 36-60 afios
con un 17,70%.

En cuanto al estado civil, el 74,34% de la
poblacion estd casado, seguido de un 25,66%




24

Determinar las caracteristicas
sociodemogréficos de la poblacién
objeto de estudio.

Demogriéfica

que corresponde a los solteros. En cuanto al
nivel de escolaridad de los usuarios externos el
92,04% predomina la secundaria completa,
seguido de la primaria con un 5,31% vy el
1,77% con estudios superiores. E1 100% son
empleados, con niveles de ingresos entre $375-
$500 con el 63,72% seguido del 34,51% con
$501-$700 mensuales y el 1,77% ingresos
superiores a $701-$1000.

Posicién de Usuario

El 100% de los usuarios externos utilizan
con regularidad el servicio de consulta externa
y 48,67% son usuarios fieles que asisten a las
unidades médicas del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social

Evaluar la gestién del servicio de
salud en las unidades médicas de
primer nivel del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social.

Fiabilidad

Los usuarios externos opinan que el 70,80%
estin de acuerdo que muestran un sincero
interés en solucionar problemas que se puedan
presentar cumpliendo con lo prometido. El
2,65% esta totalmente desacuerdo que recibe el
servicio de consulta externa en la hora
programada.

Empatia

La mayoria de los usuarios estdn de acuerdo
que se preocupan y comprenden las
necesidades, se ofrece horarios convenientes.
Teniendo un porcentaje minoritario los
usuarios no estin de acuerdo a lo antes
mencionado.

Capacidad de Respuesta

Los usuarios se encuentran de acuerdo que
percibieron un servicio inmediato por parte de
los profesionales en la unidad médica del
servicio de consulta externa y percibieron que
los profesionales de la unidad médica se
encontraban dispuestos ayudarlos.

Elementos Tangibles

Las instalaciones fisicas de la unidad médica
de acuerdo a los usuarios estdn de acuerdo que
son visualmente atractivas y aptas para brindar
un buen servicio con un equipamiento
moderno pero se podria mejorar para brindar
un mejor servicio.

Seguridad

Un 2,7% de los usuarios encuestados admiten
que estdn en desacuerdo que los profesionales
no demuestran igualdad, por lo contrario un
65,49% se encuentra de acuerdo que los
profesionales de la unidad médica cuentan con
los conocimientos suficientes por ende
demuestran capacidad de organizacién en el
servicio de consulta externa.

3.3 Analisis Bivariado

3.3.1 Fiabilidad

3.3.1.1 ;Cuando el usuario tiene un problema el empleado muestra interés en

solucionarlo? vs ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 5:
Chi-cuadrado Fiabilidad 1
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Hipotesis:
HO: La variable interés en solucionarlo y recomendacién a otras

personas son independientes.

H1: La variable interés en solucionarlo depende de la recomendacién a
otras personas.

Resultados: 0.000<0.05 Se acepta H1

Tabla 6:
Tabla cruzada: ;Cuando el usuario tiene un problema el empleado muestra interés

en solucionarlo? vs ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta unidad
médica a otras personas?
Si No Total
(Cuando el usuario tiene un En desacuerdo  Recuento 0 2 2
problema el empleado % dentro de ;Cuando el
muestra interés en : un problema el empleado 0,0% 100,0% 100,0%
solucionarlo? rés en solucionarlo?
% dentro de
(Recomendaria esta
0,0% 20,0% 1,8%
unidad médica a otras
personas?
% del total 0,0% 1,8% 1,8%
Méds o menos de  Recuento 14 4 18
acuerdo % dentro de ;Cuando el
usuario tiene un problema
77,8% 22,2% 100,0%
el empleado muestra
interés en solucionarlo?
% dentro de
(Recomendaria esta
13,6% 40,0% 15,9%
unidad médica a otras
personas?
% del total 12,4% 3,5% 15,9%




Totalmente de

acuerdo

Recuento

% dentro de ;Cuando el
usuario tiene un problema
el empleado muestra
interés en solucionarlo?
% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

13

100,0%

12,6%

11,5%

0,0%

0,0%

0,0%
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13

100,0%

11,5%

11,5%

Total

Recuento

% dentro de ;Cuando el
usuario tiene un problema
el empleado muestra

interés en solucionarlo?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

103

91,2%

100,0%

91,2%

8,8%

100,0%

8,8%

113

100,0%

100,0%

100,0%
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personas?

Msi
Ero

27

Figura 15: Distribucién de la relacién entre las variables: ;Cuando el usuario tiene
un problema el empleado muestra interés en solucionarlo? vs ; Recomendaria esta

unidad médica a otras personas?

Cuando el usuario tiene un problema el empleado muestra interés en solucionarlo

guarda relacién con la recomendacién de la unidad médica. Porque de los 113

usuarios encuestados el 91,15% si recomendaria a la unidad médica, es decir que el

67,26% esta de acuerdo que al tener un problema el empleado muestra interés en

solucionarlo mientras que un 12,39% mads o menos de acuerdo y 11,50% totalmente

de acuerdo. El 8,85% de los usuarios no recomendaria la unidad médica teniendo los

siguientes resultados con la pregunta antes mencionada: 3,54% estd de acuerdo

mientras el 3,54% tiene una posicién neutra estando mds o menos de acuerdo y el

1,77% esta en desacuerdo.



Tabla 7
Tabla cruzada ¢ El servicio responde a lo que usted esperaba? vs Recomendaria

esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta unidad
médica a otras personas?
Si No Total
(El servicio responde a  En desacuerdo Recuento 1 5 6
lo que usted esperaba? % dentro de (El
servicio responde a lo 16,7% 83,3% 100,0%
que usted esperaba?
% dentro de
(Recomendaria esta
1,0% 50,0% 5,3%
unidad médica a otras
personas?
% del total 0,9% 4.4% 5,3%
Mais o menos de Recuento 18 2 20
acuerdo % dentro de (El
servicio responde a lo 90,0% 10,0% 100,0%
que usted esperaba?
% dentro de
(Recomendaria esta
17,5% 20,0% 17,7%
unidad médica a otras
personas?
% del total 15,9% 1,8% 17,7%
De acuerdo Recuento 73 3 76
% dentro de ;Fl
servicio responde a lo 96,1% 3,9% 100,0%
que usted esperaba?
% dentro de
(Recomendaria esta
70,9% 30,0% 67,3%
unidad médica a otras
personas?
% del total 64,6% 2,7% 67,3%
Totalmente de acuerdo  Recuento 11 0 11
% dentro de ;Fl
servicio responde a lo 100,0% 0,0% 100,0%
que usted esperaba?




% dentro de

(Recomendaria esta

10,7% 0,0% 9,7%
unidad médica a otras
personas?
% del total 9,7% 0,0% 9,7%
Total Recuento
103 10 113
% dentro de (El
servicio responde a lo 91,2% 8.8% 100,0%
que usted esperaba?
% dentro de
(Recomendaria esta
100,0% 100,0% 100,0%
unidad médica a otras
personas?
% del total 91,2% 8,8% 100,0%
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3.3.1.2 ;El servicio responde a lo que usted esperaba? vs ;Recomendaria esta

unidad médica a otras personas?

Tabla 8

Chi-cuadrado Fiabilidad 2

Hipotesis:
HO: La variable el servicio responde a lo que usted esperaba y

recomendaria a otras personas son independientes.

H1: La variable el servicio responde a lo que usted esperaba

depende de la recomendacién a otras personas.

Resultados: 0.00<0.05 Se acepta H1
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Grafico de barras
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Figura 16: Distribucion de la relacion entre las variables ¢ El servicio responde a lo
que usted esperaba? vs ;| Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 91,14% de los usuarios si recomendaria la unidad médica respondiendo a la
pregunta de la siguiente manera: el 64,60% esta de acuerdo que el servicio responde
a lo que esperaba, el 15,93% mas o menos de acuerdo mientras el 9,73% totalmente
de acuerdo y un pequefio porcentaje en desacuerdo con el 0,88%.

El 8,86% de los 113 encuestados no recomendaria la unidad médica es decir que
un 2,65% esta de acuerdo que el servicio responde a lo que esperaba, el 1,77% tiene

una posicion neutra y el 4,42% se encuentra en desacuerdo.
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3.3.1.3 Si tuvo algin problema, los profesionales de la unidad médica ;fueron
comprensivos con usted? vs ;Recomendaria esta unidad médica a otras
personas?

Tabla 9

Chi-cuadrado Fiabilidad 3

Hipdtesis:

HO: La variable Si tuvo algin problema, los profesionales de la
unidad médica ;fueron comprensivos con usted? y recomendaria a
otras personas es independiente.

H1: La variable Si tuvo algun problema, los profesionales de la
unidad médica ;fueron comprensivos con usted? depende de la
recomendacion a otras personas.

Resultados: 0.00>0.05 Se acepta H1

Tabla 10
Tabla cruzada - Si tuvo algiin problema, los profesionales de la unidad médica

Jfueron comprensivos con usted? vs ; Recomendaria esta unidad médica a otras

personas?
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?
Si No Total
Si tuvo algin En desacuerdo Recuento 0 2 2
problema, los % dentro de Si tuvo
profesionales de la algiin problema, los
unidad médica profesionales de la
(fueron comprensivos unidad médica 0.0% 100.0% 1 1000%
con usted? (fueron comprensivos
con usted?




% dentro de

(Recomendaria esta

0,0% 20,0% 1,8%
unidad médica a otras

personas?

% del total 0,0% 1,8% 1,8%
Mis o0 menos Recuento 25 4 29

% dentro de Si tuvo

algiin problema, los

profesionales de la

86,2% 13,8% | 100,0%
unidad médica

(fueron comprensivos

con usted?

% dentro de

(Recomendaria esta

24,3% 40,0% | 25,7%
unidad médica a otras

personas?

% del total 22,1% 35% | 25,7%
De acuerdo Recuento 64 3 67

% dentro de Si tuvo

algtin problema, los

profesionales de la

95,5% 4,5% | 100,0%
unidad médica

(fueron comprensivos

con usted?

% dentro de

(Recomendaria esta

62,1% 30,0% | 59,3%
unidad médica a otras

personas?

% del total 56,6% 2,7% | 59,3%
Totalmente de Recuento 14 1 15
acuerdo % dentro de Si tuvo

algtin problema, los

profesionales de la

93,3% 6,7% | 100,0%
unidad médica

(fueron comprensivos

con usted?

% dentro de

(Recomendarfa esta

13,6% 10,0% | 13,3%

unidad médica a otras

personas?
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% del total 12,4% 09% | 13,3%
Total Recuento 103 10 113
% dentro de Si tuvo
algtin problema, los
profesionales de la
91,2% 8,8% | 100,0%
unidad médica
(fueron comprensivos
con usted?
% dentro de
(Recomendaria esta
100,0% 100,0% | 100,0%
unidad médica a otras
personas?
% del total 91,2% 8,8% | 100,0%
Grafico de barras
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Figura 17: Distribucién de la relacién entre las variables Si tuvo algin problema,

los profesionales de la unidad médica ;fueron comprensivos con usted? vs
(Recomendaria esta unidad médica a otras personas?
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Las preguntas: Si tuvo algin problema, los profesionales de la unidad médica
(fueron comprensivos con usted? guarda relacién con recomendar la unidad médica a
otras personas. De los 113 encuestados que dijeron que si recomendarian la unidad
médica el 56,64% estan de acuerdo que los profesionales fueron comprensivos y los
usuarios que no recomienda la unidad médica opinan que estdn en desacuerdo con el

1,77%.

3.3.1.4 Le proporcionaron los servicios a la hora programada * Recomendaria
esta unidad médica a otras personas?

Tabla 11:

Chi-cuadrado Fiabilidad 4

Hipétesis:

HO: La variable le proporcionaron los servicios a la hora
programada y recomendaria a otras personas es independiente.
H1: La variable le proporcionaron los servicios a la hora

programada depende de la recomendacidn a otras personas.

Resultados: 0.00<0.05 Se acepta H1




Tabla 12:
Tabla cruzada Le proporcionaron los servicios a la hora programada vs

/ Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta unidad
médica a otras personas?
Si No Total
Le Totalmente desacuerdo Recuento 0 3 3
roporciona
Prop % dentro de Le
ron los .
proporcionaron los
servicios a o 0,0% 100,0% | 100,0%
servicios a la hora
la hora
programada
programada
% dentro de
(Recomendaria esta
0,0% 30,0% 2,7%
unidad médica a otras
personas?
% del total 0,0% 2.7% 2.7%
En desacuerdo Recuento 1 1 2
% dentro de Le
proporcionaron los
50,0% 50,0% | 100,0%
servicios a la hora
programada
% dentro de
(Recomendaria esta
1,0% 10,0% 1,8%
unidad médica a otras
personas?
% del total 0,9% 0,9% 1,8%
Mais o menos de Recuento 18 1 19
acuerdo
% dentro de Le
proporcionaron los
94,7% 5,3% | 100,0%
servicios a la hora
programada
% dentro de
(Recomendarfa esta
17,5% 10,0% | 16,8%
unidad médica a otras
personas?
% del total 15,9% 09% | 16,8%




De acuerdo

Recuento

% dentro de Le
proporcionaron los
servicios a la hora
programada

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

50

90,9%

48,5%

44.2%

9,1%

50,0%

4,4%

55

100,0%

48,7%

48,7%

Totalmente de acuerdo

Recuento

% dentro de Le
proporcionaron los
servicios a la hora
programada

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

34

100,0%

33,0%

30,1%

0,0%

0,0%

0,0%

34

100,0%

30,1%

30,1%

Total

Recuento

% dentro de Le
proporcionaron los
servicios a la hora
programada

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

103

91,2%

100,0%

91,2%

8,8%

100,0%

8,8%

113

100,0%

100,0%

100,0%

36
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Figura 18: Distribucion de la relacion entre las variables: Le proporcionaron los
servicios a la hora programada vs ;Recomendaria esta unidad médica a otras
personas?

Le proporcionaron los servicios a la hora programada guarda relacién con
(Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

De los 113 encuestados el 44,25% estan de acuerdo que le proporcionaron los
servicios a la hora programada afirmando que recomendarian la unidad médica y tan
solo el 2,65% se encuentra totalmente desacuerdo y no recomendaria la unidad

médica.



3.3.2 Dimension Empatia

3.3.2.1 Los profesionales de la unidad médica se preocupan por los intereses

de sus usuarios * ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 13

Chi-cuadrado Empatia 1

Hipotesis:

HO: La variable los profesionales de la unidad médica se preocupan por
los intereses de sus usuarios y recomendaria a otras personas es

independiente.

H1: La variable los profesionales de la unidad médica se preocupan por
los intereses de sus usuarios depende de la recomendacién a otras

personas.

Resultados: 0.00<0.05 Se acepta H1

Tabla 14

Tabla cruzada - Los profesionales de la unidad médica se preocupan por los

intereses de sus usuarios vs ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

Si No Total
Los En desacuerdo Recuento 1 3 4
profesionales de % dentro de Los
la unidad médica profesionales de la unidad

25,0% 75,0% | 100,0%
S€ preocupan por médica se preocupan por los
los intereses de intereses de sus usuarios




sus usuarios

% dentro de ;Recomendaria

esta unidad médica a otras 1,0% 30,0% 3,5%
personas?
% del total 0,9% 2,7% 3,5%
Mds o menos de acuerdo Recuento 20 3 23
% dentro de Los
profesionales de la unidad
87,0% 13,0% | 100,0%
médica se preocupan por los
intereses de sus usuarios
% dentro de ;Recomendaria
esta unidad médica a otras 19,4% 30,0% 20,4%
personas?
% del total 17,7% 2,7% 20,4%
De acuerdo Recuento 67 4 71
% dentro de Los
profesionales de la unidad
94,4% 5,6% | 100,0%
médica se preocupan por los
intereses de sus usuarios
% dentro de ;Recomendaria
esta unidad médica a otras 65,0% 40,0% 62,8%
personas?
% del total 59,3% 3,5% 62,8%
Totalmente de acuerdo Recuento 15 0 15
% dentro de Los
profesionales de la unidad
100,0% 0,0% | 100,0%
médica se preocupan por los
intereses de sus usuarios
% dentro de ;Recomendaria
esta unidad médica a otras 14,6% 0,0% 13,3%
personas?
% del total 13,3% 0,0% 13,3%
Total Recuento 103 10 113
% dentro de Los
profesionales de la unidad
91,2% 8,8% | 100,0%
médica se preocupan por los
intereses de sus usuarios
% dentro de ;Recomendaria
esta unidad médica a otras 100,0% 100,0% 100,0%

personas?

39
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% del total I 91,2% 8,8% | 100,0% I
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Figura 19: Distribucion de la relacion entre las variables: Los profesionales de la
unidad médica se preocupan por los intereses de sus usuarios vs ;Recomendaria esta
unidad médica a otras personas?

Los profesionales de la unidad médica se preocupan por los intereses de sus
usuarios guarda relacién con ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 72,56% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo los profesionales de la
unidad médica se preocupan por los intereses afirmando en recomendar la unidad
médica mientras el 2,65% se encuentra en desacuerdo e indicando que no

recomendaria la unidad médica.
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3.3.2.2 Los profesionales entienden las necesidades especificas de los usuarios

* ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 15

Chi-cuadrado Empatia 2

Hipotesis:

HO: La variable los profesionales entienden las necesidades
especificas de los usuarios y recomendar a otras personas es

independiente.

HI: La variable los profesionales entienden las necesidades

especificas de los usuarios depende de la recomendacion a otras

personas.

Resultados: 0.000<0.05 Se acepta H1

Tabla 16

Tabla cruzada - Los profesionales entienden las necesidades especificas de los

usuarios vs ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

Si No Total

Los profesionales En desacuerdo Recuento 1 3 4




entienden las
necesidades especificas

de los usuarios

% dentro de
Los
profesionales
entienden las
necesidades
especificas de
los usuarios

% dentro de
(Recomendari
a esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

25,0%

1,0%

0,9%

75,0%

30,0%

2,7%

42

100,0
%

3,5%

3,5%

Mais o menos de

acuerdo

Recuento

% dentro de
Los
profesionales
entienden las
necesidades
especificas de

los usuarios

% dentro de
(Recomendari
a esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

22

88,0%

21,4%

19,5%

12,0%

30,0%

2,7%

25

100,0
%

22,1%

22,1%

De acuerdo

Recuento

% dentro de
Los
profesionales
entienden las
necesidades
especificas de

los usuarios

% dentro de
(Recomendari{
a esta unidad
médica a otras

personas?

63

94,0%

61,2%

6,0%

40,0%

67

100,0
%

59,3%




% del total

55,8%

3,5%

43

59,3%

Totalmente de acuerdo

Recuento

% dentro de
Los
profesionales
entienden las
necesidades
especificas de
los usuarios

% dentro de
(Recomendari{
a esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

17

100,0%

16,5%

15,0%

0,0%

0,0%

0,0%

17

100,0
%

15,0%

15,0%

Total

Recuento

% dentro de
Los
profesionales
entienden las
necesidades
especificas de

los usuarios

% dentro de
(Recomendari
a esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

103

91,2%

100,0%

91,2%

10

8,8%

100,0%

8,8%

113

100,0
%

100,0
%

100,0
%
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Figura 20: Distribucién de la relacion entre las variables: La unidad médica ofrece
horarios convenientes para todos los usuarios vs ;| Recomendaria esta unidad médica
a otras personas?

Los profesionales entienden las necesidades especificas de los usuarios guarda
relacion con jRecomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 70,79% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo en que los
profesionales entienden las necesidades especificas de los usuarios afirmando en
recomendar la unidad médica mientras el 2,65% se encuentra en desacuerdo por tal

motivo no recomendarian la unidad médica.



3.3.2.3 La unidad médica ofrece horarios convenientes para todos los
usuarios * ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 17

Chi-cuadrado Empatia 3

Hipétesis:

HO: La variable la unidad médica ofrece horarios convenientes para

todos los usuarios y recomendar a otras personas es independiente.

H1: La variable la unidad médica ofrece horarios convenientes para

todos los usuarios depende de la recomendacién a otras personas.

Resultados: 0.001<0.05 Se acepta H1

Tabla 18
Tabla cruzada- La unidad médica ofrece horarios convenientes para todos los

usuarios * ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

45

(Recomendaria
esta unidad
médica a otras
personas?
Si No Total
La unidad médica ofrece Totalmente desacuerdo ~ Recuento 0 1 1
horarios convenientes % dentro de
para todos los usuarios La unidad
médica ofrece
horarios 0,0% 1000 100,0%
convenientes %
para todos los
usuarios
% del total 91,2%| 8,8% 100,0%
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Figura 21: Distribucion de la relacion entre las variables: La unidad médica ofrece horarios
convenientes para todos los usuarios vs ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

La unidad médica ofrece horarios convenientes para todos los usuarios guardan
relacion con jRecomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 66,37% de los usuarios opinan que se encuentran de acuerdo y totalmente de
acuerdo en que las unidades médicas ofrecen horarios convenientes para todos los
usuarios afirmando en recomendar la unidad médica.

El 1,66% se encuentra en desacuerdo y totalmente desacuerdo ante la pregunta
antes mencionada y dando una respuesta negativa en no recomendar la unidad

médica.



3.3.3 Capacidad de Respuesta
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3.3.3.1 Usted ¢ percibio un servicio inmediato por parte de los profesionales?

* ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 19

Chi-cuadrado Capacidad de Respuesta 1

Hipétesis:

HO: La variable Usted ;percibié un servicio inmediato por parte de los

profesionales? y recomendaria a otras personas no guardan relacion

entre ellas.

H1: La variable Usted ;percibié un servicio inmediato por parte de los

profesionales? y recomendacion a otras personas guardan relacion entre

ellas.

Resultados: 0.00<0.05 Se acepta H1

Tabla 20

Tabla cruzada -Usted ;percibio un servicio inmediato por parte de

los profesionales? * ;Recomendaria esta unidad médica a otras

personas?
(Recomendaria esta unidad
médica a otras personas?
Si No Total
Usted ¢ percibi6 un servicio Totalmente desacuerdo Recuento 0 1 1
inmediato por parte de los % dentro de
profesionales? Usted ¢percibi6
un servicio
0,0% | 100,0% | 100,0%

inmediato por

parte de los

profesionales?




% dentro de
(Recomendaria
esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

0,0%

0,0%

10,0%

0.9%

48

0,9%

0,9%

En desacuerdo

Recuento

% dentro de
Usted ;percibi6
un servicio
inmediato por
parte de los
profesionales?
% dentro de
(Recomendaria
esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

40,0%

3,5%

100,0%

3,5%

3,5%

Mis o menos de acuerdo

Recuento

% dentro de
Usted ¢percibié
un servicio
inmediato por
parte de los
profesionales?
% dentro de
(Recomendaria
esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

90,0%

17,5%

15,9%

10,0%

20,0%

1,8%

20

100,0%

17,7%

17,7%

De acuerdo

Recuento

% dentro de
Usted ;percibid
un servicio
inmediato por
parte de los

profesionales?

73

96,1%

3,9%

76

100,0%
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Figura 22: Distribucion de la relacion entre las variables: Usted ;percibi6 un
servicio inmediato por parte de los profesionales? vs ;Recomendaria esta unidad

médica a otras personas?

Usted ;percibié un servicio inmediato por parte de los profesionales? guarda

relacion con jRecomendaria esta unidad médica a otras personas?.

Del 75,22% de los usuarios respondieron que se encuentran de acuerdo y

totalmente de acuerdo en que percibié un servicio inmediato por parte de los

profesionales afirmando que si recomendarian la unidad médica mientras que el

4,42% se encuentra en desacuerdo y totalmente desacuerdo indicando que no

recomendaran la unidad médica.
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3.3.3.2 Usted ¢ percibio que los profesionales de la unidad médica estaban

dispuestos para ayudarlo? * ;Recomendaria esta unidad médica a otras
PA

personas?

Tabla 21

Chi-cuadrado Capacidad de Respuesta 2

Hipotesis:

HO: La variable Usted ;percibié que los profesionales de la unidad

médica estaban dispuestos para ayudarlo? y recomendaria esta

unidad médica a otras personas no guardan relacion entre ellas.

H1: La variable Usted ;percibié que los profesionales de la unidad

médica estaban dispuestos para ayudarlo? y recomendaria esta

unidad médica a otras personas guardan relacion entre ellas.

Resultados: 0.000<0.05 Se acepta H1

Tabla 22

Tabla cruzada Usted ;percibio que los profesionales de la unidad

médica estaban dispuestos para ayudarlo? vs ; Recomendaria esta

unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta

unidad médica a otras

personas?
Si No Total

Usted ;percibié que los Totalmente desacuerdo Recuento 0 2 2
profesionales de la unidad % dentro de Usted
médica estaban dispuestos Jpercibi6 que los
para ayudarlo? profesionales de la 0,0% 100,0% | 100,0%

unidad médica estaban

dispuestos para ayudarlo?




% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

0,0%

0,0%

20,0%

1,8%

51

1,8%

1,8%

En desacuerdo

Recuento

% dentro de Usted
(percibio que los
profesionales de la
unidad médica estaban
dispuestos para ayudarlo?
% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

30,0%

2,7%

100,0%

2,7%

2,7%

Mas o menos de acuerdo

Recuento

% dentro de Usted
(percibid que los
profesionales de la
unidad médica estaban
dispuestos para ayudarlo?
% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

80,0%

11,7%

10,6%

20,0%

30,0%

2,7%

100,0%

13,3%

13,3%

De acuerdo

Recuento

% dentro de Usted
(percibié que los
profesionales de la
unidad médica estaban
dispuestos para ayudarlo?
% dentro de
(Recomendarfa esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

74

97,4%

71,8%

65,5%

2,6%

20,0%

1,8%

76

100,0%

67,3%

67,3%

Totalmente de acuerdo

Recuento

17
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Figura 23: Distribucion de la relacion entre las variables: Usted ;percibi6 que los
profesionales de la unidad médica estaban dispuestos para ayudarlo? vs
(Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Usted ¢ percibi6 que los profesionales de la unidad médica estaban dispuestos para
ayudarlo? guarda relacion con j|Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 80,54% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo en que percibié que
los profesionales de unidad médica estaban dispuestos para ayudarlo afirmando en
recomendar la unidad médica.

El 4,42% de los encuestados opinan que estin en desacuerdo y totalmente

desacuerdo opinando negativamente en no recomendar la unidad médica.



3.3.4 Tangibilidad
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3.3.4.1 Los profesionales de las unidades médicas ;Iban bien arreglados? *

.Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 23

Chi-cuadrado Tangibilidad 1

Hipétesis:

HO: La variable Usted Los profesionales de las unidades médicas

(Iban bien arreglados? y recomendaria esta unidad médica a otras

personas no guardan relacion entre ellas.

H1: La variable Los profesionales de las unidades médicas ;Iban

bien arreglados? y recomendaria esta unidad médica a otras

personas guardan relacion entre ellas.

Resultados: 0.013<0.05 Se acepta H1

Tabla 24

Tabla cruzada - Los profesionales de las unidades médicas ;Iban bien arreglados?

vs ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta

unidad médica a otras

personas?
Si No Total
Los profesionales de las  En desacuerdo Recuento 0 1 1
unidades médicas ;Iban % dentro de Los
bien arreglados? profesionales de las
0,0% 100,0% | 100,0%
unidades médicas ;Iban
bien arreglados?
% dentro de
(Recomendaria esta
0,0% 10,0% 0,9%
unidad médica a otras
personas?
% del total 0,0% 0,9% 0,9%
Mais o menos de acuerdo Recuento 15 2 17




% dentro de Los
profesionales de las
unidades médicas ;Iban
bien arreglados?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

88,2%

14,6%

13,3%

11,8%

20,0%

1,8%

54

100,0%

15,0%

15,0%

De acuerdo

Recuento

% dentro de Los
profesionales de las
unidades médicas ;Iban
bien arreglados?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

52

92,9%

50,5%

46,0%

7,1%

40,0%

3,5%

56

100,0%

49,6%

49,6%

Totalmente de acuerdo

Recuento

% dentro de Los
profesionales de las
unidades médicas ;Iban
bien arreglados?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

36

92,3%

35,0%

31,9%

7,7%

30,0%

2,7%

39

100,0%

34,5%

34,5%

Total

Recuento

% dentro de Los
profesionales de las
unidades médicas ;Iban
bien arreglados?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

103

91,2%

100,0%

91,2%

10

8,8%

100,0%

8,8%

113

10
0,0%

100,0%

100,0%
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Figura 24: Distribucién de la relacion entre las variables: Los profesionales de las
unidades médicas ;Iban bien arreglados? vs ;| Recomendaria esta unidad médica a
otras personas?

Los profesionales de las unidades médicas ;Iban bien arreglados? guardan
relacion con jRecomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 77,88% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo en que los profesionales de las
unidades médicas iban bien arreglados opinando favorablemente en recomendar la
unidad médica.

El 0,88% de los encuestan responde que estdn en desacuerdo ante la pregunta

anteriormente detallada y negando en recomendar la unidad médica.



3.3.4.2 Las unidades médicas ;Tenia su equipamiento moderno? *

{Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 25
Chi-cuadrado Tangibilidad 2

Hipétesis:

HO: La variable las unidades médicas ;Tenia su equipamiento
moderno? y recomendaria esta unidad médica a otras personas no
guardan relacion entre ellas.

H1: La variable las unidades médicas ;Tenia su equipamiento
moderno? y recomendaria esta unidad médica a otras personas guardan

relacion entre ellas.

Resultados: 0.001<0.05 Se acepta H1

Tabla 26

Tabla cruzada -Las unidades médicas ; Tenia su equipamiento moderno? *

¢ Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria
esta unidad
médica a otras
personas?
Si No Total
Las unidades médicas ;Tenia su En desacuerdo Recuento 1 2 3
equipamiento moderno? % dentro de Las
unidades médicas
(Tenia su 33,3% 66,7% 100,0%
equipamiento
moderno?
% dentro de
(Recomendaria esta
1,0% 20,0% 2,7%
unidad médica a otras
personas?
% del total 0,9% 1,8% 2,7%
Mids o menos de acuerdo Recuento 38 6 44
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% dentro de Las
unidades médicas
(Tenia su
equipamiento
moderno?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

86,4%

36,9%

33,6%

13,6%

60,0%

5,3%

100,0%

38,9%

38,9%

De acuerdo

Recuento

% dentro de Las
unidades médicas
(Tenia su
equipamiento
moderno?

% dentro de
(Recomendarfa esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

55

96,5%

53,4%

48,7%

3,5%

20,0%

1,8%

57

100,0%

50,4%

50,4%

Totalmente de acuerdo

Recuento

% dentro de Las
unidades médicas
(Tenia su
equipamiento
moderno?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

9

100,0
%

8,7%

8,0%

0,0%

0,0%

0,0%

9

100,0%

8,0%

8,0%

Total

Recuento

% dentro de Las
unidades médicas
(Tenia su
equipamiento

moderno?

103

91,2%

8,8%

113

100,0%
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Las unidades médicas ;Tenia su equipamiento moderno? guarda relacién con

(Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 56,63% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo en que las unidades

médicas tienen su equipamiento moderno afirmando en recomendar la unidad

médica.

El 1,77% esta en desacuerdo que la unidad médica cuenta con equipamiento

moderno indicando que no recomendarian la unidad médica.



3.3.4.3 Las instalaciones de las unidades médicas ;eran visualmente
atractivas y aptas para brindar un buen servicio * ;Recomendaria esta

unidad médica a otras personas?

Tabla 27
Chi-cuadrado Tangibilidad 3

Hipotesis:

HO: La variable las instalaciones de las unidades médicas jeran
visualmente atractivas y aptas para brindar un buen servicio y
recomendaria esta unidad médica a otras personas no guardan relacion
entre ellas.

H1: La variable las instalaciones de las unidades médicas jeran
visualmente atractivas y aptas para brindar un buen servicio y
recomendaria esta unidad médica a otras personas guardan relacion

entre ellas.

Resultados: 0.000<0.05 Se acepta H1

Tabla 28
Tabla cruzada - Las instalaciones de las unidades médicas ;eran visualmente
atractivas y aptas para brindar un buen servicio vs ; Recomendaria esta unidad

médica a otras personas?

(Recomendar{
a esta unidad
médica a otras

personas?

Si No Total

Las instalaciones de las En desacuerdo Recuento 0 6 6
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unidades médicas jeran % dentro de Las
visualmente atractivas y aptas instalaciones de las
para brindar un buen servicio unidades médicas jeran
0,0% | 100,0% | 100,0%
visualmente atractivas y

aptas para brindar un

buen servicio
% dentro de
(Recomendaria esta

0,0% | 60,0% 5.3%

unidad médica a otras

personas?

% del total 0,0% 5,3% 5,3%
Mas o menos de Recuento 34 3 37
acuerdo % dentro de Las

instalaciones de las
unidades médicas jeran | 91,9
8,1% | 100,0%
visualmente atractivas y %
aptas para brindar un

buen servicio

% dentro de

(Recomendarfa esta 33,0
30,0% 32, 7%
unidad médica a otras %
personas?
% del total 30,1
2,7% 32, 7%
%
De acuerdo Recuento 56 1 57

% dentro de Las

instalaciones de las
unidades médicas jeran | 98,2
1,8% | 100,0%
visualmente atractivas y %
aptas para brindar un

buen servicio

% dentro de

(Recomendaria esta 54,4
10,0% | 50,4%
unidad médica a otras %
personas?
% del total 49,6
p 0,9% | 50,4%
0

Totalmente de acuerdo  Recuento 13 0 13




% dentro de Las

instalaciones de las

unidades médicas geran | 100,
0,0% | 100,0%
visualmente atractivas y 0%
aptas para brindar un
buen servicio
% dentro de
(Recomendarfa esta 12,6
0,0% 11,5%
unidad médica a otras %
personas?
% del total 11,5
0,0% 11,5%
%
Total Recuento 103 10 113
% dentro de Las
instalaciones de las
unidades médicas geran | 91,2
8,8% | 100,0%
visualmente atractivas y %
aptas para brindar un
buen servicio
% dentro de
(Recomendarfa esta 100,
100,0% | 100,0%
unidad médica a otras 0%
personas?
% del total 91,2
8,8% | 100,0%

%o
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Figura 26: Distribucion de la relacion entre las variables: Las instalaciones de las unidades médicas
Jeran visualmente atractivas y aptas para brindar un buen servicio vs ; Recomendaria esta unidad
médica a otras personas?

Las instalaciones de las unidades médicas ;eran visualmente atractivas y aptas
para brindar un buen servicio guarda relacion con jRecomendaria esta unidad médica
a otras personas?

El 61,06% de los usuarios respondieron que estdn de acuerdo y totalmente de
acuerdo en que las unidades médicas eran visualmente atractivas y aptas para brinda
un buen servicio afirmando en recomendar la unidad médica.

El 5,31% esta es desacuerdo ante la pregunta respondiendo negativamente en no

recomendar la unidad médica.



3.3.5 Dimension Seguridad

3.3.5.1 Los profesionales demuestran igualdad para todos los usuarios *

.Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 29

Chi-cuadrado Seguridad 1

Hipétesis:

HO: La variable los profesionales demuestran igualdad para todos los usuarios

y aptas para brindar un buen servicio y recomendaria esta unidad médica a

otras personas no guardan relacion entre ellas.

H1: La variable los profesionales demuestran igualdad para todos los usuarios

y aptas para brindar un buen servicio y recomendaria esta unidad médica a

otras personas guardan relacion entre ellas.

Resultados: 0.001<0.05 Se acepta H1

Tabla 30

Tabla cruzada- Los profesionales demuestran igualdad para todos los usuarios vs

¢ Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta

unidad médica a

otras personas?

Si No Total
Los profesionales demuestran  En desacuerdo Recuento 1 2 3
igualdad para todos los % dentro de Los
usuarios profesionales
333% | 66,7% 100,0%
demuestran igualdad
para todos los usuarios
% dentro de
(Recomendarfa esta
1,0% | 20,0% 2,7%
unidad médica a otras
personas?
% del total 0,9% 1,8% 2,7%
Mis o menos de Recuento 28 5 33




acuerdo

% dentro de Los
profesionales
demuestran igualdad
para todos los usuarios
% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

84,8%

27,2%

24,8%

15,2%

50,0%

4.4%

100,0%

29,2%

29,2%

De acuerdo

Recuento

% dentro de Los
profesionales
demuestran igualdad
para todos los usuarios
% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

62

95,4%

60,2%

54,9%

4,6%

30,0%

2,7%

65

100,0%

57,5%

57,5%

Totalmente de

acuerdo

Recuento

% dentro de Los
profesionales
demuestran igualdad
para todos los usuarios
% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

12

100,0%

11%

10,6%

0,0%

0,0%

0,0%

12

100,0%

10,6%

10,6%

Total

Recuento

113

% dentro de Los
profesionales
demuestran igualdad
para todos los usuarios
% dentro de
(Recomendarfa esta
unidad médica a otras
personas?

% del total

91,2%

100,0%

91,2%

8,8%

100,0%

8,8%

100,0%

100,0%

100,0%
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Figura 27: Distribucién de la relacion entre las variables: Los profesionales
demuestran igualdad para todos los usuarios vs ;Recomendaria esta unidad médica a
otras personas?

Los profesionales demuestran igualdad para todos los usuarios guarda relacién
con ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 65,49% de los usuarios estin de acuerdo y totalmente de acuerdo en que los
profesionales demuestran igualdad para todos los usuarios afirmando en recomendar
la unidad médica.

El 1,77% se encuentra en desacuerdo y negando la posibilidad en recomendar la

unidad médica.
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3.3.5.2 Cree usted ;Los profesionales tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas? * ;Recomendaria esta unidad médica a otras

personas?

Tabla 31
Chi-cuadrado Seguridad 2

Hipétesis:

HO: La variable Cree usted ;Los profesionales tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas? y recomendaria esta unidad médica
a otras personas no guardan relacion entre ellas.

H1: La variable Cree usted ;Los profesionales tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas? y recomendaria esta unidad médica

a otras personas guardan relacion entre ellas.

Resultados: 0.000<0.05 Se acepta H1

Tabla 32
Tabla cruzada -Cree usted ; Los profesionales tienen conocimientos suficientes para

responder a sus preguntas? vs ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendaria esta
unidad médica a

otras personas?

Si No Total
Cree usted ;jLos profesionales  En desacuerdo Recuento 1 2 3
tienen conocimientos % dentro de Cree usted
suficientes para responder a (Los profesionales
sus preguntas? tienen conocimientos

33,3% 66,7% | 100,0%
suficientes para

responder a sus

preguntas?




% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

1,0%

0.9%

20,0%

1,8%

2,7%

2,7%

Mis o menos de

acuerdo

Recuento

% dentro de Cree usted
(Los profesionales
tienen conocimientos
suficientes para
responder a sus
preguntas?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

13

68,4%

12,6%

11,5%

31,6%

60,0%

5,3%

19

100,0%

16,8%

16,8%

De acuerdo

Recuento

% dentro de Cree usted
(Los profesionales
tienen conocimientos
suficientes para
responder a sus
preguntas?

% dentro de
(Recomendaria esta
unidad médica a otras

personas?

% del total

98,6%

70,9%

64,6%

1,4%

10,0%

0,9%

74

100,0%

65,5%

65,5%

Totalmente de acuerdo

Recuento

% dentro de Cree usted
(Los profesionales
tienen conocimientos
suficientes para
responder a sus
preguntas?

% dentro de
(Recomendarfa esta
unidad médica a otras

personas?

94,1%

15,5%

5,9%

10,0%

17

100,0%

15,0%
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Figura 28: Distribuciéon de la relaciéon entre las variables: Cree usted ;Los
profesionales tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas? vs
(Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Cree usted ;Los profesionales tienen conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas? guarda dependencia de ;Recomendaria esta unidad médica a otras
personas?

El 78,76% de los encuestados se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo en
los profesionales cuentan con los conocimientos y estin aptos para responder sus
preguntas estableciendo una respuesta favorable en recomendar la unidad médica

mientras el 0,88% esta en desacuerdo indicando en no recomendar la unidad médica.
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3.3.5.3 Los profesionales demuestran capacidad de organizacion del servicio

* ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Tabla 33
Chi-cuadrado Seguridad 3

Hipétesis:

HO: La variable Los profesionales demuestran capacidad de organizacién del
servicio y recomendaria esta unidad médica a otras personas no guardan relacion

entre ellas.

H1: La variable Los profesionales demuestran capacidad de organizacién del
servicio y recomendaria esta unidad médica a otras personas guardan relacion

entre ellas.

Resultados: 0.000<0.05 Se acepta H1

Tabla 34
Tabla cruzada - Los profesionales demuestran capacidad de organizacion del

servicio vs ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

(Recomendarfa
esta unidad

médica a otras

personas?
Si No Total
Los profesionales En desacuerdo Recuento 1 2 3
demuestran capacidad % dentro de Los
de organizacién del profesionales
servicio demuestran
. 33,3% | 66,7% | 100,0%
capacidad de

organizacion del

servicio




% dentro de
(Recomendaria
esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

1,0%

0,9%

20,0%

1,8%

2,7%

2,7%

Mais o menos de

acuerdo

Recuento

% dentro de Los
profesionales
demuestran
capacidad de
organizacion del
servicio

% dentro de
(Recomendaria
esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

12

70,6%

11,7%

10,6%

29,4%

50,0%

4,4%

17

100,0%

15,0%

15,0%

De acuerdo

Recuento

% dentro de Los
profesionales
demuestran
capacidad de
organizacion del
servicio

% dentro de
(Recomendaria
esta unidad
médica a otras

personas?

% del total

75

97,4%

72,8%

66,4%

2,6%

20,0%

1,8%

77

100,0%

68,1%

68,1%

Totalmente de

acuerdo

Recuento

% dentro de Los
profesionales
demuestran
capacidad de
organizacion del

servicio

15

93,8%

6,3%

16

100,0%
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Figura 29: Distribucién de la relacion entre las variables: Los profesionales
demuestran capacidad de organizacién del servicio vs ;Recomendaria esta unidad
médica a otras personas?

Los profesionales demuestran capacidad de organizacion del servicio guarda
relacion con ;Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

El 79,64% de los usuarios se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo en que
los profesionales demuestran capacidad de organizacién del servicio afirmando en
recomendar la unidad médica.

El 0,88% se encuentra en desacuerdo ante la pregunta realizada e indicando que

no recomendaria la unidad médica.
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CAPITULO 4
Propuesta

4.1 Propuesta

Titulo:

Disefio de mejoramiento de atencion para el servicio de consulta externa en las
unidades médicas de primer nivel del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en la
provincia de Pichincha.

Ubicacion
La propuesta se desarrollara en las unidades médicas de primer nivel siendo:

Amaguafia, Cayambe, Machachi y Tabacundo, en la provincia de Pichincha, en el

servicio de consulta externa.
Duracion de la propuesta

Para la implementacién de la propuesta se pronostica una duracién de 6 meses.

Objetivos de la propuesta
Objetivo General

Aportar con el mejoramiento en atencién de calidad en el servicio de consulta
externa de las unidades médicas de primer nivel en el IESS

Objetivos Especificos

e Establecer estrategias de servicio al cliente por medio de capacitacién al personal,
permitiendo disminuir la insatisfaccion.

e Mejorar la atencion y Servicio al cliente.



4.1.5 Despliegue de la Matriz Objetivo-Estrategia

Tabla 35

Matriz Objetivo-Estrategia
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Objetivo Objetivo por drea  Estrategia Acciones Responsable Presupuesto Tiempo de Indicadores de cumplimiento
General ejecucion
Area
Administrativa: Planificacién  de Departamento
curso en: Servicio Talento # Personal Capacitado
Brindar al cliente/usuario Humano US$ 3000,00 3 meses Total personal
Aportar con el mecanismos para Desarrollar un de servicio de consulta externa
mejoramiento mejorar la plan de
en la atencién atencién por capacitacion Concientizacién
de la calidad del  medio de del personal de la Departamento
servicio de capacitaciones obligatoriedad en Talento US$700,00 3 meses # de charlas socializadas
consulta externa  permitiendo la implementacion Humano # de charlas planificadas
de las unidades disminuir la de un buen trato al
médicas de insatisfaccién usuario a  los
primer nivel en procesos.
el IESS
Encuestas a los  Departamento Talento USS$ 600,00 3 meses # de personal Capacitado
empleados Humano # evaluaciones satisfactorias
Socializar el
nuevo modelo
de atencién al Utilizacién de la
usuario pagina web de la
institucién para Departamento Atencién
socializar los al usuario US$500,00 6 meses # de hojas volantes entregados
cambios en el — -
# de visitas por los usuarios
IESS para la
mejor atencion
Colocar un buzén # de quejas mensual
de sugerencias Departamento Atencién  US$ 900,00 6 meses # total de usuarios atendidos al mes




Area Atencién
al cliente:

Mejorar la
atencién y
servicio al usuario
del

IESS

Incrementar el
nivel de
satisfaccion del
usuario externo

digital y que sea
téctil

Atenci6n de

al usuario

# de quejas atendidos

quejas en el buzén ~ Departamento Atencion  US$500,00 6 meses # de quejas mensuales
de sugerencias al usuario
Reduccién enlos  Departamento US$ 300,00 6 meses Cantidad de usuarios atendidos
tiempos de espera  Estadistica # Total de usuarios programados
Mejorar los
niveles de
calidad en
cuanto al trato Realizar
que recibe el evaluaciones del Departamento Atencién  US$ 500,00 # de evaluaciones positivas
usuario trato que recibe al usuario 6 meses

por un usuario
fantasma

# de usuairos atendidos
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CAPITULO 5

5.1 Conclusiones:

Una vez realizado el procesamiento de las preguntas en el programa SPSS, se
encontrd que existe un 34,51 % que califica el servicio de consulta externa
como excelente lo que significa que los usuarios regresarian a utilizar el
servicio, a pesar de que el 5,31% lo califica como regular.

En el andlisis univariado se encontré que el género que mas predomino fue el
femenino entre 18-35 afios. Tienen un nivel de educacion de bachillerato
siendo empleados y su nivel de ingresos se encuentra entre US$ 375,00- US$
500,00 son usuarios que utilizan el servicio con regularidad (Anexo A).

De las 5 dimensiones de las variables de SERVQUAL los més significantes
son: El 70,80% de los encuestados muestran una actitud favorable hacia la
variable fiabilidad, es decir que encuentran un sincero interés por parte de los
profesionales de las unidades médicas hacia el usuario mientras el 68,14% de
los usuarios tiene una actitud favorable de la variable seguridad con la
recomendacioén de la unidad médica. Por lo tanto se evidencia una actitud

positiva en cada una de las variables hacia la satisfaccion de los usuarios.
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5.2 Recomendaciones

Se deben realizar capacitaciones periddicas y programar temas sobre:
satisfaccion del usuario y de calidad en el servicio que permita un lenguaje
claro e ideal con los usuarios externos.

Estandarizar indicadores en base a la calidad y satisfaccion del servicio,
permitiendo una toma de decisiones y correcciones en el momento oportuno.
Crear un compromiso dentro del proceso de mejoramiento continuo en el
servicio de consulta externa, desarrollando més oportunidades de crecimiento

institucionalmente.
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ANEXOS
Anexo A

Analisis Univariado

1 Persona que Responde
Tabla 36

Tabla de frecuencia —variable persona que responde

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vilido Paciente 113 100,0 100,0 100,0

Figura 30: Distribucién de la variable persona que responde

De las 113 encuestas aplicadas, el 100% fue aplicado a los usuarios externos,

teniendo la opcion de ser contestados por algiin acompafiante.
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2 Género
Tabla 37

Tabla de frecuencia — variable Género

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido Femenino 92 81,4 81,4 81,4
Masculino 21 18,6 18,6 100,0
Total 113 100,0 100,0

Genero de los usuarios

' Femenino
Masculing

Figura 31: Distribucién de la variable género

De los 113 encuestados, el 81,42% pertenecen al género femenino, mientras que
el 18,58% de personas son hombres. Lo que significa que las mujeres son los que
mads utilizan el servicio de consulta externa en las unidades médicas de primer nivel
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en la provincia Pichincha. No

encontrando usuarios del genero LGBTI.



3 Edad
Tabla 38

Tabla de frecuencia — variable Edad
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Edad de los usuarios

Porcentaje
Edad Frecuencia Porcentaje vélido
Valido  18-35 afios 93 82,3 82,3
36-60 anos 20 17,7 17,7
Total 113 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
82,3
100,0

Edad de los usuarios

100

80—

2 5o
k=
=
1]
I
e
c

a0 52,30%

20

17,70%
a T I
18-35 afios 36-60 arfios

Edad de los usuarios

Figura 32: Distribucién de la variable edad

Los resultados indican que el 82,30% de personas tienen entre 18-35 afos.

Mientras que el 17,70% se encuentra en el rango de 36-60 anos. Teniendo otras

opciones de respuesta como son: menores del8 aflos y mayores 60 afios.
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4 Estado Civil
Tabla 39

Tabla de frecuencia — variable Estado Civil

Porcentaje Porcentaje
Estado Civil Frecuencia  Porcentaje véalido acumulado
Vilido Soltero 29 25,7 25,7 25,7
Casado 84 74,3 74,3 100,0
Total 113 100,0 100,0
Estado Civil

M sottero
O casacdo

Figura 33: Distribucién de la variable Estado Civil

El 74,34% de los encuestados que utilizan consulta externa en las unidades

médicas de primer nivel son de estado civil soltero y el 25,66% casados.
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5 Nivel de Educacion
Tabla 40

Tabla de frecuencia — variable Nivel de Educacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vialido  Sin estudios 1 9 9 9
Primario 6 5,3 53 6,2
Secundario 104 92,0 92,0 98,2
Universitario 2 1,8 1,8 100,0
Total 113 100,0 100,0

Nivel de Educacion

100
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Nivel de Educacion

Figura 34: Distribucion de la variable Nivel de Educacion

El 92,04% de los encuestados tienen un nivel de educacion “secundario”, y tan
solo el 1,77% tiene un nivel de escolaridad de tercer nivel, el 5, 31% con estudios
primarios y el 0,88% sin estudios. Por lo que se concluye que las personas que
utilizan los servicios de consulta externa en las unidades médicas de primer nivel en
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social tiene como minimo de educacién de

nivel secundario.



6 Nivel de Ingresos Mensuales
Tabla 41

Tabla de frecuencia — variable Nivel de Ingresos Mensuales

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Viélido  $375-$500 72 63,7 63,7
$501-$700 39 34,5 98,2
$701-$1000 2 1,8 100,0
Total 113 100,0

Nivel de Ingresos Mensuales
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Figura 35: Distribucién de la variable Nivel de Ingresos Mensuales
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El 63,72% de los 113 encuestados ganan entre $375 a $500, seguido del 34,51%

de personas cuyos ingresos mensuales estan entre los $501 a $700. Y tan solo el

1,77% gana entre $701 a $1000 mensuales.



7 Ocupacion
Tabla 42

Tabla de frecuencia — variable Ocupacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido Empleado 113 100,0 100,0 100,0
Ocupacioén
O Empleado

[ro0,00%]

Figura 36: Distribucion de la variable Ocupacién
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El 100% de los 113 encuestados son empleados y utilizan los servicios médicos

del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de primer nivel en la provincia de

Pichincha.



8 Nivel de Frecuencia de Uso
Tabla 43

Tabla de frecuencia — variable frecuencia de uso

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado

Vilido Usuario Regular
113 100,0 100,0 100,0

Frecuencia de Uso

[100,00%]

O usuario Regular

Figura 37: Distribucion de la variable Frecuencia de Uso
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El 100% de los 113 encuestados la frecuencia de uso son usuarios regulares que

asisten a los servicios médicos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de

primer nivel en la provincia de Pichincha.



9 Nivel de Lealtad del Usuario
Tabla 44

Tabla de frecuencia — variable Lealtad del Usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Usuario Leal 55 48,7 48,7 48,7
o Usuario sin preferencia
. 58 51,3 51,3 100,0
especifica
Total 113 100,0 100,0
Lealtad del Usuario
O usuario Leal

Usuario sin preferencia
especifica

Figura 38: Distribucién de la variable Lealtad del Usuario
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El 51,33% de los 113 encuestados son usuarios sin preferencia especificas y el

46,67% de son usuarios leales de los servicios médicos del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social de primer nivel en la provincia de Pichincha.
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10 Dimension Fiabilidad 1
Tabla 45
Tabla de frecuencia-; Cudndo el usuario tiene un problema el empleado muestra

interés en solucionarlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 2 1,8 1,8 1,8
Mais o menos de acuerdo
18 15,9 15,9 17,7
De acuerdo 80 70,8 70,8 88,5
Totalmente de acuerdo 13 11,5 11,5 100,0
Total 113 100,0 100,0
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Figura 39: Distribucion de la variable ;Cuédndo el usuario tiene un problema el
empleado muestra interés en solucionarlo?

El 70,80% de los 113 encuestado esta de acuerdo en que los empleados muestran
interés en solucionar algin problema del usuario, el 15,93% se encuentra mas o
menos de acuerdo, el 11,50% estd totalmente de acuerdo y solo el 1,77% se

encuentra en desacuerdo.
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11 Dimension Fiabilidad 2
Tabla 46

Tabla de frecuencia — ; El servicio responde a lo que usted esperaba?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vilido En desacuerdo 6 53 53 53
Mas o menos de acuerdo
20 17,7 17,7 23,0
De acuerdo 76 67.3 67.3 90,3
Totalmente de acuerdo 11 97 97 100.0
Total 113 100,0 100,0
60—
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Figura 40: Distribucion de la variable ( El servicio responde a lo que usted esperaba?

El 67,27% de los encuestados se encuentra de acuerdo con el servicio de la unidad
médica que esperaba, el 17,70% se encuentra mas o menos de acuerdo, el 9,73% esta

totalmente de acuerdo y solo el 5,31% se encuentra en desacuerdo.
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12 Dimension Fiabilidad 3
Tabla 47
Tabla de frecuencia — Si tuvo algiin problema, los profesionales de las unidades

médicas ;fueron comprensivos con usted?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Viélido En desacuerdo 2 1,8 1,8 1,8
Mais o menos 29 25,7 25,7 27,4
De acuerdo 67 59,3 59,3 86,7
Totalmente de acuerdo
15 13,3 13,3 100,0
Total 113 100,0 100,0
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Figura 41: Distribucion de la variable -Si tuvo algin problema, los profesionales de
las unidades médicas ¢ fueron comprensivos con usted?

El 59,29% de los encuestados se encuentra de acuerdo en que los profesionales de
la unidad médica fueron comprensivos con algin problema que haya tenido, mientras
el 25,66% se encuentran mds o menos de acuerdo al tener un problema los
profesionales fueron compresivos , el 13,27% estd totalmente de acuerdo con los
profesionales al ser compresivos ante algiin problema y el 1,77% se encuentra en

desacuerdo ante la pregunta..
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13 Dimension Fiabilidad 4
Tabla 48

Tabla de frecuencia — Le proporcionaron los servicios a la hora programada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 3 2.7 2,7 2,7
En desacuerdo 2 1,8 1,8 4.4
Mas o menos de acuerdo 19 16,8 16,8 21,2
De acuerdo 55 48,7 48,7 69,9
Totalmente de acuerdo 34 30,1 30,1 100,0
Total 113 100,0 100,0
S0
40
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desacuerdo acuerdo acuerdo

Figura 42: Distribucién de la variable Le proporcion los servicios a la hora
programada

El 48,67% de los encuestados se encuentra de acuerdo en que le proporcionaron
el servicio de consulta externa en la hora programada, mientras con un 30,09% se
encuentra totalmente de acuerdo que el servicio de consulta externa fue a la hora
programada, el 16,71% encuentra mds o menos de acuerdo ante la pregunta, con un
2,65% los usuarios estan totalmente desacuerdo y 1,77% estd en desacuerdo que

fueron atendidos en la hora programada.
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14 Dimension Empatia 1
Tabla 49
Tabla de frecuencia — Los profesionales de la unidad médica se preocupan por los

intereses de sus usuarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 4 3,5 3,5 3,5

Mas o menos de

23 20,4 20,4 23,9

acuerdo

De acuerdo 71 62,8 62,8 86,7

Totalmente de acuerdo 15 13,3 13,3 100,0

Total 113 100,0 100,0

M En desacuerdo

Eas o menos de acuerdo
O e acuerdo

W Totaimente de acuerdo

Figura 43: Los profesionales de la unidad médica se preocupan por los intereses de
sus usuarios

El 62.83% de los 113 encuestados se encuentran de acuerdo que los profesionales
si se preocupan por los intereses de los usuarios de consulta externa, siguiéndole con
el 20,35% mds o menos de acuerdo se preocupan por los intereses del usuario,
mientras el 13,27% estd totalmente de acuerdo que los profesionales de la unidad

médica muestra interés y con el 3,54% en desacuerdo ante la pregunta.
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15 Dimension Empatia 2
Tabla 50

Tabla de frecuencia — Los profesionales entienden las necesidades especificas de los

usuarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 4 3,5 3,5 3,5
Mais o menos de acuerdo 75 01 2.1 257
De acuerdo 67 59,3 59,3 85,0
Totalmente de acuerdo 17 15,0 15,0 100,0
Total 113 100,0 100,0

CEn desacuerdo

[CIMas o menos de acuerdo
O De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 44: Distribucién de la variable Los profesionales entienden las necesidades
especificas de los usuarios

El 59,29% de los 113 encuestados se encuentran de acuerdo que los profesionales
entienden las necesidades especificas de los usuarios de consulta externa, siguiéndole
con el 22,12% mas o menos de acuerdo, mientras el 15,04% esta totalmente de

acuerdo y con el 3,54% en desacuerdo.



16 Dimensiéon Empatia 3

Tabla 51
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Tabla de frecuencia — La unidad médica ofrece horarios convenientes para todos los

usuarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 1 9 9 9
En desacuerdo 2 1,8 1,8 2,7
Mais o menos de
acuerdo 28 248 248 27,4
De acuerdo 61 54,0 54,0 81,4
Totalmente de acuerdo 21 18,6 18,6 100,0
Total 113 100,0 100,0

W Totalmente desacuerdo
H En desacuerdo

[ ias o menos de acuerdo
M Ce acuerdo

[ Tetalmente de acuerdo

Figura 45: Distribucién de la variable La unidad médica ofrece horarios

convenientes para todos los usuarios

El 53,98% de los encuestados se encuentran de acuerdo que la unidad médica

ofrece horarios accesibles para los usuarios de consulta externa, siguiéndole con el

24,78% mas o menos de acuerdo, mientras el 18,58% esta totalmente de acuerdo, el

1,77% en desacuerdo y el 0,88% Totalmente desacuerdo.
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17 Dimension Capacidad de Respuestas 1

Tabla 52
Tabla de frecuencia — Usted ;percibio un servicio inmediato por parte de los
profesionales?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 1 9 9 9
En desacuerdo 4 3,5 3,5 4.4
Mas o menos de acuerdo 20 17.7 17.7 01
De acuerdo 76 67,3 67,3 89,4
Totalmente de acuerdo 12 10,6 10,6 100,0
Total 113 100,0 100,0
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Figura 46: Distribucion de la variable Usted ;percibi6 un servicio inmediato por
parte de los profesionales?

El 67,27% de los encuestados se encuentran de acuerdo que percibieron un
servicio inmediato por parte de los profesionales en la unidad médica del servicio de
consulta externa, siguiéndole con el 17,70% mdas o menos de acuerdo, mientras el

10,62% esta totalmente de acuerdo, el 3,54% en desacuerdo y el 0,88% Totalmente

desacuerdo.
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18 Dimension Capacidad de Respuestas 2
Tabla 53

Tabla de frecuencia — Usted ; percibio que los profesionales de la unidad médica

estaban dispuestos para ayudarlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 2 1,8 1,8 1,8
En desacuerdo 3 2,7 2,7 4.4
Mas o menos de acuerdo
15 13,3 13,3 17,7
De acuerdo 76 67,3 67,3 85,0
Totalmente de acuerdo 17 15,0 15,0 100,0
Total 113 100,0 100,0
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Figura 47: Distribucion de la variable Usted ;percibié que los profesionales de la
unidad médica estaban dispuestos para ayudarlo?

El 67,26% de los 113 encuestados se encuentran de acuerdo que percibieron que
los profesionales de la unidad médica se encontraban dispuestos ayudarlos, el
15,04% totalmente de acuerdo, mientras el 13,27 mas o menos de acuerdo, con el

2,65% en desacuerdo y el 1,77% Totalmente desacuerdo.
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19 Dimension Tangibilidad 1
Tabla 54

Tabla de frecuencia — Los profesionales de las unidades médicas ;Iban bien

arreglados?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido En desacuerdo 1 9 9 9
Mas o menos de acuerdo
17 15,0 15,0 15,9
De acuerdo 56 49,6 49,6 65,5
Totalmente de acuerdo 39 34,5 34,5 100,0
Total 113 100,0 100,0

M En desacuerdo

W mas o menos de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Figura 48: Distribucion de la variable Los profesionales de las unidades médicas
(Iban bien arreglados

El 49,56% de los 113 encuestados se encuentran de acuerdo que los profesionales
de la unidad médica se encontraban con apariencia pulcra, el 34,51% totalmente de

acuerdo, mientras el 15,04% mas o menos de acuerdo y el 0,88% en desacuerdo.
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20 Dimension Tangibilidad 2
Tabla 55

Tabla de frecuencia — Las unidades médicas ; Tenia su equipamiento moderno?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 3 2,7 2,7 2,7
Mais o menos de acuerdo 44 38,9 38,9 41,6
De acuerdo 57 50,4 50,4 92,0
Totalmente de acuerdo 9 8,0 8,0 100,0
Total 113 100,0 100,0
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Figura 49: Distribucién de la variable Las unidades médicas ;Tenia su equipamiento
moderno?

El 50,44% de los encuestados se encuentran de acuerdo que la unidad médica
tiene un equipamiento moderno, el 38,94% mds o menos de acuerdo, mientras el

7,96% esta totalmente de acuerdo y el 2,65% en desacuerdo.
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21 Dimension Tangibilidad 3
Tabla 56
Tabla de frecuencia — Las instalaciones de las unidades médicas ;eran visualmente

atractivas y aptas para brindar un buen servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido En desacuerdo 6 5,3 5,3 5,3
Mas o menos de
37 32,7 32,7 38,1
acuerdo
De acuerdo 57 50,4 50,4 88,5
Totalmente de acuerdo 13 11,5 11,5 100,0
Total 113 100,0 100,0
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Figura 50: Distribucién de la variable Las instalaciones de las unidades médicas
Jeran visualmente atractivas y aptas para brindar un buen servicio?

El 50,44% de los encuestados se encuentran de acuerdo que las instalaciones de
la unidad médica son visualmente atractivas y aptas para brindar un buen servicio, el
32,74% mas o menos de acuerdo, mientras el 11,50% esté totalmente de acuerdo y el

5,31% en desacuerdo.



22 Dimension Seguridad 1
Tabla 57

Tabla de frecuencia — Los profesionales demuestran igualdad para todos los

98

usuarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vilido En desacuerdo 3 2,7 2,7 2,7
Mais o menos de acuerdo 33 29,2 29,2 31,9
De acuerdo 65 57,5 57,5 89,4
Totalmente de acuerdo 12 10,6 10,6 100,0
Total 113 100,0 100,0

W En desacuerdo

B méas o menos de acuerdo
O e acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 51: Distribucién de la variable Los profesionales demuestran igualdad para

todos los usuarios

El 57,52% de los 113 encuestados estdn de acuerdo que los profesionales de la

unidad médica demuestran igualdad para todos los usuarios, el 29,20% mas o menos

de acuerdo, mientras el 10,62% esta totalmente de acuerdo y el 2,65% en desacuerdo.



23 Dimension Seguridad 2
Tabla 58

Tabla de frecuencia — Cree usted ;Los profesionales tienen conocimientos

suficientes para responder a sus preguntas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 2,7 2,7 2.7

Mais o menos de
“cuerdo 19 16,8 16,8 19,5
De acuerdo 74 65,5 65,5 85,0
Totalmente de acuerdo 17 15,0 15,0 100,0
Total 113 100,0 100,0

Figura 52: Distribucién de la variable Cree usted ;Los profesionales tienen

W En desacuerdo

E Mas o menos de acuerdo
e acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?
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El 65,49% de los 113 encuestados estdn de acuerdo que los profesionales de la

unidad médica tienen conocimiento suficiente para responder las preguntas de los

usuarios, el 15,04% totalmente de acuerdo, mientras el 16,81% mas o menos de

acuerdo y el 2,65% en desacuerdo.
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24 Dimension Seguridad 3
Tabla 59

Tabla de frecuencia — Los profesionales demuestran capacidad de organizacion del

servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido En desacuerdo 3 2,7 2,7 2,7
Méis o menos de
acuerdo 17 15,0 15,0 17,7
De acuerdo 77 68,1 68,1 85,8
Totalmente de acuerdo 16 14,2 14,2 100,0
Total 113 100,0 100,0

CIEn desacuerdo

CImas o menos de acuerdo
Ooe acuerdo

O Tetalmente de acuerdo

Figura 53: Distribucién de la variable Los profesionales demuestran capacidad de
organizacion del servicio

El 68,14% de los encuestados estan de acuerdo que los profesionales de la unidad
médica demuestran capacidad de organizacion del servicio de consulta externa, el
15,04% més o menos de acuerdo, mientras el 14,16% totalmente de acuerdo y el

2,65% en desacuerdo.
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25 Recomendacion Unidad Médica
Tabla 60

Tabla de frecuencia — ; Recomendaria esta unidad médica a otras personas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vilido  Si 103 91,2 91,2 91,2
No 10 8,8 8,8 100,0
Total 113 100,0 100,0

Figura 54: Distribucién de la variable ;| Recomendaria esta unidad médica a otras
personas?

El 91,15% de los encuestados recomendarian la unidad médica a otras personas ya
que han percibido una experiencia positiva con el servicio de consulta externa
mientras un 8,85% no recomendaria a otras personas ya que tuvieron una

experiencia negativa en el servicio.
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26 Satisfaccion de los usuarios externos
Tabla 61

Tabla de frecuencia- Satisfaccion de los usuarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido  Deficiente 1 9 9 9
Regular 6 5,3 5,3 6,2
Bien 67 59,3 59,3 65,5
Excelente 39 34,5 34,5 100,0
Total 113 100,0 100,0
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Figura 55: Distribucién agrupada-satisfaccion de los usuarios

De los 113 encuestados el 59,29% califica el servicio como bien, siguiéndole el

34,51% como excelente, el 5,31% como regular y con un 0,88% deficiente.
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